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Carta del

Presidente

Estimado/a lector/a,

Con la entrega de esta memoria de Responsabilidad Sacial,
reafirmamos el compromiso que tenemos en MAPFRE
COLOMBIA con el desarrollo sostenible del Pais.

La naturaleza de nuestras operaciones aseguradoras nos
impulsa a tener un enfogue preventivo, mitigador y reparador
de riesgos; razén por la que estamos convencidos que negocio
y sostenibilidad no pueden avanzar de manera separada,

los concebimos bajo escenarios integradores, concediendo
especial interés a los derechos humanos, la responsabilidad
fiscal, el cuidado del medio ambiente y la construccion de
relaciones transparentes con nuestros grupos de interés.

Elinforme se ha elaborado siguiendo las directrices del Global
Reporting Initiative (GRI) en su Ultima versidn G4.

El ejercicio de identificacion de asuntos relevantes (Andlisis de
Materialidad) de 2015, nos ha permitido establecer aquellos
que son importantes para MAPFRE Colombia y sus grupas

de interés, que han participado este afio, clientes, empleados,
proveedores y distribuidores.

Plasma nuestro compromiso social y de creacion de valor.
Resalto los siguientes aspectos:

—Contamos con 1.396.901 clientes. Para ellos nuestro
agradecimiento, por su confianzay por permitirnos ser el



motor de nuestra evolucién tanto tecnoldgica, como en
canales de atencién y distribucién. Emprendimos con ellos
un proyecto denominado “Experiencia Cliente” a través de

la aplicacién del modelo NPS (Net Promoter Score), una
metodologia de trabajo que nos permite escucharlos en cada
uno de los canales de contacto que tienen con la Compaiiia,
lo gue nos ha posibilitado actuar de forma proactiva frente a
ellos.

—Apostamos por la omnicanalidad, nos apoyamos en la
solidez de nuestros canales de distribucién, generando
mayor presencia de MAPFRE en el territorio Nacional. Esta
red compuesta por 133 oficinas (1 Central, 7 Regionales,

34 Propias, 70 delegadas, 3 exclusivas y 18 Franquicias), a
los que se suman otros puntos de venta y representantes
correspondientes a los diferentes acuerdos de distribucion,
nos permiten mayores sinergias, gran experiencia y cercania
a nuestros clientes, cualidades necesarias para ofrecer un
asesoramiento permanente y de calidad.

Con ellos continuamos impulsando plataformas tecnoldgicas
vinculadas a la comercializacién, campafias comerciales,
planes de incentivos y programas de captacién y capacitacion,
en 2015 impartimos a nuestra red, 89.560 horas de formacién
y desarrollamos encuestas para evaluar el grado de
satisfaccion de nuestros distribuidores.

—Continuamos convirtiendo a nuestros mas de 4.000
proveedores en verdaderos embajadores de la marca, a
través de la relacion que desarrollan con los clientes y de
su capacidad de servicio. Mantenemos con ellos relaciones
eficientes, transparentes y provechosas, gracias a un
cuidadoso procedimiento para la seleccién, contratacion y
evaluacién de proveedores en la que tenemos en cuenta las
condiciones éticas, sociales y medioambientales.

—Estamos enfocados con nuestros colaboradores, en
identificar y promover el talento interno, en ofrecer
oportunidades de desarrollo profesional a través de la
formacion y la movilidad, en retribuir de forma justa y
equitativa utilizando sistemas objetivos de evaluacidén, en
proporcionar un entorno de trabajo seguro, saludable y
respetuoso con las personas, y en conciliar el trabajo con la
vida personal.

—Fuimos reconocidos por la Secretarfa Distrital de Ambiente
SDA, como una empresa responsable por su Gestidn

CARTA DEL PRESIDENTE

Ambiental y obtuvimaos una mencidén en la publicacion Distrital
“Ecomovilidad aplicada en las organizaciones Guia practica y
experiencias’, por participar proactivamente en el programa
ME MUEVO POR UNA BOGOTA SOSTENIBLE, promoviendo
internamente la movilidad de colaboradores en bicicleta como
medio de transporte.

-~Seguimos aportando al progreso del Pais, a través de
programas que desarrolla Fundacién MAPFRE, mediante
proyectos sociales y culturales hacia personas y sectores
menos favorecidos de la sociedad y programas de prevencién
y seguridad vial. Continuamos labores de voluntariado a través
de colaboradores solidarios.

Finalmente agradezco a todo aquel que se implica en cada uno
de nuestros proyectos y a nuestros clientes por su confianzal!

En 2016 continuaremos comprometidos con la generacion de
negocio bajo un comportamiento sostenible, desarrollando una
Empresa muy firme con sus Valores de: Integridad, Vocacién
de Servicio, Solvencia, Equipo Comprometido e Innovacién
para el Liderazgo.

José Carpio Castafio

CEO

[G4-1, G4-33; FSY]
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[G4-3, G4-5, G4-6, G4-7, G4-8]

MAPFRE SEGUROS GENERALES DE COLOMBIA S.A.y
MAPFRE COLOMBIA VIDA SEGURQOS S.A,, en adelante
MAPFRE COLOMBIA son filiales de MAPFRE en el pais, una
multinacional que desarrolla principalmente actividades
aseguradoras y reaseguradoras en mas de 50 paises de los
cinco continentes.

La matriz del Grupo es la sociedad holding MAPFRE S.A,,
cuyas acciones cotizan en las Bolsas de Madrid y Barcelona,
y forman parte de los indices IBEX 35, Dow Jones Stoxx
Insurance, MSCI Spain, FTSE All-World Developed Europe
Index, FTSE4Good y FTSE4Good IBEX.La propiedad de la
mayoria de las acciones de MAPFRE S.A. corresponde a
FUNDACION MAPFRE, lo que garantiza su independencia y
estabilidad institucional. FUNDACION MAPFRE desarrolla
actividades de interés general en las dreas de Accidn Social,
Seguros y Previsidn Saocial, Cultura, Prevencion y Seguridad
Vial, y Promacidn de la Salud.

El negocio del Grupo se configura a través de cuatro Unidades
de Negocio (Seguros; Asistencia, Servicios y Riesgos
Especiales; Global Risks y Reaseguro), tres grandes areas
territoriales, IBERIA, LATAM e INTERNACIONAL, y siete
reas regionales: IBERIA, LATAM NORTE, LATAM SUR,
BRASIL, NORTEAMERICA, EMEA y APAC.

En Colombia MAPFRE inicia sus actividades en el afio 1984,
mediante una inversion de MAPFRE INTERNACIONAL en
Seguros Caribe, una compafifa de seguros local. Para 1993
MAPFRE ya se consolidaba como el principal accionista de
Seguros Caribe y en 1995 se convierte definitivamente en
MAPFRE SEGUROS GENERALES DE COLOMBIA S.A.

INFORMACION GENERAL

Los treinta afios de MAPFRE en el pais se han caracterizado
por un soélido crecimiento, por su claro liderazgo en el sector,
trayectoria integra, compromiso, transparencia y ética con sus
stakeholders.

MAPFRE COLOMBIA cuenta con un amplio portafolio de
productos, servicios y valores agregados, una extensa red de
oficinas e instalaciones de atencién, y un equipo humano de
profesionales altamente capacitado, elementos todos que

han sido dispuestos para entregarle al mercado una excelente
opcion, bajo el firme propdsito de fomentar y difundir la cultura
del seguro en el pais.

Las actividades de MAPFRE COLOMBIA en la actualidad,

se desarrollan a través de 2 sociedades: MAPFRE

SEGUROS GENERALES DE COLOMBIA S.A.y MAPFRE
COLOMBIA VIDA SEGURQS S.A., empresas vigiladas por la
Superintendencia Financiera de Colombia, organismo técnico
adscrito al Ministerio de Hacienda y Crédito Publico.

Adicionalmente MAPFRE COLOMBIA cuenta con otras
empresas que complementan su actividad, estas son:
CREDIMAPFRE, MAPFRE SERVICIOS EXEQUIALES, ANDI
ASISTENCIA, MAPFRE RE, SOLUNION y CESVICOLOMBIA.

A cierre de 2015, MAPFRE COLOMBIA contaba con 133
oficinas ubicadas a nivel nacional, con una presencia fisica
del 65,6 por ciento de los Departamentos del territorio
colombiano.
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LEYENDA:
Cesar
Magdalena
Atlantico
Bolivar

Sucre
Cérdoba
Antioquia
Chocd

Valle del cauca
10. Cauca

11. Narifio

12. Huila

13. Tolima

14. Quindio

15. Risaralda

16. Caldas

17. Cundinamarca
18. Meta

19. Boyaca

20. Santander
21. Norte de Santander

© 0o N®O A~ WN



Espafna / Portugal

INTERNACIONAL
Norteamérica

EMEA

IBERIA

2.1. PRESENCIA INTERNACIONAL

MAPFRE opera en 51 paises, a través de 237 sociedades.
Al cierre del ejercicio 2015, tenia 5.848 oficinas propias en
todo el mundo, de las que 2.993 estaban en Espafia, 2.331 en
América Latina y 444 en Internacional; ademas distribuye sus
productos a través de 8.932 oficinas de entidades bancarias

y otros puntos de venta que comercializan los seguros de
MAPFRE en virtud de acuerdos de colaboracién; cuenta con
una red de mas de 80.000 agentes y mediadores, de los cuales
alrededor de 7.200 se encuentran en Estados Unidos y mas de
23.000 en Brasil.

En la actividad de seguros, MAPFRE es la mayor aseguradora
espafiola en el mundo, la décima aseguradora en Europa, y
esta implantada en practicamente todos los paises de América
Latina -regidén en la que es el segundo grupo asegurador

y el lider en seguros No Vida-, en los Estados Unidos de
América -donde es una de las 20 primeras aseguradoras de
automaviles del pais-, en Alemania, Filipinas, Italia, Malta,
Portugal y Turquia.

INFORMACION GENERAL

APAC

LATAM
Brasil
LATAM Norte
LATAM Sur

En la actividad de Asistencia, MAPFRE opera en 47 paises y
es la tercera compafifa mundial del sector. Ademads, el Grupo
cuenta con una reaseguradora profesional (MAPFRE RE) que
se encuentra entre las 15 primeras entidades en el ranking
del reaseguro mundial y desarrolla su actividad en todo el
mundo, contando para ello con 19 oficinas y dos sociedades
filiales. Para la gestidn de los programas globales de seguros,
el Grupo cuenta con la compafiia especializada MAPFRE
GLOBAL RISKS.




10

2.2. ORGANIGRAMA MAPFRE COLOMBIA 2015

MAPFRE S.A.

PRESIDENTE NO EJECUTIVO

JUNTA DIRECTIVA SEGUROS

CEO MAPFRE COLOMBIA

Actuaria

Tecnologia de la Informacion

Contabilidad

@®MAPFRE

INFORME ANUAL 2015

Identificacion y Desarrollo de
Talentos

Relaciones Laborales y
Administracion

Procesos Judiciales
Contratos y Sociedades

Consultas y Asuntos Corporativos
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2.3. PRINCIPALES MAGNITUDES
ECONOMICAS

[64-9]

Primas Emitidas

Datos en millones
de pesos

935.514

422,933

568.019

151.234

. S - - , Cumplimiento
El cierre del ejercicio 2015 arrojo un cumplimiento presupuestal del 78.12 por ciento,

dado por un total de primas emitidas de 1.321.901 con un decrecimiento del -15,27 0
por ciento. La produccién de la Compafiia se distribuye asf: ’ o

millones de pesos

RAMO PRIMAS 2014 PRIMAS 2015 % CREC. % CUMP.
Automdviles 151.234 176.925 16,99% 101,07%
Fianzas 50512 36.805 2T14% 65.55%
Generales 422933 568.019 34,30% 113,26%
Vida 935,514 540,151 -42,26% 56,46%
TOTAL MAPFRE 1.560.193 1.321.901 -15,27% 78,12%

Cifras en millones de pesos

La Unidad de Generales cerrd con $781.749 millones en primas emitidas, lo cual
implica un decrecimiento del -25.14 por ciento respecto al afio 2014, dando un
resultado presupuestal del 106.30 por ciento.

La Unidad de Vida cerré con $540.151 millones en primas emitidas, con un
cumplimiento presupuestal del 56,14 por ciento y un decrecimiento del -46,26 por

12 @MAPFRE 1NFORME ANUAL 2015



Desglose de primas por
area territorial

Datos en millones
de pesos

118.062,3
(8,9%)

388.120,2

(29,4%) . 251.532,5
(19,0%)

22.420,7

33.694,3 (1,7%)
(2,5%)

113.910,7

(8,6%) 304.116,0
90.043,9 (23,0%)
(6,8%)

ciento, con respecto al ejercicio anterior. En la clasificacion de Seguridad Saocial,
se incluyen los ramos Previsionales y Rentas, que son comercializados por la
Oficina Central.

El 34.6 por ciento de las oficinas que componen la red territorial, cumplieron el
presupuesto asignado para el 2015, el 38.6 por ciento presentaron resultados
entre el 80 y 90 por ciento.

REGIONAL 2014 PPTO 2015 2015 CREC CUMP
Antioguia 107.495.662 129.481.829 118.062.353 9,83% 91,18%
Centro 264.241169 301.196.324 251,532,496 -481% 83,51%
Centroll 22291330 25.803.757 22420734 0,55% 86,89%
Ctas Corp Bta 260.545.672 308.601315 304.115.982 16,72% 98,55%
Norte 12991731 87.563.684 90.043.866 23,35% 102,83%
Occidente 98.136.789 133.620.980 113.910.660 16,07% 85,25%
Santander 34475386 40.106.849 33.694.283 221% 84,01%
Oficina Central 699.997.097 665.706.255 388.120.209 -44,55% 98,30%
TOTAL MAPFRE 1.560.192.843 1.692.080.992 1.321.900.583  -15,27% 78,12%

Cifras en millones de pesos

INFORMACION GENERAL / 2.3. PRINCIPALES MAGNITUDES ECONOMICAS

Antioquia @ Centro
@ oOccidente @® Norte
@ ctasCorpBta @ Santander

( CentroII Of. Central

Total

1.321.901

millones de pesos



2. 4. ORGANOS DE GOBIERNO

ASAMBLEA GENERAL DE ACCIONISTAS

Integrada por un minimo de cinco miembros principales y cinco
suplentes personales y un maximo de diez miembros principales y diez
miembros suplentes personales, de acuerdo con lo estipulado por la
Asamblea General de Accionistas y por periodos de un afo. La Junta
Directiva se reune, tantas veces como sea preciso, para el adecuado
desarrollo de su funcidén de supervisidn y por lo menos una vez al mes
para recibir informacidén sobre los estados contables, administrativos,
financieros, técnicos y estadisticos del trimestre anterior.

Es la maxima autoridad administrativa de la Sociedad y actia como
representante legal. Es miembro de pleno derecho del Comité Directivo y
miembro de la Junta Directiva.

Es el nombrado por la Asamblea General de Accionistas para periodos de
un afo, con caracter reelegible, con dos suplentes también nombrados
por la misma Asamblea General.

14 @MAPFRE 1\F0RME ANUAL 2015
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En este capitulo se incorpora informacidon sobre temas

generales de RSC en los que MAPFRE ha trabajado en 2015,

entre otros, la aprobacién de una nueva politica corporativa
especifica, el andlisis de materialidad, los compromisos con
el desarrollo sostenible, la gestion de riesgos ambientales,
sociales y de gobernanza (ASG) y las medidas para la
prevencion y el cumplimiento.

3.1. NUEVA POLITICA DE
RESPONSABILIDAD SOCIAL
CORPORATIVA (RSC)

[G4-56; G4-HR3, G4-HR4, G4-HR5; FS13, FS14, FS15]

El 23 de julio de 2015, el Consejo de Administracion de
MAPFRE, aprobd, entre otras, la nueva Politica de RSC, que
sigue las recomendaciones del Cdédigo de Buen Gaobierno para
entidades cotizadas de la Comisién Nacional del Mercado de
Valores! de Espaiia.

La Politica de RSC, establece un marco de referencia, a

partir del cual cualquier entidad del Grupo MAPFRE puede
desarrollar y potenciar un comportamiento socialmente
responsable, con independencia de la forma convencional y/o
digital, en la que se desarrolle el negocio, y del pais en el que
opere, adaptando localmente las acciones que sean necesarias
para su cumplimiento.

La politica define qué es la RSC para MAPFRE y reafirma el
compromiso general del Grupo en este &mbito. Ademas, la
politica determina unos objetivos muy concretos, que vinculan
la RSC con el negocio, con la gestién de riesgos ambientales,
sociales y de gobierno (ASG) y con la creacidn de valor social,
involucrando a sus grupos de interés mas directos en su
desarrollo.

Esta politica establece el compromiso de MAPFRE en temas
generales que son importantes para la empresa y que
preocupan también a la sociedad, entre otros: los derechos
humanos, la responsabilidad fiscal, la transparencia y el medio
ambiente, y también determina los compromisos especificos
de la empresa, principalmente con los grupos de interés,
establecidos en su misidn.

Por otra parte, la propia politica establece que serd el Comité
Corporativo de RSC de MAPFRE, el que informe al Consejo de
Administracion sobre el grado de avance de su cumplimiento y
de la estrategia de RSC.

1 http://www.cnmv.es/docportal/publicaciones/codigogov/codigo_buen_gobierno.pdf

MAPFRE COLOMBIA Y LA RESPONSABILIDAD SOCIAL / 3.1. NUEVA POLITICA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA (RSC) 17



La siguiente tabla, muestra de forma resumida, el contenido y

la estructura de la Politica de RSC:

DEFINICION Y OBJETIVOS

MAPFRE define su responsabilidad social como “un compromiso
voluntario y estratégico que implica procurar la consecucion

de sus objetivos empresariales, cumpliendo rigurosamente

con sus obligaciones contractuales y legales, aplicando criterios

de equidad y estabilidad en las relaciones con sus grupos de
interés (stakeholders), contribuyendo asi a la satisfaccion de la
esidades presentesy futuras de la sociedad”

OBJETIVOS

Alcanzar el interés social y sus objetivos estratégicos.

Gestionar la empresa desde los valores que deben estar
presentes en cualquier proyecto empresarial que se
desarrolle.

Establecer relaciones estables y de equidad con los
grupos de interés, principalmente, accionistas, empleados,
proveedores, distribuidores, clientes y la sociedad.

PRINCIPIOS
GENERALES

PARA CUMPLIR

CON LOS OBJETIVOS

@ Cumplimiento de los Compromisos Internacionales

@ Cumplimiento de las Leyes y normas nacionales e
internacionales

© Mantenimiento de practicas de gobierno corporativo

@ Comunicaciény didlogo con todos los grupos
deinterés

© Compromiso con la transparencia

® Compromiso con los Derechos Humanos

© Responsabilidad Fiscal

© Conservaciony promocién del Medio Ambiente

© Promocion de la responsabilidad social

Fuente: www.mapfre.com

Gestionar los riesgos y oportunidades de negocio,
asumiendo el impacto que genera en la sociedad y en
el entorno.

Transmitir el valor social de la empresa, en cada territorio,
que concilia el valor de su actividad operativa con el valor
de las actividades no lucrativas que se llevan a cabo.

PRINCIPIOS ESPECIFICOS
PARA CUMPLIR CON LOS
OBJETIVOS RELACIONADOS CON:

@ Empleados

® Clientesyasegurados

© Proveedores

@ Distribuidores/ mediadores
© Accionistas

O Sociedad

MECANISMOS DE DESARROLLDO,
SEGUIMIENTO Y CONTROL

— Comité Corporativo de RSC

— Consejo de Administracion (6rgano delegado)

@MAPFRE 1NFORME ANUAL 2015



El Comité Corporativo de RSC, tiene como objetivo de impulsar
el desarrollo de la responsabilidad social en el Grupo MAPFRE.
Es un érgano interno permanente, con funciones ejecutivas, y
facultades de informacion, asesoramiento y propuesta dentro
en el ambito de la RSC.

Este Comité estd compuesto por los maximos representantes
de las Areas Financiera, Medios, Coordinacién Institucional y
Secretarfa General, todos ellos miembros de la Alta Direccién
y, como ponentes, el Director del Grupo de Trabajo Interno
de RSC, y la Directora de Responsabilidad Social, que actta
también como secretaria del mismo. Ademas, estéa presidido
por el Vicepresidente Segundo del Grupo.

Entre sus competencias, destacan las siguientes:

— Conocer, orientar e impulsar y supervisar el grado de
cumplimiento de la estrategia global de Responsabilidad
Social Corporativa, y de la Politica de Responsabilidad Social,
e informar sobre ello al Consejo de Administraciony ala
Comisién Delegada o al Comité Ejecutivo, segun corresponda,
a través de la figura del Presidente del Comité RSC.

— Evaluar periédicamente la situacién del Grupo en materia de
responsabilidad social corporativa y, en su caso, establecer las
medidas que correspondan.

- Realizar un seguimiento de las iniciativas internacionales
de responsabilidad social corporativa y los compromisos
adquiridos por MAPFRE en este ambito.

Teniendo en cuenta el alcance global de sus competencias,
para que el Comité de RSC pueda cumplir adecuadamente
con sus funciones, recibe el soporte y asesoramiento de

la Direccidn de Responsabilidad Social, que pertenece a la
Subdireccién General de Publicidad, Marca y Responsabilidad
Social, y del Grupo de Trabajo Interno de RSC.

En 2015, este Comité se ha reunido formalmente en dos
ocasiones. En su ultima sesidn, aprobd, entre otros temas,
el desarrollo del Proyecto de Derechos Humanos en el
Grupo MAPFRE.

MAPFRE COLOMBIA Y LA RESPONSABILIDAD SOCIAL / 3.1. NUEVA POLITICA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA (RSC)
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3.2. EL MODELO DE CREACION DE VALOR
SOSTENIBLE

Asimismo, se ha revisado el modelo de RSC aprobado en 2005,
incorporando aguellos elementos que se adaptan mejor a la
evolucion que MAPFRE ha tenido a lo largo de estos diez afios.

Este modelo esta alineado con la visidn, misién y valores

de MAPFRE, asi como los Principios Institucionales y
Empresariales. Por esta razén, el modelo permite crear valor
sostenible para el grupo, teniendo en cuenta las relaciones
de confianza de los grupos de interés.

El modelo continda basandose en ejes, que acttan de forma
integrada para generar valor: el segundo pilar ahora integra
la responsabilidad social y ambiental.

BUEN GOBIERNO

_ Garantizar el cumplimiento de _ Velar por la transparencia como
las obligaciones legales y de los una forma de transmitir y generar
compromisos adquiridos en el confianzay credibilidad a nuestros
ambito de laRSC. grupos de interés.

_ Promover un comportamiento _ Mantener préacticas de gobierno
ético en la gestion de la corporativo, basadas en la ética,
organizaciény en el desarrollodel latransparencia empresarial
negaocio. y la diversidad.

RESPONSABILIDAD SOCIAL Y AMBIENTAL

_ Establecer relaciones de equidad ~ _ Asumir el impacto que generala  _ Ser transparentes con la actividad
con los grupos de interés, actividad del Grupo en la sociedad de RSC, reportando anualmente
principalmente los incluidos en la y en el entorno, mediante una sobre el desempefio de las VALOR
mision de la compafifa. adecuada gestién de los riesgos actuaciones en este &mbito,
_ Gestionar los compromisos ambientales, sociales y de utilizando para ello, estandares
adquiridos por la adhesién de la gobernanza (ASG). internacionales. SOSTENIBLE
empresa a iniciativas, tanto _ Promover la actuacion del Grupo
internacionales como locales, que  en temas medioambientales, que
sean de referencia en el ambito ayuden a preservar el entorno en
del desarrollo sostenible. el que se desarrolla la actividad.

CONTRIBUCION A LA SOCIEDAD

_ Teniendo claro el rol del Grupo en
la sociedad, mas alla dela
actividad mercantil, MAPFRE
promueve y colabora en las
actividades no lucrativas de interés
general que desarrolla, principal-
mente, con Fundacion MAPFRE.
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3.3. LA RELACION CON LOS GRUPOS

DE INTERES (STAKEHOLDERS): CANALES
DE VALOR Y MATERIALIDAD

[G4-24, G4-25, G4-26, G4-27, G4-58]

MAPFRE necesita la implicacion de sus grupos de interés

para cumplir con sus objetivos empresariales, de forma
sostenible, especialmente la de los definidos en su misidn:
empleados, accionistas, proveedores, distribuidores y sociedad.

MAPFRE considera que la implicacion y el compromiso

de los stakeholders con la empresa se consiguen
construyendo relaciones que acumulen confianza entre

las partes. Una relacion que permita conocer y dar respuesta
a sus expectativas y tener en cuenta sus legitimos intereses,
en el desarrollo del negocio.

La nueva Politica de RSC establece los principios que
determinan la forma en la que MAPFRE quiere construir estas
relaciones, y los compromisos que ha acordado en relacion con
los grupos de interés prioritarios.

MAPFRECOLOMBIAYLARESPONSABILIDADSOCIAL/3.3.LARELACIONCONLOSGRUPOSDE INTERES(STAKEHOLDERS):CA
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PRINCIPIOS GENERALES DE LA POLITICA
DE RSC, RELACIONADOS CON LA RELACION
CON LOS GRUPOS DE INTERES

PRINCIPI0 @ que determina que la comunicacion y el didlogo con todos los grupos de interés,
tiene que estar basado en la transparencia, la veracidad y el compromiso

PRINCIPIO @ en el que se establece el compromiso con la transparencia, como una forma
de transmitir y generar confianzay credibilidad a los grupos de interés

PRINCIPIOS ESPECIFICOS DE ACTUACION DE LA POLITICA DE RSC

Grupo de interés EMPLEADOS Grupo de interés CLIENTES Y ASEGURADOS

Compromisos Compromisos

a) Consolidar una cultura de respeto a las personas y unos a) Prestar un asesoramiento honesto y una informacion
comportamientos favorables y abiertos a la diversidad ante completa sobre las caracteristicas y cualidades de los
cualquiera de los grupos de interés de la compaiiia. productos y servicios de MAPFRE, previa a la contratacion.

b) Garantizar el derecho a la igualdad efectiva de b) Prestar un servicio accesible y de calidad en el plazo
oportunidades y de trato de todos los trabajadores que acordado, realizando un seguimiento de la experiencia del
les permita, sin excepcion, poder desarrollarse personal y cliente, mediante encuestas que midan su satisfaccion y
profesionalmente. por otros medios y sistemas que permitan una escucha

activay permanente del cliente en todos aquellos procesos

c) Evitar cualquier tipo de discriminacién laboral en los . . . .
y operaciones en los que éste se relaciona con la compaiiia.

ambitos del acceso al empleo, promocidn, clasificacién

profesional, formacidn, retribucién, conciliacion de la vida c) Mantener la debida confidencialidad en el tratamiento de
laboral y familiar y personal y demas condiciones laborales. sus datos.

d) Contribuir a mantener unos entornos laborales libres de d) Gestionar y resolver sus reclamaciones en el plazo mas
acoso y comportamientos violentos u ofensivos hacia los breve posible.

derechos y dignidad de las personas, y garantizar que, si se
produjeran, se dispone de los procedimientos adecuados
para tratar el problemay corregirlo.

e) Mantener canales de comunicacion adecuados y eficientes
utilizando para ello, los medios que mejor se adapten.

f) Innovar de forma permanente en productos y en servicios de
valor anadido, facilitando y fomentando el acceso del mayor
nimero de colectivos al seguro.

e) Alcanzar un nivel dptimo en la seguridad laboral y conseguir
un entorno de trabajo que permita a los profesionales de
MAPFRE desarrollar su trabajo en las mejores condiciones
fisicas, psiquicas y de bienestar. g) Respetar y cumplir las normas que regulan las actividades

de comunicacién y marketing y asumir los cédigos

voluntarios que dan transparenciay veracidad a dichas
acciones.

f) Promover el establecimiento de unas condiciones
retributivas que garanticen un salario digno, reconociendo
el desempeno y la contribucién de los empleados en los
resultados de la empresa.

g) Ofrecer a los empleados la oportunidad de canalizary
desarrollar su lado mas solidario a través del Voluntariado
Corporativo, de conformidad con el Plan General de
Voluntariado de MAPFRE.

2 @MAPFRE 1NFORME ANUAL 2015



PRINCIPIOS ESPECIFICOS DE ACTUACION DE LA POLITICA DE RSC

Grupo de interés PROVEEDORES Grupo de interés DISTRIBUIDORES/MEDIADORES
Compromisos Compromisos
a) Ademas de poner el foco en la eficiencia y en la calidad de a) Mantener un dialogo permanente a través de las
los productos y/o servicios que prestan los proveedores de estructuras comerciales y plataformas especificas creadas
MAPFRE, adoptar practicas responsables que generen valor a tal efecto.
mutuo. . L
b) Procurar unos procesos de seleccién y remuneracion
b) Procurar que la cadena de valor cumpla con los principios y que permitan valorar las habilidades y competencias
valores de MAPFRE, con el Cddigo Etico y de Conductay con profesionales, asi como otros aspectos de interés para
los principios establecidos en esta politica asegurar la calidad del servicio que prestan.
c) Garantizar que se cumplen en el Grupo tanto la Norma c) Implantar un modelo de formacién adaptado a las
Corporativa de Compras como las Directrices Generales del necesidades de cada distribuidor, teniendo especial
Modelo y Politicas de gestion de proveedores de servicios. atencidn en la capacitacion orientada al cumplimiento de la

estrategiay valores de MAPFRE y la Politica de RSC.

Grupo de interés ACCIONISTAS

Compromisos

Promover la participacion informada de los accionistas en las
juntas generales dando a todos ellos un trato semejante.
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Para MAPFRE COLOMBIA, se han identificado siete tipologias
de grupos de interés (stakeholders) corporativos, como
referencia para desarrollar los mapas locales.
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Medios de
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3.3.1. Canales de relacion

MAPFRE Colombia cuenta con diferentes canales de
comunicacion, que permiten el didlogo permanente con sus
grupos de interés. A continuacion se destacan los principales.

Empleados
y representantes legales
de los trabajadores

Intranet / portal interno / correo electronico;
newsletters; encuestas de clima laboral (GPTW); buzdn
de sugerencias, blogs, foros:; reuniones de objetivos;
revistas: El Mundo de MAPERE. Estudio corporativo de
Materialidad

Reuniones periddicas, Comites, buzones

Asegurados y clientes

Oficinas fisicas; call center; portal
MAPEREy Oficina MAPFRE Internet;
encuestas de satisfaccion; newsletters;
guejas y reclamaciones; envios postales;
redes sociales; publicidad; patrocinios.
Estudio corporativo de Materialidad. App
Mdviles. Whatsapp

Distribuidores,
Mediadoresy Colaboradores
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Proveedores

Sociedad

Organismos reguladores
y supervisores

Mediosde '
comunicacion
* Contacto directo con medios de comunicacion.

Sala de prensa web.
Perfiles especificos en redes sociales.
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3.3.2. Materialidad
[G4-18, G4-19, G4-20, G4-21]

En 2015, con el objetivo de identificar &reas de mejora,
se ha revisado el andlisis de materialidad con tres novedades
importantes:

1. Se ha incluido la variable de madurez durante la fase inicial
de andlisis interno, es decir, se han conectado el andlisis de
los 29 temas analizados en el estudio de este afio con el grado
de vinculacién y desarrollo en el plan estratégico del drea
correspondiente y el Plan estratégico de MAPFRE. De esta
forma, se ha conseguido obtener una puntuacién que refleja

el nivel de “madurez” que tiene cada tema en la compafifa.

2. Se haincorporado la variable percepcién en la consulta
a los grupos de interés que han sido elegidos para participar
en el estudio.

3. Se han incluido cambios en la presentacion de los
resultados. Este apartado, presenta los principales datos

del estudio, para mayor nivel de detalle, se aconseja consultar
la pagina web corporativa www.mapfre.com.

INTERNO EXTERNO

DESARROLLO PERCEPCION
INTERNO DE LOS GRUPOS
DE LOS TEMAS DE INTERES
(MADUREZ)

¢Cémo considera que

v
G4

MAPFRE esta abordando
este tema?
$ ®© 00600

ESTRATEGIA 1: Poco adecuadamente

5: Muy adecuadamente

MAPFRE

@®MAPFRE
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FASES DEL ESTUDIO DE MATERIALIDAD
[G4-26]

El estudio de materialidad se inicié en 2014 desarrollando una
metodologia interna. En 2015 se ha mantenido y actualizado,
tomando como referencia el marco de la guia de elaboracion
de memorias de Global Reporting Initiative (GRI) y también el
marco del International Integrated Reporting Council (IIRC).

Se revisaron las valoraciones ofrecidas por las diferentes
areas de MAPFRE. De esta manera se ajustaron y corrigieron
aguellos aspectos gue se consideraron pertinentes.

En este ejercicio se procedié a reorganizar los indicadores
GRI en grupos dando como resultado 29 nuevos temas que
incluyen los 124 indicadores de GRI G4.

Referente a la consulta externa a grupos de interés (GI), se
incorporo a la figura de distribuidor como grupo de interés
consultado y se hizo un esfuerzo en conseguir una mayor
participacién de todos los grupos consultados (Empleados,
Clientes, Proveedores y Distribuidores).

Durante el 2015 MAPFRE COLOMBIA ha mantenido su
participacion en el estudio de materialidad corporativo a
continuacién se detallan los principales pasos seguidos para el
desarrollo del estudio en Colombia.

Se solicitd a los grupos de interés cual era la percepcion que
tenfan sobre cémo esta abordando MAPFRE COLOMBIA
los distintos temas consultados. De esta manera se obtuvo
una doble valoracion: la valoracion sobre la importancia y la
valoracién sobre la percepcién de cada uno de los 29 temas.

Para la realizacién del estudio 2015 se han seguido tres fases:

FASE 1: Didlogo y andlisis con los grupos de interés
internos

Se han tomado como base los 124 indicadores de GRI G4
(y los indicadores del suplemento financiero de aplicacidn).
Estos indicadores se han sometido de nuevo al andlisis

y revision por parte de las principales areas con las que

se ha colaborado - Recursos Humanos, Proveedores, Medio
Ambiente, Clientes, Gobierno Corporativo,

En el proceso de didlogo y andlisis, tal y como se ha indicado
anteriormente, se ha incorporado la variable de madurez,



solicitando a las dreas la relacién de los indicadores GRI
con sus lineas y planes estratégicos para los proximos anos
asi como el desarrollo actual de cada una de las mismas.

Con los resultados de la valoracion interna, la Direccién de
Responsabilidad Social Corporativa agrupd los 124 indicadores
GRI en los 29 temas para desarrollar la siguiente fase.

FASE 2: Consulta a los grupos de interés

Conocer la valoracién que tienen los grupos de interés

sobre los 29 temas es el proceso mas complejo del estudio,
ya gue ademads, se ha incorpaorado la variable percepcion,

para conocer como MAPFRE COLOMBIA estd abordando cada
uno de los temas consultados, desde la perspectiva de los
empleados, clientes y distribuidores.

El proceso de consulta externa ha sido realizado por CBI
Consulting, mediante la metodologia de cuestionario online;
su participacion garantiza el anonimato y la confidencialidad
de las respuestas.

Los resultados de la consulta obtenida por CBI, se incorporé
en la matriz de resultados, base utilizada para identificar la
materialidad y relevancia de los temas.

PRINCIPALES DATOS DE PARTICIPACION EN COLOMBIA:

En 2015 se ha trabajado para mejorar los datos de
participacion de los grupos de interés. En vista de los
resultados que figuran en la tabla de participacion, se puede
afirmar que se ha cumplido ese objetivo.

"J GRUPO DE INTERES

Empleados
Clientes
Proveedores

Distribuidores

En 2016 se continuara en esta linea de trabajo para
incrementar la participacion.

PARTICIPACION DE USUARIOS

FASE 3. Presentacion de resultados

A continuacion se presentan los principales datos locales del
estudio. Por una parte, se refleja la matriz completa, con todas
las valoraciones realizadas a los 29 temas y, por otra parte

la clasificacion de los temas materiales y relevantes y por
ultimo, la percepcion que, sobre los temas materiales, tienen
los grupos de interés que han participado en relacién a como
MAPFRE COLOMBIA los esta abordando.

Con caracter general, las valoraciones de los temas
presentados han sido altas. Se han considerado cuatro niveles
de impacto:

— TEMA MATERIAL: aquellos en que existen coincidencias en
el alto nivel de valoracion y consideracion de los temas tanto
para MAPFRE como para los grupos de interés consultados.

— RELEVANCIA EXTERNA: se han considerado Unicamente
aquellos temas que han obtenido una valoracidn alta por parte
de los grupos de interés, pero no para la empresa.

— RELEVANCIA INTERNA: se han considerado Unicamente
aquellos temas que han obtenido una valoracién alta para
MAPFRE, pero no para los grupos de interés.

— NO MATERIAL: aguellos temas que han obtenido las
valoraciones mas bajas tanto por la empresa como por los
grupos de interés.

2015 2014

1077 427
49 121
134 n.a.
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F3.1. TEMAS MATERIALES Y RELEVANTES Matriz Global: que incorpora la valoracion
[G4-19, G4-20, G4-21] de los 29 temas

Matriz de asuntos materiales para MAPFRE y los grupos de interés consultados en Colombia
(empleados, proveedores y clientes):

MATRIZ DE MATERIALIDAD COLOMBIA / CORPORATIVA

Relevancia o o

paragrupos GE] e
deinterés 29
24 8
28
25
26

— Relevancia para MAPFRE +
TOP 10 MATERIALES
Empleados, clientes, proveedores, y distribuidores
Conocer la satisfaccion de los clientes e Garantizar la transparencia y la correcta gestion
— MAPFRE y sus Clientes en la estructura de los érganos de gobierno

— Informe de Gobierno Corporativo 2015

Garantizar la formacidn y capacitacion de los empleados - , ,
— MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa

— MAPFRE y sus Empleados
— MAPFRE vy la Sociedad e Garantizar la privacidad de los datos de los clientes

Luchar contra la corrupcion — MAPFRE y sus Clientes

— MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa o Controlar los vertidos de residuos al medio ambiente

a1 anf n - — Dimension Medioambiental de MAPFRE
Contar con cédigos éticos y mecanismos de denuncia

— Informe de Gobierno Corporativo 2015 e Respetar y proteger los Derechos Humanos

— MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa fundamentales
— MAPFRE vy la Responsabilidad Social Corporativa
— MAPFRE y la Sociedad
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\V
RELEVANCIA EXTERNA - GRUPOS DE INTERES

Empleados, Clientes, Proveedores y Distribuidores

Garantizar la estabilidad y seguridad en el empleo
— MAPFRE y sus Empleados
— MAPFRE vy la Sociedad

Promover medidas de Prevencion de Riesgos Laborales
(PRL) y salud en la empresa
— MAPFRE y sus Empleados

Reducir las emisiones al medio ambiente
— Dimension Medioambiental de MAPFRE

Promover la diversidad
— MAPFRE y sus Empleados

Generar beneficios econdmicos sostenibles
— Informe de Cuentas Anuales 2015

Contar con productos y servicios disefiados para generar
un beneficio social
— MAPFRE vy sus Clientes

\V
RELEVANCIA INTERNA - GRUPOS DE INTERES

Empleados, Clientes, Proveedores y Distribuidores

Contratar servicios con proveedores locales

Realizar evaluaciones de las practicas laborales de los
proveedores

Realizar evaluaciones ambientales a los proveedores
— MAPFRE vy sus Proveedores

Realizar evaluaciones en materia de Derechos Humanos a
los proveedores

Realizar evaluaciones de impacto social a los proveedores

Contar con procesos de auditoria social y ambiental
— MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa

NO MATERIALES

Empleados, Clientes, Proveedores y Distribuidores

Contar con politicas y procedimientos para evaluar los
riesgos sociales y medioambientales

— Informe de Gobierno Corporativo 2015

— MAPFRE vy la Responsabilidad Social Corporativa

@ Disponer de inversiones

@ Contar con mecanismos formales de reclamacion de que
garanticen el cumplimiento normativo
— MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa
— MAPFRE y sus Clientes

@ Controlar los impactos en la biodiversidad

Apostar por directivos procedentes de la comunidad local
donde la empresa opera
— MAPFRE y sus Empleados

Realizar evaluaciones de impacto en las comunidades
locales en las que opera la empresa

Contar con politicas y procedimientos sobre la retribucion
de los drganos de gobierno

— Informe de Gobierno Corporativo 2015

— Informe de Retribuciones del Consejo

Conocer los impactos sociales y ambientales sobre los
productos y servicios

— MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa

— MAPFRE y sus Clientes

Facilitar informacion y etiquetado de los productos y
servicios
— MAPFRE y sus Clientes

Tanto los asuntos considerados materiales, como los de relevancia externa e interna, llevan asociados indicadores GRI, que pueden
consultarse en el apartado de Informacién Complementaria. Ademas, a lo largo de los diferentes capitulos de este informe anual,

se da respuesta a como MAPFRE aborda estos temas.
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F3.2. PERCEPCION SOBRE ASUNTOS MATERIALES
Valoraciones realizadas por los grupos de interés en

Colombia

1. Conocer la satisfaccién
de los clientes

&

1

0

5. Garantizar la transparencia
y la correcta gestién enla
estructura de los érganos
de gobierno

0

9. Garantizar la estabilidad y
seguridad en el empleo

1 ] ‘@7

0

13. Generar beneficios
econdémicos sostenibles

17. Realizar evaluaciones
ambientales a los
proveedores

@®MAPFRE

2. Garantizar la formaciény
capacitacién de los
empleados

A o

0

6. Garantizar la privacidad
de los datos de los clientes

10. Promover medidas de
Prevencién de Riesgos
Laborales (PRL) y salud

, en la empresa

SENE

14. Contar con productos y
servicios disefiados para
generar un beneficio

. social

1

0

18. Realizar evaluaciones en
materia de Derechos
Humanos a los

. proveedores

INFORME ANUAL 2015

3. Luchar contra la
corrupcidn, el blanqueo
de capitales y el fraude

0

7. Controlar los vertidos de
residuos al medio
ambiente

11. Reducir las emisiones en
el medio ambiente

0

15. Contratar servicios con
proveedores locales

0

19. Realizar evaluaciones de
impacto social a los
proveedores

4. Contar con cédigos éticos
y mecanismos de
denuncia

8. Respetar y proteer los
derechos humanos
fundamentales

12. Promover la diversidad,
laigualdad y lano
discriminacién dentro de

] la empresa

: 8

16. Realizar evaluaciones de
las practicas laborales de
los proveedores

20. Contar con procesos de
auditoria social y
ambiental




22, Disponer de inversiones,
controlar los gastos y
resolver las reclamaciones

21. Contar con politicas y
procedimientos para
evaluar los riesgos sociales

23. Contar con mecanismos

24. Controlar los impactos
formales de reclamacién en la biodiversidad
que garanticen el

cumplimiento normativo

y medioambientales significativas de carcter
ambiental
5 5
4 4
3 3
2 2
0 0

1

0

& :

26. Realizar evaluaciones de
impacto en las
comunidades locales en
las que opera la empresa

25. Apostar por directivos
procedentes de la
comunidad local donde la
empresa opera

27. Contar con politicas y

28. Conocer los impactos

procedimientos sobre la sociales y ambientales
retribucién de los érganos sobre los productos y
de gobierno servicios

5

4

3

2

4 4 4
3 3 3
2 2 2
1 1 1

: : :

29. Facilitar informacién y
etiquetada de los productos
s Y servicios

4

3

2

3.4. COMPROMISO

CON EL DESARROLLO SOSTENIBLE:
INICIATIVAS LOCALES

[G4-15; G4-HR5, G4-HR6, G4-HR7, G4-HR9, G4-HR10;
G4-S03, G4-S04, G4-S05]

MAPFRE estd comprometida con el desarrollo sostenible, un
compromiso que desarrolla a través de su responsabilidad
social corporativa, lo que le permite conciliar el interés social
de la empresa con los legitimos intereses de los diferentes
grupos de interés (stakeholders) que puedan verse afectados,
asi como asumir el impacto de las actividades de la compafiia
en la comunidad en su conjunto y en el medio ambiente.

Ademas, este compromiso se reafirma publicamente, con la
adhesién de MAPFRE a iniciativas internacionales e iniciativas
locales, de referencia en este ambito:

EXTERNA:
INTERNA: &858

Compromisos con iniciativas
internacionales

MAPFRE esta adherida, desde 2004 al Global Compact de
Naciones Unidas, reafirmando cada afio su compromiso con
esta iniciativa. Un compromiso que supone la integracion en la
gestién de sus diez principios de actuacidn, relacionados con
los Derechos Humanaos, reconocidos en la Carta Internacional
de Derechos Humanaos, derechos laborales, el medio ambiente
y la lucha contra la corrupcidn.

La siguiente tabla, muestra la relacidn de indicadores GRI G4,
sobre los que se reporta informacién y su correlacion con los
principios del Pacto Mundial.

MAPFRECOLOMBIAYLARESPONSABILIDADSOCIAL/3 3 ARELACTONCONLOSGRUPOSDEINTERES(STAKEHOLDERS): CANALESDEVALORYMATERTAL IDAD



PRINCIPIOS DEL PACTO INDICADORES GRI G4

MUNDIAL

DERECHOS HUMANOS

Desempeno social
— Inversion: G4-HRI1, G4-HR2
— No discriminacién: G4-HR3

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

colectica: G4-HR4

— Trabajo infantil: G4-HR5

— Trabajos forzados: G4-HRG

— Medidas de seguridad: G4-HRT7

— Derechos de la poblacion indigena:
G4-HR8

Desempeio econdmico: G4-EC5

Desempefo social
— Inversion: G4-HR1, G4-HR2
— No discriminacion: G4-HR3

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

— Evaluacion de proveedores en materia de
derechos humanos: G4-HRI10, G4-HR11

— Libertad de asociacién y negociacion
colectica: G4-HR4
— Trabajo infantil: G4-HR5

DERECHOS LABORALES

— Evaluacion de proveedores en materia de
derechos humanos: G4-HR10, G4-HR11
— Libertad de asociacidn y negociacion

— Relaciones entre los trabajadores

y la direccion: G4-LA4

— Salud y seguridad en el trabajo:

G4-LAS- G4-LA8

— Diversidad e igualdad de

oportunidades: G4-LA12

— lgualdad de retribucién entre mujeres y

hombres: G4-LA13

— Salud y seguridad del cliente: G4- PR1,

G4-PR2

— Privacidad del cliente: G4-PR8

— Trabajos forzados: G4-HRG
— Medidas de seguridad: G4-HR7
— Derechos de la poblacion indigena:

G4-HR8

— Evaluacion: G4-HR9

— Mecanismos de reclamacion en materia
de Derechos Humanos: G4-HR12

Desempeiio social

— Relaciones entre los trabajadores
y la direccion: G4-LA4

— Inversién: G4-HR1, G4-HR2

3. Apoyar y respetar la libertad
de asociacion y filiacién y, el
reconocimiento efectivo ala
negociacion colectiva.

4, Eliminar toda forma de trabajo Desempefio social
forzoso o realizado bajo coaccidon.  — Inversidn: G4-HR1, G4-HR2
— Trabajos forzados: G4-HR6

Desempefio social

— Inversién: G4-HRI1, G4-HR2

— Libertad de asociacidn y negociacion
colectica: G4-HR4

5. Erradicar el trabajo infantil.
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— Libertad de asociacidn y negociacién
colectica: G4-HR4

— Evaluacion de proveedores en materia de
derechos humanos: G4-HR10, G4-HRI1

— Trabajo infantil: G4-HR5
— Evaluacién de proveedores en materia de
derechos humanos: G4-HR10, G4-HRI1



PRINCIPIOS DEL PACTO INDICADORES GRI G4

MUNDIAL

6. Eliminar la discriminacion con
respecto al empleoy la ocupacion.

Desempenio social

— Empleo: G4-LAT, G4-LA2

— Diversidad e igualdad de oportunidades:
G4-LA12

Desempeio econdmico: G4-EC6

MEDIO AMBIENTE

— Inversion: G4-HRI1, G4-HR2
— No discriminacion: G4-HR3

7. Aplicar enfoques orientados Desempeio econdmico: G4-EC2
al desafio de la proteccion

medioambiental.

Desempeifo medioambiental

— Materiales: G4-EN1, G4-EN2

— Energia: G4-EN3 - G4-EN7

— Agua: G4-EN8 - G4-EN10

— Biodiversidad: G4-ENI11 - G4-EN14

— Emisiones: G4-EN15 - G4-EN21

— Efluentes y residuos: G4-EN22 - G4-EN24

Desempenio social
— Etiquetado de productos y servicios: G4-
PR3, G4-PR4

8. Fomentar una mayor
responsabilidad ambiental.

Desempeno medioambiental
— Materiales: G4-EN2

— Energia: G4-EN5 - G4-EN7

— Agua: G4-EN10

9. Facilitar el desarrollo y
la divulgacién de medios
tecnolégicos respetuosos con el
medio ambiente.

ANTICORRUPCION

Desempeifo medioambiental

— Emisiones, vertidos y residuos: G4-EN19

— Productosy servicios: G4-EN27,
G4-EN28

— General: G4-EN3I1

— Productos y servicios: G4-EN27,
G4-EN28

— Cumplimiento normativo: G4-EN29

— Transporte: G4-EN30

— General: G4-EN3I1

— Emisiones, vertidos y residuos: G4-EN19

— Productos y servicios: G4-EN27,
G4-EN28

— General: G4-EN31

10. Lucha contra la corrupcion en Desempeiio social
todas sus formas, incluyendo la

extorsidn y el soborno. — Comunidades locales: G4-S02 - G4-S04

— Lucha contra la corrupcion: G4-S03 - G4-S05

— Politica Publica: G4-S05, G4-S06
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Las areas de actuacion sobre las que se integran los
diez principios forman parte de la nueva Politica de RSC
de MAPFRE.

Por otra parte, en 2015, MAPFRE ha vuelto a recibir por
parte de Global Compact la méxima calificacién en su informe
de progreso declarando su “nivel Advanced”, que puede
consultarse en la pagina web oficial de Global Compact

wwww.globalcompact.org.

Para seguir con la practica que se utilizaba en informes
anteriores y comunicar la contribucién de MAPFRE a estos
objetivos, en 2016 se trabajara para identificar aquellos ODS,
en los que la compafia pueda contribuir de forma activa,
compartiendo los datos en el préximo informe.

P o DE DESARROLLD
&0 i) SOSTENIBLE
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Desde 2003, MAPFRE pertenece a la Iniciativa Financiera
del programa ambiental de Naciones Unidas (UNEPFT),

gue desarrolla y promueve vinculos entre el medio ambiente,
la sostenibilidad y el desempefio financiero, identificando

y promoviendo la adopcion de las mejores practicas
medioambientales y de sostenibilidad en todos los niveles

de las operaciones de la institucidn financiera.

Esta Iniciativa, impulsd los Principios para la Sostenibilidad
en Seguros (PSI), que MAPRE suscribié en 2012,
comprometiéndose a trabajar en cuatro principios especificos
para la industria aseguradora, orientados a incorporar

en la gestidn del negocio, como riesgo y como oportunidad,
aspectos medioambientales como el cambio climético, los
dafios a la biodiversidad y la degradacién del ecosistema,

la gestion del agua y la contaminacion; aspectos sociales
relacionados con la inclusidn financiera, los derechos
humanaos, los riesgos para la salud derivados del desarrollo y
el envejecimiento de la poblacion; y aspectos relacionados con
el gobierno corporativo, cumplimiento de la regulacion, gestion
ética, conflictos de intereses y transparencia. Estos son los
denominados factores ASG (ESG, en sus siglas en inglés).

La siguiente tabla muestra los Principios para la Sostenibilidad
en Seguros y como MAPFRE trabaja en su integracién en el
negocio y los indicadores GRI G4 asociados a dichos principios:



PRINCIPIOS PARA LA LOCALIZACION EN EL INFORME ANUAL DE RS
SOSTENIBILIDAD EN SEGUROS DE MAPFRE 2015

Integrar en el proceso de toma Carta del Presidente
de decisiones las cuestiones
ambientales, sociales y de
gobernanza (cuestiones ASG) — Nueva Politica de RSC
pertinentesala actividad — ELmodelo de creacion de valor sostenible
de seguros. — Larelacion con los grupos de interés: materialidad
—. Compromisos con el desarrollo sostenible:
Internacionales:
« Pacto Mundial de Naciones Unidas — 0ODS
« UNEFI-PSI
« Adhesidn a la Declaracion del Sector Seguros de la ONU;
« Firma del compromiso “Paris Pledge por Action (COP21).
. Signataria de los programas de Carbon Disclosure Program;
Water Disclosure y Carbon Action
Locales:
« Integracion en el Grupo Espafiol de Crecimiento Verde; Firma de la Declaracion
de Barcelona; Firma del Pacto por la Biodiversidad;
Adhesidn a la Iniciativa “un millén de compromisos por el clima”.
— Factores y riesgos ambientales, sociales y de gobierno (ASG)
— Medidas de prevencién y cumplimiento

Dimensidn Social de MAPFRE

— MAPFRE y sus empleados: politica de empleo; diversidad, inclusién e igualdad
de oportunidades; gestidn del talento; politica de compensaciones y de
reconocimiento; bienestar y conciliacion; clima organizaciones y reputacion
interna; comunicacion interna; representacion legal de los trabajadores,
voluntariado corporativo

— MAPFRE y sus clientes: innovacién; canales de comunicacidn; calidad,;
reclamaciones y quejas

— MAPFRE y sus distribuidores: seleccién y formacion

— MAPFRE y sus proveedores: relacion con proveedores y sistemas de apoyo,
criterios de seleccion y de relacién; homologacidn; fidelizacién y evaluacion
de la calidad del servicio; formacion

MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa

Dimension medioambiental de MAPFRE:

— Compromiso de MAPFRE con el Medio Ambiente y la Sostenibilidad.

— Sistema Integrado de Gestién Ambiental, Energético y de Huella de Carbono.
— Estrategia de MAPFRE para la Mitigacion y Adaptacion al Cambio Climatico.
— Preservacion de la Biodiversidad.

Informacién complementaria: indice de contenido GRI G4
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PRINCIPIOS PARA LA
SOSTENIBILIDAD EN SEGUROS

Colaborar con los clientes y socios
comerciales para concienciar sobre
las cuestiones ambientales, sociales
y de gobernanza, gestionar el riesgo

y desarrollar soluciones.

Colaborar con los gobiernos,

los reguladores y otros grupos
de interés fundamentales,

con el fin de promover una accion
amplia en toda la sociedad sobre
los temas ambientales, sociales
y de gobernanza.

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

@MAPFRE

LOCALIZACION EN EL INFORME ANUAL DE RS
DE MAPFRE 2015

MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa
— Factores y riesgos ambientales, sociales y de gobierno (ASG):
Laimportancia de convertir los riesgos en oportunidades de negocio

Dimensidn Social de MAPFRE:

— MAPFRE y sus clientes: innovacidn; canales de comunicacidn; calidad;

— MAPFRE y sus distribuidores: seleccion y formacion

— MAPFRE y sus proveedores: relacion con proveedores y sistemas de apoyo,
criterios de seleccion y de relacion; homologacidn; fidelizacién y evaluacion
de la calidad del servicio; formacién

Dimension medioambiental de MAPFRE:

— Compromiso de MAPFRE con el Medio Ambiente y la Sostenibilidad.

— Actuaciones realizadas 2015: Calculo y reporte de la huella de carbono de
productos y servicios para companias de la cartera de Mapfre, reduccion
de requisitos energéticos en productos y servicios, evaluacién del impacto
ambiental de la organizacidn por clientes.

— Cambio Climatico: Iniciativas con Proveedores, Productos y Servicios.

Informacién complementaria: indice de contenido GRI G4

MAPFRE y la Responsabilidad Social Corporativa
— Compromisos con el desarrollo sostenible:
Internacionales:
« Pacto Mundial de Naciones Unidas — 0DS
« UNEFI-PSI
« Adhesidn a la Declaracion del Sector Seguros de la ONU;
« Firma del compromiso “Paris Pledge por Action (COP21).
« Signataria de los programas de Carbon Disclosure Program;
Water Disclosure y Carbon Action
Locales:

« Integracidn en el Grupo Espanol de Crecimiento Verde; Firma de la Declaracién

de Barcelona; Firma del Pacto por la Biodiversidad; Adhesidn a la Iniciativa
“un millén de compromisos por el clima”.

Dimension medioambiental de MAPFRE:

— Compromiso de MAPFRE con el Medio Ambiente y la Sostenibilidad.

— Sistema Integrado de Gestién Ambiental, Energético y de Huella de Carbono.
— Cultura Medioambhiental.

Informacién complementaria: Indice de contenido GRI G4

Informe Anual de Responsabilidad Social de MAPFRE 2015
www.mapfre.com

INFORME ANUAL 2015



Anualmente se reportan los avances realizados para integrar
estos principios en el negocio, cuyo informe se puede consultar
en la pagina web oficial de PSI (www.unepfi.org/psi) y en la
propia web de MAPFRE.

Por otra parte, en 2015 y dentro del marco de PSI,

MAPFRE se ha adherido al compromiso general de la industria
aseguradora de apoyo a la Reduccion del Riesgo de Desastres
de Naciones Unidas (United for disaster resilience) y ha
explicitado sus compromisos individuales destinados a ayudar
en la construccidén de mecanismos de supervivencia frente a
desastres y a promover la sostenibilidad social, econédmica y
ambiental.

Durante la Conferencia del Clima de Paris (COP 21), se

realizd un llamamiento a organizaciones, empresas, regiones,
ciudades e inversores, invitandoles a unirse al compromiso
Paris Pledge for Action, para tomar medidas de forma
inmediata sin esperar a que el acuerdo de Paris entre en vigor
en 2020, y construir mecanismas de supervivencia (resiliencia)
frente a las consecuencias del cambio climatico que ya estan
teniendo lugar.

MAPFRE ha suscrito esta iniciativa internacional y, entre otros
aspectos, ratifica su compromiso para lograr un clima seguro
y estable en el que el aumento de temperatura se limite por
debajo de los 2°C y se compromete a tomar medidas de forma
inmediata para reducir sus emisiones de gases de efecto
invernadero hasta un nivel seguro.

Por otra parte, MAPFRE es signataria de los Programas
Carbon Disclosure, Water Disclosure y Carbon Action
pertenecientes a la Iniciativa Climate Disclosure Project
(CDP). Ademas, en 2015, la compaiifa a nivel mundial ha sido
incluida en la A-List Global, por haber logrado la maxima
calificacién (A) en cuanto a desempefio en mitigacion

y adaptacion al cambio climatico.

MAPFRE COLOMBIA y su compromiso con
iniciativas locales

Este tipo de iniciativas permiten desarrollar los compromisos
internacionales y adaptarse también a las preocupaciones
locales relacionadas con el desarrollo sostenible. Durante este
ejercicio, en Colombia se han suscrito las siguientes iniciativas:

INCURSION EN EL PROGRAMA DISTRITAL DE GESTION
AMBIENTAL EMPRESARIAL (GAE) DE LA SECRETARIA
DISTRITAL DE AMBIENTE (SDA) NIVEL I ACERCAR
DEL EDIFICIO DIRECCION GENERAL: Obtencidn del
reconocimiento ambiental en el nivel ACERCAR Empresa
Ambientalmente responsable. 04/08/2015 durante ceremonia
de premiacion

ADHESION AL PROGRAMA DISTRITAL ME MUEVO
POR UNA BOGOTA SOSTENIBLE: Participacion proactiva
del programa mejorando las condiciones de movilidad de
los funcionarios, promoviendo internamente la movilidad
sostenible con el empleo de la bicicleta como medio de
transporte, y sirviendo de ejemplo para otras organizaciones
a nivel Distrital. Ejemplo que se ve reflejado en la publicacion
Distrital "Ecomovilidad aplicada en las organizaciones Guia

practica y experiencias" http://ambientebogota.gov.co/es/
web/gae/biblioteca pagina 42

INCURSION EN EL PROGRAMA DISTRITAL DE GESTION
AMBIENTAL EMPRESARIAL (GAE) DE LA SECRETARIA
DISTRITAL DE AMBIENTE (SDA): NIVEL IT PRODUCCION
SOSTENIBLE del Edificio Direccidn General.

INCURSION DE ANDIASISTENCIA EN EL PROGRAMA
DISTRITAL DE GESTION AMBIENTAL EMPRESARIAL (GAE)
DE LA SECRETARIA DISTRITAL DE AMBIENTE (SDA): NIVEL
I ACERCAR

PARTICIPACION Y POSTULACION DE PROYECTO
CESVIREPUESTOS AL PROGRAMA RECONOCIMIENTO
AMBIENTAL CAR (CORPORACION AUTONOMA REGIONAL
AMBIENTAL) A EMPRESAS SOSTENIBLES NIVEL ITI
EMPRESA ESTRATEGICA: Obtencién del reconocimiento
ambiental en el nivel de empresa Estratégica ambiental.
18/03/2015 durante ceremonia de premiacion

MAPFRECOLOMBIAYLARESPONSABILIDADSOCIAL/3.3LARELACIONCONLOSGRUPOSDEINTERES(STAKEHOLDERS).CANALESDEVALORYMATERTALIDAD
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— INCURSION DEL CISMAP EN EL PROGRAMA DISTRITAL
DE GESTION AMBIENTAL EMPRESARIAL (GAE) DE LA
SECRETARIA DISTRITAL DE AMBIENTE (SDA): NIVEL I
ACERCAR

— INCURSION DE MAPFRE RE EN EL PROGRAMA DISTRITAL
DE GESTION AMBIENTAL EMPRESARIAL (GAE) DE LA
SECRETARIA DISTRITAL DE AMBIENTE (SDA): NIVEL I
ACERCAR

3.5. FACTORES Y RIESGOS AMBIENTALES,
SOCIALES Y DE GOBIERNO (ASG)

[G4-2]

MAPFRE asume el impacto que su actividad mercantil genera
en el entorno y en la sociedad. Su modelo de actuacion en
responsabilidad social y su politica en la materia, facilitan la
integracion en el negocio de los aspectos ambientales, sociales
y de gobernanza (llamados aspectos ASG).

Durante los ultimos afios, el sector asegurador se ha tenido
que enfrentar a las consecuencias financieras y reputacionales
de los riesgos denominados “emergentes” que surgen, entre
otros, de las expectativas y necesidades ambientales, sociales
y de gobernanza de la sociedad.

MAPFRE es consciente de que un adecuado seguimiento de los
aspectos ASG permite a la organizacion obtener informacion
adicional sobre esos riesgos potenciales y entender mejor los
movimientos y transformaciones sociales o expectativas de los
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stakeholders (inversores, clientes, reguladores, distribuidores,
publico en general, empleados, etc.).

En este sentido, la gestidn de riesgos ASG ayuda en la toma de
decisiones en areas tan importantes como son la suscripcion,
la inversidn, la innovacion en productos y servicios y la gestion
de la reputacion, esta uUltima, esencial para generar confianza
en nuestros stakeholders.

La integracidén en la gestién de estos riesgos, junto con los
riesgos propios, tradicionales de la actividad aseguradora,
permite desarrollar y promover negocios mas responsables
y sostenibles.

Aungue estos riesgos a veces precisan de técnicas no
convencionales para su evaluacién, los mecanismos de
aseguramiento (entendido como técnica de transferencia de
riesgos a un tercero previo pago de una prima) son similares,
a los que se utilizan en la industria aseguradora, que siempre
ha demostrado su capacidad de anticiparse, integrar y dar
cobertura a riesgos emergentes.

Los factores ASG en MAPFRE
[G4-15]

Se ha actualizado la tabla de los factores ASG publicada
en 2014, tomando como referencia, entre otros, los temas
materiales y de relevancia interna y externa del Analisis de
Materialidad 2015 de la pagina 30.



TABLA DE FACTORES ASG DE MAPFRE

BIENTALES |

GOBIERNO

FACTORES Y CRITERIOS ESPECIFICOS

— Cambio climatico

— Eco-eficiencia: optimizacion de recursos

— Preservacion de la biodiversidad y la degradacidn de los ecosistemas
— Contaminacion

Derechos Laborales

— Empleo

— lgualdad y no discriminacion

— Inclusion de colectivos vulnerables o de riesgo

— Formacion y desarrollo profesional

— Salario digno

— Conciliacion de la vida laboral y personal

— Gestién del talento interno y atraccion del talento externo

Seguridad y Salud

— Prevencidn: accidentes, bajas laborales, etc.

— Salud: envejecimiento de la poblacidn, promocidn de entornos saludables y programas globales
— Seguridad: garantizar un entorno laboral seguro y confiable

Responsabilidad con los clientes:

— Marketing responsable

— Canales de reclamacion y seguimiento

— Seguridad y privacidad de los datos de caracter personal

—. Cartera de productos y servicios:
. Innovacidn: productos disefiados para generar un beneficio social y ambiental
. Cuestiones demograficas: envejecimiento de la poblacion

— Tecnologia: nuevos entornos de conocimiento y colaboracion, nuevos sistemas,
nuevos riesgos y nuevos productos

— Promover cultura aseguradora

Cadena de valor (proveedores, subcontratas, etc.)

— Politicay procedimientos de compras integrados: seleccidn, homologacién y contratacion
incorporando criterios de responsabilidad social y medioambientales

— Analisis y evaluacion: derechos laborales, seguridad y salud, derechos humanos, medio ambiente

Etica, Integridad y principios:
_ Organos de gobierno:
. Liderazgo del Consejo
. Anticorrupcién y soborno
. Transparencia fiscal
. Reglamentos/ Cddigos Eticos y de Conducta: seguimiento, cumplimiento, evaluacion,
mecanismos de denuncia (internos y externos) transparencia
— Proteccidon de los derechos de los accionistas
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Andlisis de Riesgos ASG
[G4-HR5, G4-HR6, G4-HR7; G4-S03, G4-S04, G4-S05;

FS1-FS3]

MAPFRE tiene aprobadas dos politicas importantes en
este ambito:

— La Politica de Gestidn de Riesgos del Grupo con los

siguientes objetivas:

. Establecer las pautas generales, los principios basicos y
el marco general de actuacién en materia de gestién de
riesgos.

« Promover una sélida cultura y un sistema eficaz de gestién
de riesgos.

. Asegurar gue el analisis de los posibles riesgos forme
parte del proceso de toma de decisiones.

. Preservar la solvencia y fortaleza financiera del Grupo.

— La Politica de la Funcién de Cumplimiento del Grupo
(actualizada en diciembre de 2015), que establece
como objetivo principal, minimizar la probabilidad de
que se materialice el riesgo legal y de incumplimiento,
estableciendo para ello mecanismos de prevencion y control
eficaces, fomentando la formacién del personal en la
materia y promoviendo una cultura ética y de cumplimiento
en toda la organizacion.

Muchos de los factores ASG enunciados en la tabla

(pdg. 30) se analizan especificamente por las &reas
anteriormente mencionadas y se recogen, principalmente,
en los Riesgos Operacionales, en los Riesgos Estratégicos
y de Gobierno Corporativo, en los Riesgos Legal y

de Incumplimiento y en los Riesgos de Seguridad

y Medio Ambiente.

I. Los Riesgos Operacionales: el control de los riesgos
operacionales y de procesos de negocio se promueve a

través de Riskm@p, aplicacién informatica desarrollada
internamente en MAPFRE, e incluye los riesgos derivados

de fallos o inadecuaciones de sistemas, personas, procesos
internos o eventos externos. Estos riesgos se agrupan en 10
areas de riesgo: Actuarial, Juridica, Tecnoldgica, Personal,
Colaboradores, Procedimientos, Informacion, Fraude, Mercado
y Bienes Materiales (ver cuadro adjunto).
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La metodologia establecida en MAPFRE permite:

Identificar el nivel de exposicién a los riesgos operacionales
y de procesos de negocio que existe en MAPFRE (en las
compafifas filiales, en las Areas Regionales y en el Grupo,
ademas de los asociados al sector), a través del mapa donde
se identifican los riesgos criticos.

Elaborar un mapa de controles que, conocida la criticidad
del riesgo, considere la efectividad de los controles
implantados.

Realizar un seguimiento de las medidas establecidas para la
mitigacion y/o eliminacién de riesgos y para la mejora de los
controles establecidos.

El modelo de control de riesgos operacionales y de procesos
de negocio establecido se basa en un analisis dinamico por
procesos de las diferentes Unidades de negocio, de forma
gue los gestores de cada drea o departamento identifiquen

y evalden los riesgos potenciales que afectan tanto a

los procesos de negocio como de soporte (Actividades
Comerciales, Atencidn al Cliente, Coaseguro / Reaseguro,
Comisiones, Desarrollo de productos, Emisién, Gestién
administrativa, Inversiones, Provisiones técnicas, Recursos
Humanos, Siniestros / Prestaciones y Sistemas tecnoldgicos).

II. Riesgos Estratégicos y de Gobierno Corporativo: que
incluye los riesgos de ética empresarial y de Buen Gobierno
Corporativo, de estructura organizativa, de alianzas, fusiones y
adquisiciones derivados del entorno regulador y, finalmente, el
de competencia.

En 2015 se cred el Comité de Riesgos y Cumplimiento de
MAPFRE, responsable de vigilar la aplicacién de las normas
de buen gobierno establecidas en cada momento.

Ademés de los Principios Institucionales, Empresariales y
Organizativos, MAPFRE dispone de una serie de politicas
corporativas y de un Cédigo Etico y de Conducta, que refleja
los valores corporativos y sus principios de actuacion, y cuenta
con el Comité de Etica, como érgano garante de la aplicacion,
supervision y control del Cddigo, lo que contribuye a minimizar
los riesgos en este ambito.

III. Riesgo Legal y de Incumplimiento: que incluye el
riesgo derivado de sanciones regulatorias o legales, pérdidas
financieras materiales o pérdidas de reputacion que puede



sufrir la entidad como resultado de incumplir las leyes,
regulaciones, reglas y estdndares internos y externos o
requerimientos administrativos aplicables a su actividad.

Su gestion se lleva a cabo por los Responsables de la Funcion
de Cumplimiento de las entidades conforme su Politica de
Cumplimiento y a las directrices de la Direccion del Area de
Cumplimiento del Grupo y por las dreas con competencia en
materias especificas de Cumplimiento.

Las actuaciones llevadas a cabo en la gestién de los riesgos
legal y de incumplimiento se reflejan anualmente en la
Memoria de Actuaciones que se presenta al Organo de
Administraciéon de la sociedad, directamente o bien a través
de un Comité Delegado del mismo.

La supervision del cumplimiento de la normativa interna 'y
externa a nivel de Grupo corresponde al Comité de Riesgos
y Cumplimiento, como Comité delegado del Consejo de
Administracion de MAPFRE.

IV. Riesgos de Seguridad y Medio Ambiente: su
identificacidn, tipificacion, evaluacion y seguimiento dependen
de la Direccién Corporativa de Seguridad y Medio Ambiente y
del Comité de Seguridad y Medio Ambiente Corporativo, este
dltimo como drgano responsable de garantizar la correcta
gestién de los riesgos de seguridad y medioambientales del
Grupo, de manera alineada con los objetivos y necesidades
empresariales de la compafiia.

Las actuaciones llevadas a cabo por MAPFRE para la gestion
de los riesgos de Seguridad y Medioambientales relacionados
con los factores ASG son las siguientes:

— Proteccion de la privacidad de los datos de los
empleados, clientes, colaboradores y resto de grupos
de interés: cuenta con controles destinados a preservar la
confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacidn
gue maneja y de los sistemas de informacion que la soportan.
Se otorga la méxima prioridad a la proteccion de los datos de
cardacter personal de sus empleados, clientes, colaboradores
y resto de grupos de interés. Por ello, entre otras medidas
especificas, estd implantando la Oficina Corporativa de
Privacidad y Proteccion de Datos, destinada a proporcionar
al Grupo capacidades, procesos y mecanismas globales

y homogéneos en esta materia. Y también se dispone de
capacidades de monitorizacidn y respuesta (a través del
Centro de Control General CCG-CERT) frente a ciberataques
que persigan comprometer la confidencialidad de la

informacién que almacena y/o gestiona la compafiia. En 2015,
MAPFRE ha vuelto a participar, con resultado positivo, en los
ciberejercicios organizados por los Ministerios de Industria

e Interior de Espanfia, orientados a evaluar la capacidad de

las principales empresas ante el escenario de un atague
cibernético masivo.

— Proteccion de las personas: dispone de Planes de
Emergencia y Autoproteccidn, asi como de sistemas de
seguridad, sistemas de proteccién contra incendios y
protocolos especificos, destinados a prevenir dafios a las
personas (y a los bienes que éstas pudieran tener) que se
encuentren en sus instalaciones o en eventos organizados
por la compafiia. Ademas, se realizan acciones formativas e
informativas para prevenir riesgos de seguridad en el ambito
privado de los empleados y colaboradores, en particular
mediante consejos de cara a los periodos vacacionales, con
motivo de viajes, etc.

— Supervivencia de las operaciones en caso de desastre
o catastrofe: desarrolla, implanta, prueba y actualiza planes
de continuidad de negocio destinados a garantizar que sus
clientes van a poder disponer de los servicios que MAPFRE les
presta independientemente de que se produzcan situaciones
de desastre o catastrofe.

— Colaboracion en la deteccién e investigacion de
actos delictivos: colabora estrechamente con las Fuerzas y
Cuerpos de Seguridad, dando respuesta en tiempo y forma a
las peticiones de informacion realizadas por estos organismos.
De manera adicional, forma parte de las redes internacionales
FIRST y CERT destinadas a la prevencion, deteccion y
respuesta en el &mbito de los delitos telematicos. Con todo lo
anteriormente expuesto, MAPFRE contribuye a la seguridad
general de los entornos en los que lleva a cabo su actividad,
incluyendo el ciberespacio.

— Proteccion medioambiental: dispone de un Sistema
Integrado de Gestion Ambiental, Energética y de huella

de carbono (SIGMAYE) con el que se identifican, evalian y
minimizan los riesgos ambientales causados por su actividad.
A través de este sistema, se evita el consumo indiscriminado
0 excesivo de energia y suministros, mediante la implantacion
de medidas de eco-eficiencia. En relacidn al cambio climatico,
se estd ejecutando el Plan Estratégico de Eficiencia Energética
y Cambio Climatico 2020, en el que se definen actuaciones
concretas en cuanto a la adaptacidén, mitigacién y compromiso
de reduccién de emisidn de gases de efecto invernadero
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(reduccidn del 20 por 100 de las emisiones en el afio 2020),
relacionados con las plagas bioldgicas y epidémicas y los
riesgos de la naturaleza o catastroficos.

Control de Riesgos

El control de riesgos persigue conocer el nivel real del control
sobre los riesgos y la suficiencia de los controles, permitiendo
aumentar la eficiencia de las operaciones, alcanzando con
razonable seguridad los objetivos y metas perseguidos, tanto
en el dmbito de las entidades como del Grupo.

Engloba, entre otros aspectos, la monitorizacién de los
controles establecidos, la adecuada respuesta al riesgo,

la evaluacidn de la efectividad de dichos controles y el
establecimiento de medidas correctoras, en su caso. Dicha
actuacion, ya aplicada de forma homogénea en las sociedades
del Grupo a través de Riskm@p, permite la identificacion de
oportunidades de mejora en la eficiencia de las operaciones,
en la integridad de la informacién y en el cumplimiento de
normativas.

El modelo de control de riesgos establecido se basa en un
analisis dindmico por procesos de las diferentes unidades

de negocio, de forma que los gestores de cada area o
departamento identifican y evaltian los aspectos que pudieran
afectar al logro de los objetivos de cada proceso, asi como los
riesgos potenciales. Las conclusiones, a través de los mapas
de controles y de riesgos, se muestran para cada proceso

de negocio o de soporte analizado (actividades comerciales,
atencidn al cliente, coaseguro / reaseguro, comisiones,
desarrollo de productos, emisién, gestién administrativa,
inversiones, provisiones técnicas, recursos humanos, siniestros
/ prestaciones y sistemas tecnoldgicos) agrupados en 10

dreas de riesgo (actuarial, juridica, tecnoldgica, personal,
colaboradores, procedimientos, informacidn, fraude, mercado y
bienes materiales).
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En la siguiente tabla se recogen aquellos aspectos gque tienen
relacion con los factores ASG agrupados por las dreas de
riesgos de MAPFRE.

NOMBRE

ACTUARIAL

JURIDICA

TECNOLOGICA

PERSONAL

COLABORADORES

DESCRIPCION

Inadecuacion o fallos producido por:
— laincorrecta definicion de la politica de reaseguro y los derivados de su incumplimiento
— lainapropiada tarificacion de productos y revision de tarifas

Inadecuacion o fallos producido por:

— el desconocimiento o no aplicacion de la normativa legal, fiscal o especifica de la actividad
o por la realizacion de operaciones al margen de las leyes que gobiernan en los paises

— lano existencia de contratos mantenidos en la entidad, errores en su formalizacidn/elaboracion,
no revision de los mismos

— Laincorrecta gestion de las reclamaciones y quejas y de operaciones sospechosas
y obligatorias de blanqueo de capitales

Inadecuacion o fallos producido por:
— unainconsistente red tecnoldgica y lineas de comunicacion (RCCM, ADSL telefénicas, fax, LAN/WAN, etc.)
— una deficiente seguridad y proteccidn de los sistemas tecnolégicos y aplicaciones informéaticas
existentes, asi como en el acceso (passwords) o encriptacion de datos
- lainexistencia de aplicaciones (software), la falta de adaptacion de éstas a las necesidades
de las areas, e insuficiente integracidn entre las distintas aplicaciones

Inadecuacion o fallos producido por:

— la falta de formacion, experiencia y capacitacion de los empleados de la compania o la no
adaptabilidad del personal a la visién, misién y valores de la entidad. Se incluyen aspectos
relacionados al dimensionamiento de los departamentos

Inadecuacion o fallos producido por:
— la falta de formacion, experiencia y capacitacion de la estructura comercial de la compaiiia
o de los profesionales externos contratados por la entidad
— lano adaptabilidad de la red comercial o profesionales externos a la visién, misién y valores
de la entidad
— elinsuficiente dimensionamiento de la estructura comercial o profesionales externos colaboradores
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NOMBRE DESCRIPCION

INFORMACION

Inadecuacidn o fallos producido por:
— unaincorrecta comunicacion o transaccion de la informacion
— la falta de confidencialidad en el tratamiento de la misma

— lainsuficiencia o no fiabilidad, ni veracidad de la informacidn

FRAUDE Inadecuacion o fallos producido por:
— lafalta de herramientas y procedimientos para detectar y prevenir acciones fraudulentas realizadas

tanto por personas ajenas a la organizacién como por personas pertenecientes a la misma

MERCADO

Inadecuacion o fallos producido por:

— el desconocimiento del mercado en el que se opera

— laincapacidad de reaccién ante los cambios que se producen en los mercados
— el deterioro de laimagen de la entidad ante la sociedad y los mercados

BIENES
MATERIALES

Inadecuacion o fallos producido por:
- la falta de medios técnicos y materiales (se incluyen hardware)
— lainapropiada gestion y proteccion de los activos

La importancia de convertir los riesgos
en oportunidades de negocio

Las empresas aseguradoras juegan un papel importante a
la hora de afrontar los desafios globales en sostenibilidad,
ya que tienen la capacidad de proyectar el conocimiento y
la experiencia adquiridos para la propia proteccién hacia la
proteccion de los intereses de clientes y terceros. De este

clientes o empleados, como a la pérdida de disponibilidad

de los sistemas de informacién que soportan la operativa de
negocio, pérdidas provocadas por el compromiso (accidental
o deliberado) de los sistemas de Informacidén y redes de
comunicaciones de las compafias que los almacenan o

modo, en el caso de determinados productos, se trata no sélo
de una oportunidad de negocio sino también de un beneficio
para la sociedad.

En este sentido, en un entorno globalizado e hiperconectado
como el actual, la gestidn de los riesgos, ambientales,
sociales y de gobernanza (ASG ) permite a la empresa
desarrollar nuevos productos para mitigar y reparar los
impactos negativas, en caso de producirse, derivados de esos
riesgos. Estos riesgos, serfan, por ejemplo, los derivados del
cambio climatico o de riesgos asociados tanto a la pérdida
de confidencialidad de los datos de caracter personal de los
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transmiten. Estas situaciones proporcionan también a

las empresas aseguradoras la oportunidad de desarrollar
productos especificos (ciberseguros) que permiten transferir
parte del impacto asociado a un ciberincidente, entre otros.

La innovacién en productos y servicios que den respuesta a los
clientes para afrontar este tipo de riesgos ASG se convierte en
un reto y una oportunidad de negocio permanente.



EJEMPLOS DE BUENAS PRACTICAS:

— La Direccién Comercial de Empresas, ha continuado a lo
largo de 2015 con la implantacién e impulso del modelo

de gestion comercial Empresas 360° que permite a las
pequefias y medianas empresas, clientes y no clientes, tener
acceso de forma gratuita a un analisis integral de los riesgos
asociados a su actividad, para que conozcan realmente todas
sus necesidades de proteccion, su grado de cobertura y las
opciones de aseguramiento mas adecuadas.

— Desde el inicio de este modelo de gestién comercial y hasta
el cierre de 2015, se ha realizado el Mapa de Riesgos a méas
de 28.000 empresas y solamente en 2015 se han conseguido
primas superiores a 15 millones de pesos, correspondientes

a mas de 14.000 pdlizas de Nueva produccion. Ademas se

ha identificado mas de 100.000 oportunidades de negocio
consideradas altas o muy altas el afio pasado.

— Firmes con el compromiso de contribuir a la mejora
econdmica y social de los paises en los que opera, MAPFRE
desarrolla microseguros y productos dirigidos especificamente
a colectivos con niveles de renta limitados, sobre todo en
América Latina. Esta linea de trabajo, permite contribuir a
reducir las desigualdades sociales y la pobreza, a proteger

el patrimonio de las familias que ponen en marcha pequefios
negocios basicos, a mejorar la dignidad de las personas,
permitiendo que puedan acceder a dar sepultura a sus
familiares o acceder a un nivel basico de productos de Salud,
etc. Ademas, por la forma en la que se comercializan algunos
de estos productos, también se contribuye a generar empleo
en zonas deprimidas. (Para ampliar la informacién ver pagina
83 MAPFRE y sus Clientes)

Por otra parte, se considera necesario fomentar una cultura
aseguradora entre los clientes y también en la sociedad, en
general, que promueva los beneficios y las ventajas que tiene
estar asegurado, no solo para proteger el patrimonio, sino
también para mitigar el impacto de un posible siniestro en

la actividad —mercantil y/o personal—, beneficiando asi a la
sociedad en su conjunto.

Por esta razén, MAPFRE COLOMBIA facilita a sus clientes/
asegurados y reasegurados la posibilidad de tener una
atencién individualizada y un asesoramiento experto, desde
las diferentes lineas de negocio que les permite obtener
una adecuada proteccion financiera de sus riesgos, a través
de coberturas de seguro y reaseguro. (Para ampliar la

informacién ver pagina 83 de MAPFRE y sus Clientes) Ademas,
promueve la cultura aseguradora y el conocimiento en gestion
de riesgos a clientes y no clientes, mediante publicaciones
especificas y organizando cursos formativos especializados,
foros, jornadas internacionales

En este sentido, cabe destacar la participacién de MAPFRE
RE en diversos cursos y conferencias sectoriales celebradas y
seminarios con técnicos de TARSIM (Turquia) y de Colombia.
También, es importante resefiar la celebracion del Férum

de Reaseguro en Madrid, con participacion de 18 invitados
procedentes de 14 paises, y diversos directivos de la entidad
han participado en conferencias sectoriales, entre las que
destacan Pacific Insurance Conference (PIC), celebrada en
Manila, ALASA (Colombia) y el Congreso de Biomedicina de
Seguros (Espafia), contando alguna de ellas con el patrocinio
de la entidad.

En Espanfia, la Direccién Corporativa de Seguridad y
Medio Ambiente (DISMA) colabora con cursos y master
especializados en las disciplinas de seguridad y medio
ambiente. A titulo de ejemplo, cabe citar el Master de
Gerencia de Riesgos y Seguros que desarrolla ICEA.

En Colombia, la Subdireccion de seguridad y medio ambiente
a desarrollado cursos de formacién virtual dirijidos a todos los
funcionarios de la organizacion en los temas de:

— Gestién Medio Ambiental
- Seguridad de la informacidn
— Continuidad de Negocio

Asi mismo en MAPFRE COLOMBIA se elaboro un plan de
documentacion, formacion y pruebas en planes de emergencia
para oficinas propias a nivel nacional. Esto con el objeto de
evidenciar y concientizar a los funcionarios acerca de los
riesgos a los cuales estan expuestos y las medias de actuacién
en sus sedes operativas.

Los esquemas de seguridad fisica en MAPFRE COLOMBIA

se fueron adaptados a lo largo del afio segun la exposicién

de riesgo de las sedes, con lo cual el despliegue de vigilancia
fija fue reducido y se centralizo el seguimiento y reporte de
incidentes de seguridad en la central de monitoreo y control de
la compafiia.

MAPFRECOLOMBIAYLARESPONSABILIDADSOCIAL/3.3.LARELACIONCONLOSGRUPOSDEINTERES(STAKEHOLDERS):CANALESDEVALORYMATERIALIDAD47



3.6. MEDIDAS DE PREVENCION

Y CUMPLIMIENTO
[G4-57, G4-58; G4-LA16, G4-HR2 - G4-HR7; G4-S03,
G4-S04, G4-S05]

Los Principios Institucionales, Empresariales y Organizativos
del Grupo marcan la actuacién como empresa y ayudan a
desarrollar negocios sostenibles en todos los paises en la
compafifa opera. Estos principios se integran en la empresa

a través de los valores de la compafiia (solvencia, integridad,
vocacion de servicio, innovacion para el liderazgo y equipo
comprometido) y se desarrollan a través del cumplimiento de
los compromisos internacionales y locales y de las politicas,
normas y protocolos de actuacién que se aprueban en la
organizacion. Todo ello permiten a la compafiia actuar bajo
el principio de debida diligencia para la prevencion, deteccion
y erradicacion de conductas irregulares, cualguiera que sea
su naturaleza, que puedan tener un impacto negativo en la
empresay en el entorno en el que en el que desarrolla su
actividad.

—. Cédigo de Buen Gobierno

POLITICAS ,
! —. Cddigo Etico y de Conducta

— Estatuto de Auditoria Interna
— Politica de Auditorfa Interna
— Politica de Control Interno

MAPFRE

— Norma de Gastos

Informacion

s @MAPFRE
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_ Estatuto del Area de Gestion de Riesgos

— Politica de Continuidad de Negocio

_ Politica Escrita del Area Actuarial del Grupo

— Normativa sobre Seguridad de la

— Norma sobre el Uso del Tabaco

La empresa pone a disposicidn de los empleados un conjunto
de politicas, normativas, procedimientos, protocolos y otros
documentos de referencia, tanto corporativos como locales,
que sirven de gufa para determinar el comportamiento que
se espera de todos aquellos que trabajan o colaboran con
MAPFRE.

Ademas, MAPFRE publica en su pagina web
(www.mapfre.com) poniendo a disposicion de todos los grupos
de interés, las siguientes politicas corporativas:

TABLA DE POLITICAS, NORMATIVAS, PROCEDIMIENTOS, PROTOCOLOS Y O0TROS DOCUMENTOS DE REFERENCIA A DISPOSICION DE LOS EMPLEADOS

— Politica de Funcién de Cumplimiento del
Grupo MAPFRE

— Politica de Gestion de Riesgos del Grupo
MAPFRE

— Politica Medioambiental y Energética

— Politica de Responsabilidad Social

— Politica de Seguridad Corporativa

— Politica de Seguridad de la Informacion

— Normas Prevencion de Blanqueo de
Capitales

— Protocolo para la Prevencion y el
Tratamiento del Acoso

— Nuevo posicionamiento estratégico de MAPFRE
— Canal de Denuncias Financieras y Eticas: acceso a los canales de denuncias MAPFRE



A continuacién destacamos algunas de las actuaciones y
programas mas relevantes en los que estamos trabajando de
forma permanente:

Comité de Etica

MAPFRE cuenta con un Comité de Etica, encargado de
asegurar la aplicacién del Cédigo de Etica y Conducta,

gue sienta las normas de conducta que deben regir el
comportamiento y actuacion entre los empleados y su relacion
con terceros, que debe estar basada en el respeto mutuo entre
todas las personas con las que se relacionan, el compromiso
con su trabajo y con la empresa, la responsabilidad, la
solidaridad y la cooperacidn, y la integridad y el respeto a

la legalidad, de forma que en el entorno laboral exista un
ambiente de confianza que permita el desarrollo personal y
profesional, de respeto a los derechos humanos y laborales
basicos, libre de explotacidn de cualquier naturaleza,
intimidacidn, acoso y discriminacion. Este Cddigo es de
obligado cumplimiento en el Grupo.

EL Comité compuesto por miembros de la Alta Direccidn
del Grupo, tiene funciones consultivas, resolutivas, de
vigilancia y de promocidn del Cédigo.

Este Comité informa anualmente a la Comisién Delegada
sobre la actividad desarrollada en el ejercicio.

Ademas, con el objetivo de facilitar el acceso a todos los
empleados, con independencia de su lugar de trabajo, a las
consultas y posibles denuncias sobre el Cddigo, el Comité
cuenta con un canal de denuncias y consultas éticas.

Durante el ejercicio 2015 el Comité de Etica ha recibido una
consulta relacionada con este procedimiento. Asimismo,
durante dicho ejercicio el Comité no ha recibido, por los
canales establecidos al efecto, denuncias relacionadas con el
Cédigo de Etica y Conducta.
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CODIGO ETICO Y DE CONDUCTA:
PRINCIPALES CONTENIDOS

1.

Relaciones con
y entre los empleados:

— Derechos laborales

—. Compromiso, eficiencia y desarrollo profesional

— Respeto a las personas

— lgualdad de oportunidades y no discriminacion

— Conciliacion de la vida laboral y personal

— Prevencion de Riesgos Laborales

— Protecciény uso apropiado de los bienes de la empresa

— Confidencialidad de la informacién y proteccion de
datos de caracter personal

3.

Responsabilidad Social:

— Politica de actuacion
— Politica medioambiental

— Transparencia de la informacion

Canal de Denuncias Financieras y Eticas

MAPFRE tiene establecidos dos tipos de canales, uno para las
denuncias financieras y contables y otro para las consultas y
denuncias éticas.

El Canal de Denuncias Financieras y Contables permite a
los empleados del Grupo comunicar al Comité de Auditoria
de MAPFRE, S.A., de forma confidencial, las irregularidades
financieras y contables de potencial trascendencia que
adviertan en el seno de la empresa.
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2.

Relaciones
con terceros:

— Marca e imagen de la empresa

—. Calidad del servicio, atencidn al cliente y
competencia leal

— Relacidn con proveedores
— Relacion con los socios
— Conflictos de intereses

— Anticorrupcién y soborno

4.

Cumplimiepto del
Cadigo de Etica y Conducta:

_ Comité de Etica: competencias, composicién
y régimen de funcionamiento

Para canalizar las denuncias, se ha habilitado un buzén
electrdnico accesible desde www.mapfre.com/CDF. Los
empleados también pueden plantear sus denuncias por correo
postal.

Asimismo, dentro del Canal de Denuncias se establece
también el Canal de Consultas y Denuncias Eticas, que
permite que cualquier empleado que tenga dudas sobre la
aplicacion del Cddigo, o que observe una situacién que pudiera
suponer un incumplimiento o vulneracién de cualquiera de

los principios y normas éticas o de conducta establecidas en
el mismo, pueda comunicarlo al Comité de Etica, de forma



confidencial y con total garantia. ELl Canal de Consultas

y Denuncias Eticas es accesible a todos los empleados, a
través del buzdn electrénico www.MAPFRE.com/Etica.
Los empleados también pueden plantear sus consultas y
denuncias por correo postal.

En su actividad en Colombia MAPFRE no ha recibido demanda
alguna por competencia desleal, practicas monopolisticas o
practicas contra la libre competencia.

Medidas de proteccidn de los empleados
frente al acoso moral y sexual en el trabajo

En el afio 2015, el Consejo de Administracidn aprobd una
Politica de Respeto a las personas, en la que manifiesta
expresamente que el respeto hacia los demas debe ser

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

El respeto por las personas es una responsabilidad de toda

la organizacidn y se extiende tanto a las relaciones entre

los empleados, independientemente de su posicidn en la
empresa, como a las relaciones de los empleados con clientes,
proveedores, colaboradores y demas grupos de interés. Todos
deben contribuir a garantizar un entorno laboral en el que se
respete la dignidad de las personas.

Por tanto, MAPFRE esta expresamente en contray no
permitird situaciones de acoso en el trabajo, con independencia
de quién sea la victima o la persona acosadora en la situacion
denunciada, y que cualquier miembro de la empresa tiene
derecho a presentar denuncias si el hecho se produjera.

Los principios generales de actuacion en esta materia son:

@® Contribuir a mantener un entorno laboral libre de acoso
y comportamientos violentos u ofensivos hacia los derechos
y dignidad de las personas y garantizar que si se produjeran,
se dispone de los procedimientos adecuados para tratar el
problema y corregirlo.

© Rechazar cualquier manifestacion de acoso, ya sea moral,
sexual, psicoldgico o de cualquier otra indole, asi como
cualquier comportamiento violento u ofensivo hacia los
derechos y dignidad de las personas, y considera como un
principio basico de actuacion de la organizacion el respeto a
las personas y a su dignidad.

MAPFRE dispone de mecanismos en todos los paises en

los que estd presente, que permiten evitar situaciones de
acoso y si éstas se produjeran, dispone de los procedimientos
adecuados para tratar el problema y corregirlo.

En MAPFRE COLOMBIA especificamente, estos temas son
atendidos por el Comité de Convivencia Laboral, creado con el
fin de lograr el bienestar laboral promoviendo relaciones sanas
y armonicas; generando mecanismos de intervencion para
mejorar las condiciones laborales, proteger a los trabajadores
contra los riesgos psicosociales que afectan la salud en los
lugares de trabajo, asi como prevenir y solucionar situaciones
causadas por conductas de acoso laboral. EL comité esta
compuesto por numero igual de miembros elegidos y
designados, caon sus respectivos suplentes. Los representantes
de los trabajadores fueron elegidos por votacién secreta, y los
de la compaiiia fueron designados por la alta gerencia.
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Para el afo 2015 la composicién del Comité fue la siguiente:

COMITE DE CONVIVENCIA

POR PARTE DE LOS COLABORADORES MAPFRE VIDA

PRINCIPAL

Johana lzquierdo
Gabriel Gutiérrez

SUPLENTES

Leonardo Franco
Carolina Gémez

POR PARTE DE LOS COLABORADORES MAPFRE GENERALES

PRINCIPAL SUPLENTES
Elizabeth Idagarra Igrid Jimenez
Sandra Zapata Claudia Botero

Durante 2015 en MAPFRE COLOMBIA se recibié 1 denuncia
de posible acoso laboral, cuyo tramite de acuerdo a la
legislacién colombiana se llevd a cabo a través del comité de
convivencia laboral, quién determino que las mismas se daban
por falta de comunicacién y no exactamente por lo que se
define como acoso laboral.

MAPFRE COLOMBIA cumple lo indicado en la Ley 1010 del 23
de Enero de 2006, por medio de la cual se adoptaron medidas
para prevenir, corregir y sancionar el acoso laboral y otros
hostigamientos en el marco de las relaciones de trabajo.

@®MAPFRE
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POR PARTE DE LA COMPANIA MAPFRE VIDA

PRINCIPAL

Catalina Prieto
Monica Henao

SUPLENTES

Maira Saldafa
Oscar Giraldo

POR PARTE DE LA COMPANIA MAPFRE GENERALES

PRINCIPAL

Diego Romero
Claudia Salinas

SUPLENTES

Ricardo Blanco
Lina Fuentes

Cumplimiento

El Grupo asume permanentemente el compromiso
institucional de conducir todas sus actividades y negocios
conforme a estrictos canones de comportamiento ético

y tolerancia cero con el incumplimiento normativo. Bajo
esta premisa, persigue la consecucion de un entorno global
de cumplimiento, incluyendo tanto las leyes y demés
disposiciones normativas, como las reglas y estandares
internos y externos.

La tolerancia cero con el incumplimiento se complementa con
las actuaciones preventivas desarrolladas por la funcién de
cumplimento del Grupo MAPFRE para mitigar el riesgo de que
eventualmente pudiera producirse un incumplimiento.

Esta funcién coadyuva a que el Grupo minimice este riesgo,
fomenta la concienciacion sobre la necesidad de cumplir la
normativa interna y externa y asegura que el cumplimiento



quede perfectamente integrado en su cultura y en el
desarrollo de todas sus actividades. Asimismo, es importante
subrayar que todo el personal es responsable de integrarse en
la cultura de cumplimiento.

La gestion efectiva del riesgo de cumplimiento es considerada
como un impulso basico para el crecimiento sostenible y
rentable, a la vez que colabora en la proteccidn de la solvencia,
integridad y reputacion de MAPFRE y respalda al Grupo en la
consecucion de sus objetivos estratégicos.

La compafifa no ha recibido multas o sanciones no monetarias
por incumplimiento de la legislacién y la normativa

Control Interno

El Sistema de Control Interno (SCI), es el conjunto de
procesos disefiados para garantizar con razonable seguridad,
en el marco de los principios y valores establecidos en el
Cadigo de Buen Gabierno del Sistema MAPFRE, y en el Cédigo
Etico y de Conducta, que los siguientes objetivos del Grupo
MAPFRE sean alcanzados:

— Mejorar la eficiencia y eficacia de las operaciones de la
organizacion; se entiende por eficacia la capacidad de alcanzar
las metas y/o resultados propuestos; y por eficiencia la
capacidad de producir el maximo de resultados con el minimo
de recursos, energia y tiempo.

— Prevencidn y mitigacién en la ocurrencia de fraudes,
originados tanto al interior como al exterior de las
organizaciones.

— Gestién adecuada de los riesgos.

— Aumento en la confiabilidad y oportunidad en la Informacién
generada por la organizacion.

— Adecuado cumplimiento de la normatividad y regulaciones
aplicables a la organizacion.

En MAPFRE la implantacion del Sistema de Control Interno,
se ha basado en la aplicacién amplia y exhaustiva del estandar
COSO, habiendo adoptado la siguiente definicién de Control
Interno:

— Conjunto de procesos disefiados para garantizar con
razonable seguridad, en el marco de los principios y valores
establecidos en el Cédigo de Buen Gobierno de MAPFRE, que
los objetivos del Grupo MAPFRE sean alcanzados en lo que
se refiere a la eficiencia y efectividad operacional, confianza
en los registros contables y financieros y conformidad con las
reglas y normas externas e internas.

— De acuerdo con el modelo COSO, existe una relacién
directa entre los objetivos que la entidad desea lograr y los
componentes de la gestion de riesgos.

El Sistema de Control Interno apoya a la organizacion en el
cumplimiento de los objetivos estratégicos manifestados en la
Misidn, Vision y Valores de la compafiia.

Prevencidn del Blanqueo de Capitales

La Superintendencia Financiera de Colombia establece
mediante la Circular Basica Juridica los criterios y parametros
minimos que las entidades vigiladas deben atender en el
disefio, implementacién y funcionamiento del Sistema de
Administracion del Riesgo de Lavado de Activos y de la
Financiacion del Terrorismo (SARLAFT), en consonancia

con los estandares internacionales sobre la materia,
especialmente por el GAFI - GAFISUD.

EL SARLAFT se compone de dos fases a saber: la primera
corresponde a la prevencion del riesgo y su objetivo es prevenir
gue se introduzcan al sistema financiero recursos provenientes
de actividades relacionadas con el lavado de activos y /o

de la financiacién del terrorismo ( en adelante LA/FT); la
segunda, que corresponde al control y cuyo propdsito consiste
en detectar las operaciones que se pretendan realizar o se
hayan realizado, para intentar dar apariencia de legalidad a
operaciones vinculadas al LA/FT.

Adicionalmente, de conformidad con su reglamento, MAPFRE
mantiene una vigilancia permanente para detectar y poner en
conocimiento de los organismos correspondientes cualquier
operacion sospechosa de realizarse con el objetivo de
“blanquear” recursos procedentes de actividades delictivas.
Para ello, MAPFRE tiene establecidos los medios humanos y
organizativos.
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Prevencidn del Fraude y la Corrupcidn
[G4-S04]

Existen diversos procedimientos para luchar contra el fraude,
entendido como todo acto realizado por accidon u omision, de
manera intencionada y contraria a la verdad, en la contratacion
del seguro, en la declaracidn del siniestro o en la acreditacion
del dafio causado, y durante la tramitacion del mismo, con
animo de obtener un enriguecimiento injusto de la aseguradora.
En este ambito, MAPFRE colabora con las Fuerzas y Cuerpos
de Seguridad e implanta escenarios de alerta temprana de
situaciones andmalas potencialmente fraudulentas, mediante
la utilizacién de herramientas informaticas homologadas a nivel
corporativo.

En diferentes paises se realizan actividades formativas y
divulgativas, en algunos casos en colabaoracién con instituciones
sectoriales, que permitan identificar y prevenir acciones
fraudulentas.

Asimismo, desde el Subcomité sobre Sistemas de Gestidn
Anticorrupcién, de la Asociacién Espafiola de Normalizacién

y Certificacion (AENOR), se ha participado en los trabajos

de elaboracion de la futura norma ISO PC 278 Anti-Bribery
Management Systems, que permitiré elaborar el estandar
internacional en la materia. El establecimiento de normas
auditables en este campo contribuira a mejorar el ambiente de
control en las empresas.

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

@®MAPFRE
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Seguridad
[G4-PR8]

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

La proteccidn de los trabajadores se materializa proporcionando
un entorno de trabajo seguro consecuencia del mantenimiento
preventivo de las instalaciones; la dotacion de planes de
autoproteccion en los centros de trabajo; el disefio de medidas
especificas en viajes y desplazamientos (especialmente a zonas
con inestabilidad); y el apoyo directo y especializado ante la
aparicion de situaciones de riesgo.

El compromiso con la seguridad de la informacidn relativa a los
clientes se concreta, entre otros aspectos, en el establecimiento
de altos estandares de cumplimiento de las obligaciones
normativas en materias de privacidad y proteccién de datos.
Para ello, se establecen medidas de salvaguarda de diversa
indole, garantizando la confidencialidad e integridad necesaria

y respondiendo asf a la confianza depositada por clientes,
accionistas y demas grupos de interés.

En este sentido, en 2015 se ha continuado con el desarrollo de
la privacidad por defecto y la privacidad desde el disefio de los
procesos y las tecnologias de la informacidn, anticipando los
requisitos regulatorios que se prevé que sean incluidos en el
Futuro Reglamento Europeo de Proteccién de Datos. Asimismo,
las nuevas iniciativas y sistemas de informacién corporativos
incorporan desde su nacimiento criterios de seguridad
destinados a minimizar los riesgos, proteger la privacidad de los
datos y aumentar las capacidades de deteccion y respuesta a
incidentes.



En términos de disponibilidad, se disefian e implantan
soluciones de continuidad de negocio que garantizan el
mantenimiento de los servicios que se prestan a los clientes
ante situaciones de contingencia grave, contribuyendo asf a la
sostenibilidad de las operaciones.

Para posibilitar todas estas actuaciones se promueve la
formacion y certificacion en materia de seguridad de los
trabajadores en el desarrollo de sus funciones y como garantia
de calidad en la prestacion de servicios.

Auditorias de Responsabilidad Social

La Direccién General de Auditoria de MAPFRE ha realizado
12 trabajos especiales en 2015 sobre diferentes aspectos

vinculados a la Responsabilidad Social en MAPFRE COLOMBIA.

Dichos trabajos versan sobre aspectos tales como recursos
humanos, control interno, prevencién del blanqueo de capitales,
servicio de atencion al cliente, gestidn de reclamaciones,
prevencidn contra fraudes, revisién del cumplimiento ético y
social e Informe de Responsabilidad Social Corporativa.

Formacidn en Responsabilidad Social

Este curso, disefiado en formato on-line permite identificar

la actividad diaria de quienes trabajan en la empresa con

los principios y politicas de MAPFRE en el ambito de la
responsabilidad social, asi como el compromiso que el Grupo
tiene con los derechos humanos, derechos laborales, el respeto
y cuidado del medio ambiente asi como con las practicas
transparentes y de no corrupcion.

A continuacién se presentan los principales datos de formacién
recibida por los empleados y colaboradores en dichas materias:

TIPO DE CURSO
CODIGO ETICO Y DE CONDUCTA
N2 empleados Horas totales
)8 232
CONTROL INTERNO
N2 empleados Horas totales
267 624
FORMACION (CORRUPCION, BLANQUEO DE CAPITALES Y
LUCHA CONTRA EN FRAUDE)
N2 empleados Horas totales
174 381
IGUALDAD
N2 empleados Horas totales
948 1096

CULTURAY VALORES CORPORATIVOS

Horas totales

254

N2 empleados

108
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4.1. MAPFRE COLOMBIA'Y SUS

EMPLEADOS
[G4-EC5]

Este capitulo da respuesta de manera especifica a los temas
identificados como relevantes en el estudio de materialidad
realizado en 2015, correspondientes a la dimensidn laboral.

MAPFRE tiene entre sus objetivos el desarrollo profesional
de sus empleados y potenciar su empleabilidad y bienestar a
través del desarrollo de sus capacidades y habilidades. Todo
ello en un ambiente de compromiso y respeto mutuo, libre de
ofensas, intimidacién, acoso o discriminacién, con un entorno
de trabajo que garantiza la seguridad y la estabilidad en el
empleo.

Cuenta con un Cédigo de Etica y Conducta que se inspira en
sus principios institucionales y empresariales y que tiene por
objeto reflejar los valores corporativos y los principios basicos
gue deben guiar la actuacién de la compafiia y de las personas
que la integran.

MAPFRE condena expresamente la explotacién infantil y el
trabajo forzoso y respeta la legislacion referente a la edad de
contratacidn en todos los paises en los que opera, siempre
que esa legislacion no sea contraria a la establecida en los
convenios de la Organizacién Internacional del Trabajo (OIT)
sobre trabajo infantil.

4.1.1. Organizacidn
[64-10]

ESTRUCTURA DE PLANTILLA
[G4- 10, G4-LA12]

al 31 de diciembre del 2015
trabajaban 1,145 empleados,
un 1 por ciento menos

que al cierre del ano 2014.

Para 2015, la némina de 1145 personas en MAPFRE
COLOMBIA se conformaba en un 53 por ciento por mujeres y
un 47 por ciento por hombres.

EL 17 por ciento de la ndmina corresponde a Directivos y Jefes,
del cual 8 por ciento son mujeres y 9 por ciento son hombres.

La distribucion de la plantilla por género y datos agregados de
las dreas corporativas se refleja a continuacion:

2014
626
2015
524
606
539
TOTAL
1150
TOTAL
1145
Hombres Mujeres

la media de edad de los
empleados es de 33,6 anos,
y su antigiiedad media

entre 2 y 5 ahos

|a rotacién de empleados
fue del 18,2 por ciento
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POLITICA DE EMPLEO
[G4-LA1; G4-HR5, G4-HR6]

La politica de empleo fomenta la contratacidn fija frente a

la temporal, buscando entornos estables y una relacion laboral
de continuidad. El porcentaje de plantilla fija en el afio 2015

ha sido de 89,34 por ciento.

CONTRATACION FIJA

Durante el afio se han producido altas y bajas por los
siguientes motivos:

ALTAS Y BAJAS POR MOTIVO 2015 2014
ALTAS
Fusidn o adquisicidn 0 0
Captacion externa 363 382
BAJAS
Enajenaciones 0 0
Voluntarias 213 127
Despidos 42 39
Jubilaciones 0 0
Jubilaciones anticipadas 0 0
Fallecimientos 1 0
Movilidad entre empresas Mapfre 1 38

2015

@ Hombres  Mujeres

®@MAPFRE 1NFORME ANUAL 2015

El indice de rotacidn no deseada, bajas voluntarias sobre
plantilla media, ha tenido en los dltimos tres afios la evolucion
gue se muestra en el cuadro:

% ROTACION

18% 18% 18%

2013 2014 2015

La rotacidn no deseada se ha mantenido en el ultimo afio. Al
cierre de 2015 se establecio en 18 por ciento.



4.1.2. Diversidad, inclusion
e igualdad de oportunidades
[G4-LA12]

En el afio 2015, el Consejo de Administracion de MAPFRE
ha aprobado una Politica Global de Diversidad e Igualdad
de Oportunidades que recoge como principios generales de
actuacion del Grupo en esta materia, los siguientes:

1. Rechazar cualquier discriminacién por razén de raza, edad,
sexo, estado civil, nacionalidad, creencias, o cualquier otra
condicion fisica o social entre sus empleados y considerar la
diversidad como un valor, ya que permite confrontar diferentes
puntos de vista y aporta mayor creatividad, e innovacion.

2. Consolidar una cultura de respeto a las personas y unos
comportamientos favorables y abiertos a la diversidad ante
cualquiera de los grupos de interés de la compafiia.

3. Garantizar, por un lado, el derecho a la igualdad efectiva

de oportunidades y de trato de todos los trabajadores

y colaboradores que les permita, sin excepcién, poder
desarrollarse personal y profesionalmente y dar lo mejor de si
mismos. Y por otro lado, evitar cualquier tipo de discriminacién
laboral en los dmbitos del acceso al empleo, promocion,
clasificacién profesional, formacidn, retribucién, conciliacién
de la vida laboral y familiar y personal y demas condiciones
laborales.

MAPFRE valora la diversidad de todas las personas que
integran la compafifa en todos los paises en los que esta
presente. Las distintas caracteristicas generacionales,
culturales y de género enriquecen la empresa, contribuyen a
su crecimiento y potencian la innovacién y la creatividad.

DIVERSIDAD DE GENERO

el 40 por ciento de los empleados con
puestos de nivel direccién/jefatura

son mujeres, y este porcentaje se ha
incrementado en un 7,86 por ciento
en los 4 ultimos afos.

EL 53 por ciento de las mujeres ocupan puestos de Alta
Direccion o puestos en Consejos de Administracion.

En 2015, el 55,34 por ciento de las nuevas incorporaciones a la
plantilla fueron mujeres.
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La distribucion de la plantilla por género y nivel de puesto
es la siguiente:

ava A

Alta Direccion Directivos Jefes
62 68
26 21
10 1
Técnicos
306 TOTAL
274
606
539

Administrativos

242
135

Hombres Mujeres
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MAPFRE estd desarrollando acciones especificas destinadas a
fomentar la igualdad de oportunidades y trato entre hombres y
mujeres, entre las que destacan:

DIVERSIDAD FUNCIONAL: PROGRAMA GLOBAL
DE DISCAPACIDAD

Aungue en Colombia no existe obligacion legal de tener
empleados en estado de discapacidad, MAPFRE COLOMBIA
se sumd al Programa Global de Discapacidad del Grupo,
comprometiéndose a integrar a empleados con discapacidad
y a promover su desarrollo profesional y personal, evitando
cualquier tipo de discriminacién con inclusidn de personal en
condicién de discapacidad en el Call Center. Al cierre de 2015
en MAPFRE COLOMBIA trabajaban 3 empleados en condicion
de discapacidad.

El Programa Global de Discapacidad que se desarrollara
durante el 2015 cuenta con actuaciones que ayuden a:

— Contribuir a la integracion laboral de las personas con
discapacidad.

— Generar una cultura sensible a la discapacidad para
conseguir la normalizacién de estas personas.

— Mejorar la calidad de vida de las personas con discapacidad
gue trabajan en la empresa.

— Desarrollar productos y servicios dirigidos a este colectivo.

— Contribuir a difundir esta cultura entre los proveedores de
MAPFRE (actuacion incluida en 2015).



Las principales actuaciones que se han definido y se van a poner en marcha a lo largo de los dos préximos afios son las siguientes:

ACTUACIONES DE SENSIBILIZACION. ACTUACIONES DE

) INTEGRACION LABORAL.
— Curso e-learning global
_ Actividades de ocio y deporte destinadas a personas con Integrar en el plan de becarios a personas con discapacidad.
discapacidad Priorizar en los procesos de seleccion a candidatos con
— Charlas y actividades de sensibilizacion en los programas discapacidad que hayan realizado practicas en la empresa.
formativos de desarrollo. Fomentar la contratacidn de personas con discapacidad a

— Noticias en laintranet y divulgacion de estudios realizados través de convenios con entidades especializadas.

por FUNDACION MAPFRE

ACTUACIONES PARA ACTUACIONES PARA

LA MEJORA DE LA CALIDAD EL DESARROLLO DE

DE VIDA. PRODUCTOS.

— Procedimientos de atencion personalizada a empleados a — Estudio de necesidades de este colectivo no cubiertas en el
los que les sobrevenga una discapacidad. marco asegurador.

— Revision de la accesibilidad de todos los edificios y puestos — Diseno de nuevos productos y servicios especificos.
de trabajo.

— Accesibilidad tecnoldgica.

1. Estas donaciones son exclusivamente para el cumplimiento de la LISMI en Espafia. Para mas informacion sobre las donaciones de MAPFRE, ver el Informe de Cuentas
Anuales y el de Fundacion MAPFRE
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DIVERSIDAD CULTURAL
[G4-ECB]

En MAPFRE COLOMBIA trabajan 1.145 empleados de 3
nacionalidades, lo que otorga una gran diversidad cultural y
aporta el talento necesario para su desarrollo, con personas
innovadoras y con distintos puntos de vista.

El 4 por ciento de la Alta Direcciodn y directivos gue trabajan en
la empresa son nativos del palfs.

Gestionar adecuadamente la diversidad cultural permite que
la colaboracién y comunicacion sea fluida entre todos los
empleados evitando barreras culturales, y aprovechando las
diferentes visiones que aportan.

DIVERSIDAD GENERACIONAL

En MAPFRE COLOMBIA conviven varias generaciones, segun
se refleja en el siguiente grafico.

GENERACION X
(nacidos entre 1964 y 1979)

BABY BOOMERS
(nacidos hasta1963)

GENERACION Y
(nacidos a partir de 1980)

@MAPFRE
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El objetivo es aprovechar las capacidades de todas las
generaciones para que aporten lo mejor de cada una de ellas,
fomentando que la convivencia entre empleados de distintas
generaciones sea fluida, natural, de respeto y aprendizaje
mutuo.

4.1.3. Gestion del talento

MAPFRE ha puesto en marcha una iniciativa estratégica global
de gestion del talento, a través de la cual se identifican los
perfiles necesarios para la organizacién, las capacidades y
habilidades de los empleados, con el objetivo de establecer
planes de desarrollo que les permitan incrementar la
empleabilidad, asi como su movilidad funcional, geogréfica

y cubrir las vacantes y puestos que necesite la organizacion.
De este modo, MAPFRE sigue apostando por la retencién de
talento y su promocidn interna.

IDENTIFICACION DE TALENTO

MAPFRE ha desarrollado un proceso homogéneo de
identificacién de perfiles segun las necesidades de negocio.
Para ello dispone de un mapa de funciones y un mapa de
puestos homologado a nivel global sobre el que se aplican
criterios organizativos, Unicos y homogéneos.

A partir de este proceso se identifican los perfiles estratégicos
necesarios, tanto de conocimientos como de experiencia,
habilidades y formacion. Esta es la base para el inicio de los
procesos de seleccion y desarrollo. Cada puesto tiene definidos
los requerimientos técnicos y las competencias necesarias
para el adecuado desempefio de sus funciones.



SELECCION

MAPFRE promueve la igualdad de oportunidades en el
entorno de trabajo y cuenta con una Politica Global de
Seleccion de obligado cumplimiento que garantiza la
objetividad, el maximo rigor y la no discriminacion en todos los
procesos de seleccidn.

Ademas se han homogeneizado las herramientas y pruebas
de seleccidn que se utilizan en todo el mundo para incorporar
a cada puesto al candidato que tenga el perfil mas adecuado
para el mismo. Cada puesto tiene definidos los requerimientos
técnicos y las competencias necesarias para el adecuado
desempefio de sus funciones. Durante el afio 2015 se ha
elaborado el Mapa de Puestos Global MAPFRE que ha
permitido definir y describir todos los puestos de trabajo que
se necesitan para el desarrollo de la actividad de la empresa.

En 2015 se han realizado 247 procesos de seleccion basados
en nuestro procedimiento interno.

DESARROLLO
[G4-LA10, G4-LA11]

El modelo global de evaluacién mide el desempefio de cada
empleado, seguin el cumplimiento de objetivos y del desarrollo
de sus competencias. Los empleados son evaluados de
acuerdo a tres competencias comunes, ligadas a los valores

de la empresa: compromiso, orientacidn al cliente e innovacion.

La evaluacién también se centra en otras competencias
especificas, segun el puesto de trabajo que ocupa cada
empleado y los objetivos que tiene asignados a través de los
cuales cada uno conoce los indicadores por los cuales los
miden y puede orientar el resultado.

Durante el afio 2015 se realizé 1 programa de desarrollo local,
en el que participaron mas de 35 empleados.

MAPFRE COLOMBIA evalua el desempefio de sus empleados,
tanto en sus objetivos como en sus competencias, a través

de un sistema de Evaluacidn del Desempefio comun con la
herramienta Success Factors (SSFF). Durante el afio 2015,

el 75 por ciento de los empleados de MAPFRE COLOMBIA
fue evaluado a través de este sistema. Dicha evaluacion

estd compuesta por tres factores principales: objetivos,
competencias estratégicas y de nivel de puesto y planes de
accién que corresponden al seguimiento realizado en el afio de
los compromisos adquiridos entre jefe y colaborador.

Este proceso de autoevaluacion y evaluacion facilita la
comunicacidn entre los empleados y sus responsables, y
permite establecer planes de accién individuales enfocados
al desarrollo profesional de los empleados y basados en
potenciar sus fortalezas y trabajar sus areas de mejora.

El programa de desarrollo local que se realizd en el 2015

corresponde al programa AVANZA con MAPFRE LATAM SUR.

El Programa, va dirigido a empleados que ocupen puestos de
nivel técnico o jefatura. Los objetivos del programa AVANZA
son:

— Transmitir Visidn, Misién y Valores MAPFRE, junto con la
estrategia de nuestros negocios de MAPFRE.

— Adquirir conocimientos sobre gestién empresarial.
— Descubrir la Innovacién como palanca del negocio.

— Fomentar el desarrollo de habilidades interpersonales y
pre-directivos..

— Establecer una red profesional de contactos entre los
participantes de los diferentes negocios y paises de la
regional LATAM SUR.

MAPFRE COLOMBIA cuenta ademas con proyectos
especificos de desarrollo de talento interno a los que se han
incorporado 40 empleados durante el afio 2015. Todos estos
planes han contado con un proceso inicial de identificacién
objetiva, con pruebas homologadas, y un plan de desarrollo
especifico para cada empleado que incorpora acciones
formativas y acciones de promocidn interna y movilidad.

Estos programas han sido orientados a:

¢ Ofrecer una vision global de MAPFRE y el negocio
asegurador.

¢ Profundizar en el conocimiento de nuestros negocios y
estructura.

¢ Desarrollar habilidades directivas, interpersonales y de
desarrollo de negocio.
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MOVILIDAD INTERNA Y PROMOCION
[G4-LA10]

MAPFRE COLOMBIA apuesta de forma clara por la movilidad
como oportunidad para que el empleado desarrolle su
carrera profesional. Este proceso es una referencia de la
empleabilidad interna.

La empresa tiene definido un procedimiento de movilidad
interna que permite a los empleados contar con informacion
de las vacantes que surgen, del perfil requerido y de los pasos
gue deben dar para optar al puesto.

De las vacantes publicadas en el afio 2015, 114 han sido
cubiertas por movilidad interna, aproximadamente el 55 por
ciento. En torno a un 36 por ciento de las mismas suponen una
promocion

Movilidad Funcional

En MAPFRE COLOMBIA se fomenta la movilidad funcional
(cambio de nivel de puesto y/o cambio de drea/departamento
en el mismo pais) con el fin de incrementar los conocimientos
y la experiencia de los empleados. En el afio 2015, se alcanzd
un porcentaje de movilidad funcional del 26 por ciento sobre la
plantilla.

N° DE PROCESOS
N? PROCESOS DE CUBIERTOS
SELECCION CON VACANTES
INTERNAS

247
114

N2 VACANTES
N2 DE PROCESOS CUBIERTAS
CUBIERTOS POR MOVILIDAD
CON VACANTES INTERNA QUE
EXTERNAS HAN SUPUESTO
PROMOCION

133
41
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FORMACION
[G4-LA9]

El modelo global de formacidn se organiza a través de
Escuelas de Conocimiento y esta disefiado en torno a cuatro
grandes ejes, segun el colectivo al que se dirige y la naturaleza
de las materias.

—. Formacidn técnica-comercial, a través de las ESCUELAS
TECNICAS DE CONOCIMIENTO.

—. Formacion transversal, a través de la ESCUELA DE CULTURA
Y POLITICAS GLOBALES, LA ESCUELA DE HABILIDADES Y LA
ESCUELA DE IDIOMAS.

— Formacion para el desarrollo, a través de la ESCUELA DE
DESARROLLO PROFESIONAL.

— Formacion para el liderazgo a través de la ESCUELA DEL
LIDERAZGO.

En todo el mundo se define e imparte la formacién de acuerdo
a un mismo modelo de aprendizaje, alineado con la estrategia
de la empresa.

El modelo global de formacién se desarrolla a través de

la Universidad Corporativa, que tiene un campus presencial
(Madrid, Espafia), y aulas presenciales en todos los paises;

y un campus virtual (e-campus), a través del cual se canaliza
en todos los paises la formacion e-learning y se establecen
espacios para compartir conocimiento.

Los préximos objetivos y retos de la Universidad Corporativa
son:

—. Compartir conocimiento en todo el mundo.

— Potenciar que la formacidn esté siempre alineada con la
estrategia y esté adaptada a cada empleado y funcién, a través
de programas e itinerarios.

— Potenciar el autoaprendizaje y el social y mobile learning.

— Consolidar la cultura global de MAPFRE y desarrollar

empleados con habilidades y capacidades globales
(empleados polivalentes, empleables y flexibles).



— Lanzamiento nuevas Escuelas Técnicas de Conocimiento asf
como del Aula de Innovacién y Aula de Negocio Digital como
espacios clave que favoreceran la formacién en estas materias
identificadas como estratégicas para el negocio.
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Todo el conocimiento esta agrupado en las Escuelas MAPFRE
para dar acceso a todos los empleados del mundo en cualquier
momento y lugar.

1. Escuelas Técnicas de Conocimiento: pretenden dotar
a los equipos del conocimiento necesario para el éptimo
desempefio de sus funciones.

— Escuela Actuarial.

— Escuela de Finanzas.

— Escuela de Auditoria.

— Escuela de Tecnologia y Procesos.

— Escuela de Operaciones.

Durante el afio 2016 se pondran en funcionamiento las
Escuelas de Negocio Asegurador, Reaseguro, Clientes y
Desarrollo Comercial, Estrategia, Legal y de Reaseguro donde
se integraran todos los contenidos, formativos e informativos,
de funciones técnicas y comerciales. Asimismo, se creara

el Aula de Negocio Digital (dentro de la Escuela de Negocio
Asegurador) y el Aula de Innovacion.

2. Escuela de Cultura y Politicas Globales, Escuela de
Habilidades y Escuela de Idiomas:

— ESCUELA DE CULTURA Y POLITICAS GLOBALES: centrada en
la formacidn de todos los empleados en cultura, visién, misién
y valores de MAPFRE, las politicas globales de la empresa

y los programas de induccién y bienvenida (722 empleados
formados en Colombia).

— ESCUELA DE HABILIDADES: incluye contenidos relacionados
con las aptitudes y habilidades que ayudan a los empleados en
su desarrollo en la empresa. Durante este afio la formacién se
ha centrado en las tres competencias estratégicas (orientacion
al cliente, innovacion y compromiso), y en otras habilidades
como el trabajo en equipo, asertividad, adaptacién al cambio

y flexibilidad, la comunicacién interpersonal y la gestion del
tiempo (805 empleados formados en Colombia).

— ESCUELA DE IDIOMAS: ofrece formacién (presencial, online
y telefdnica) en los tres idiomas corporativos. Este afio se
han llevado a cabo en Colombia 4.140 horas de formacion

en idiomas, con especial dedicacidn a los tres idiomas
corporativos, espafiol, inglés y portugués. Asimismo, se ha
desarrollado formacion en otros idiomas relevantes para el
desarrollo del negocio, como el francés, aleman y el turco.

Se ha puesto en marcha una Biblioteca de Idiomas con
recursos formativos accesibles para todos los empleados

del mundo. Se trata de un espacio virtual con contenidos

gue ayudan a los empleados en el aprendizaje de los idiomas
corporativos de MAPFRE. La Biblioteca de la Escuela de
Idiomas ofrece diversidad de recursos como noticias en cada
lengua; ejercicios para iniciar o para afianzar el aprendizaje;
articulos para mejorar la destreza; videos con las mejores
historias; lecciones de gramatica; y vocabulario general o
especifico.

MAPFRE COLOMBIA Y LA RESPONSABILIDAD SOCTAL / 4.1. MAPFRE COLOMBIA Y SUS EMPLEADOS

65



66

3. Escuela de Desarrollo Profesional: destinada a
impulsar el desarrollo profesional de los empleados,
incrementando su conocimiento organizativo, vision
estratégica, sus conocimientos y habilidades, para aumentar
asi su empleabilidad.

Durante el afio 2015 se han desarrollado ocho programas

de desarrollo globales y regionales (en Espafia y en los paises
sede de las dreas regionales) en los que han participado

140 empleados de 30 paises. En Colombia se celebrd el
Programa de Desarrollo "AVANZA con MAPFRE", organizado
conjuntamente con la Universidad de los Andes, escuela

de negocios de gran reconocimiento en Colombia, dirigido a
empleados con alto potencial de desarrollo, procedentes de
distintos paises donde MAPFRE tiene presencia. En el afio
2015 han participado 20 empleados de 9 paises, de los cuales
6 son de Colombia.

Estos programas combinan:

— Contenidos internos: estrategia, estructura y negocios de
MAPFRE, impartidos por ponentes internos, empleados y
directivos de todas las areas regionales, unidades de negocio
y éreas corporativas.

— Habilidades Interpersonales y directivas.

— Contenidos de gestion empresarial: finanzas, marketing,
entorno econdmico, innovacion, trasformacion digital,

gue se imparten en colaboracidn con distintos partners,
como Financial Times - IE Business School Corporate
Alliance, Oxford Leadership Academy, IMD, Universidad

de Alcala, Fundacion Dom Cabral, Universidad de los Andes,
Universidad Anahuac.

A nivel local, en 2015 también se han desarrollado programas
de desarrollo como los reflejados a continuacién:

PROGRAMAS LOCALES DE DESARROLLO PROFESIONAL (2015)
Nombre del Programa:

Programa de Desarrollo Habilidades Directivas

Numero de Participantes Duracién (Horas)
32 120

@®MAPFRE
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El Programa de desarrollo Directivo Local ge se realizd en

el afio 2015, corresponde a una formacion en habilidades
Gerenciales realizada con la universidad de los Andes en la
cual se desarrollan contenidos como: Liderazgo, estrategia,
innovacidn, negociacion, mercadeo estratégico, Gerencia de
proyectos, coyuntura econdmica, presentaciones efectivas.
Dicho programa estd dirigido a profesionales de alto potencial
y alto desempefio que se considera pueden ocupar cargos de
jefatura o direccién dentro de la compafifa.

4. Escuela de Liderazgo: cuenta con un programa global,
denominado Global Management (GMP), que se estructura de
acuerdo a cinco pilares: vision estratégica, entorno econémico,
innovacion, entorno digital y liderazgo y desarrollo de
personas.

En 2015 se han desarrollado tres ediciones de dicho Global
Management Program, junto con la escuela de negocios
internacional IESE, donde han participado 79 altos directivos
de 15 paises. Asimismo los directivos reciben adicionalmente
formacién en finanzas, comunicacion e idiomas, segun las
necesidades individuales de cada uno.

OTROS DATOS DE LA FORMACION
En el afio 2015 MAPFRE COLOMBIA invirtié $750.683.896 en

formacién, cifra que representa el 1 por ciento del importe de
las retribuciones.



HORAS DE FORMACION HORAS DE FORMACION
Por nivel de puesto Por modalidades y contenidos
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19.206 3.378
Comercial
Técnica
18.751
Corporativa

En el afio 2015, un total de 206 empleados realizaron el
programa de bienvenida e induccion.

Ademdas MAPFRE tiene definidos como idiomas corporativos
el espafiol, el inglés y el portugués y tiene implantada en todo
el mundo una Norma de Idiomas para que los empleados

se formen principalmente en estos idiomas. Durante 2015

en MAPFRE COLOMBIA se han formado en idiomas 26
empleados.

68 @MAPFRE 1NFORME ANUAL 2015

Dentro de la Escuela de Desarrollo Profesional se han
desarrollado globalmente los siguientes programas:

PROGRAMA DE DESARROLLO DIRECTIVO (PDD), con titulo
otorgado por la Universidad de los Andes, escuela de negocios
de gran reconocimiento en Colombia y patrocinado en un 20
por ciento por el Servicio Nacional de Aprendizaje SENA, y en
el que participaron 32 colaboradores de MAPFRE COLOMBIA.

Son dos programas diferentes: El programa de desarrollo es
AVANZA CON MAPFRE LATAM SUR. Y el PDD Universidad de
los Andes es un programa local de formacién solamente para
profesionales de Colombia.

Programa de Desarrollo "AVANZA con MAPFRE", organizado
conjuntamente con la Universidad de los Andes, escuela

de negocios de gran reconocimiento en Colombia, dirigido a
empleados con alto potencial de desarrollo, procedentes de
distintos paises donde MAPFRE tiene presencia. En el afio
2015 han participado 20 empleados de 9 paises, de los cuales
6 son de Colombia

CRECE CON NOSOTROS (PROGRAMA DE BECARIOS)

MAPFRE COLOMBIA cuenta con 66 acuerdos con
instituciones educativas y universidades que permiten a los
jévenes realizar practicas en la empresa y con ello contribuir a
su integracion en el mercado laboral.

En 2015, se ha disefiado un plan de becarios, con el objetivo
de establecer un marco comun de actuacion que regule la
seleccidn, incorporacion, formacién y ayuda econémica de los
becarios.

Todas las practicas tienen asignado un tutor y un programa de
formacién detallado y se realizan evaluaciones e informes de
progreso y finales. Los becarios reciben consejos y feedback de
sus tutores y este informe se remite a la universidad o centro
educativo correspondiente.



En 2015 han realizado précticas en la empresa 82 becarios.

FASES DEL PLAN GLOBAL

BECARIOS CRECE CON NOSOTROS

1. 2.

Convenios Seleccion

colaborativos y acogida
+500 instituciones En funcién de las
académicas incluidas necesidades del negocio
algunas de las mejores y el perfil del becario,
universidades del mundo tras unriguroso proceso

de seleccion

4.1.4. Politica de compensaciones
y de reconocimiento
[G4-55; EC5; LA2, LA13]

MAPFRE cuenta con una politica retributiva global, cuyos
principios generales son:

— Se basa en el puesto de trabajo que ocupa cada empleado.
— Es competitiva, con respecto al mercado.
— Garantiza la equidad interna.

_ Es flexible y adaptable a los distintos colectivos y
circunstancias del mercado.

— Estd alineada con la estrategia.

En el ejercicio 2015, en MAPFRE COLOMBIA se pagaron
retribuciones por valor de $21.031.304, lo que incluye la
Seguridad social, beneficios sociales, indemnizaciones y otros
complementos.

3. 4.

Formaciony Conclusion
seguimiento

Plan formativo disefiado Feedback, cuestionario
por MAPFRE y lainstitucidn de satisfaccion y entrega
académica, con la del certificado
colaboracion e implicacién

del Tutor

En el ejercicio 2015 se han abonado retribuciones por importe
de 13.800 millones de pesos. EL 65,62 por ciento de estas
cantidades corresponde a retribucidn fija y variable, el 11,01
por ciento a cotizaciones a los seguros sociales, el 16,80 por
ciento a beneficios sociales, y el 1 por ciento a indemnizaciones
y otros complementos. EL porcentaje de retribucién variable
sobre retribucidn total del Grupo representa el 10,9 por ciento,
con un peso en el salario de los empleados que oscila entre el
10y el 40 por ciento, dependiendo del puesto.

Se estd incrementando el nimero de empleados con
retribucion variable, vinculada a los objetivos de la compafia y
su peso en la retribucion total. Asimismo, se han establecido
los porcentajes éptimos que debe representar la retribucion

CUADRO DE RETRIBUCIONES 2015

Tipo Monto Porcentaje
Retribuciones fijas 10.754.522 51,14%
Retribuciones variables 3.045.590 14,48%
Seguros sociales 2.314.781 11,01%
Beneficios Sociales 3.534.209 16,80%
Indemnizaciones 209.911 1,00%
Otros complementos 1.172.291 5,57%
TOTAL 21.031.304 100%
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variable sobre la retribucién total para cada nivel de puesto.

% Retribucidn variable
sobre retribucidn total

Nivel de puesto

Directores 39%
Jefes y Mandos 32%
Técnicos 24%
Administrativos 17%

El salario en MAPFRE COLOMBIA es significativamente
superior al salario minimo del pafs. El salario minimo legal del
pais en 2015 fue de $644.350. El salario minimo de entrada en
MAPFRE COLOMBIA fue de $753.000.

HOMBRES
Cargo 2014 2015
Directivos $12.901.000 $2.744.978
Jefes $5.979.000 $1.390.437
Técnicos $2.652.000 $2.774.763
Administrativos $1.277.000 $654.94]

MUJERES

Cargo

Directivos $11.757.000 $1.129.828
Jefes $5.065.000 $1.354.218
Técnicos $2.652.000 $2.536.906
Administrativos $1.382.000 $1.214.040

Elincremento salarial se realiza anualmente de acuerdo a lo
establecido en la normativa y convenios locales, asi como a las
bandas salariales por puesto de trabajo, que se han definido en
la empresa atendiendo a criterios de competitividad externa 'y
equidad interna. En todos los paises se toman como referencia
indicadores econémicos externos y estudios de mercado. El
desempefio del empleado, su desarrollo profesional y las
promociones alcanzadas en la empresa son elementos clave
para la determinacion del incremento salarial individual.
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PROGRAMAS DE RECONOCIMIENTO

En la politica de compensaciéon de MAPFRE existen programas
de reconocimiento que distinguen el buen hacer de los
empleados, sus ideas, su colaboracién social y su implicacion.

Algunos de los programas mas relevantes son:

— Convencion: viaje al que son invitados los empleados que
han colaborado mas directamente en el crecimiento del
negocio.

— Retos: reconocimientos trimestrales por alcanzar cifras de
comercializacién de determinados productos con diferentes
premios.

- Programa de reconocimiento Ovation en USA:
reconocer el esfuerzo de los empleados que destacan en
compromiso, innovacion, dedicacion y logros.

— Premios LEAN de tecnologia: premios las mejores
iniciativas para incrementar la calidad y reducir el tiempo de
producciodn y el coste.



4.1.5 Bienestar y conciliacion
[G4-LA5, G4-LAB, G4-LA7, G4-LA8]

Las medidas de conciliacion pretenden ayudar a:

Mejorar la calidad en el empleo, Facilitar la flexibilidad temporal y

con medidas como el horario flexible. espacial, con medidas como el trabajo
a tiempo parcial o la jornada laboral
reduciday el teletrabajo.

Apoyar a la familia, con permisos Desarrollar las competencias
retribuidos y no retribuidos y profesionales, con excedencias por
excedencias por motivos personales, estudios, ademas de la formacion
entre otros. ofrecida por la empresa.

Favorecer la igualdad de oportunidades de
los empleados tras una excedencia o permiso
de larga duracidn para lo que se desarrollan
programas de integracion.
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TIEMPO DE TRABAJO

A través del programa ReconoSER MAPFRE en donde se
entregan a los colaboradores una cuponera de tiempo para
gue puedan disponer durante el afio de tiempo libre para
realizar sus actividades personales sin necesidad de solicitar
permisos adicionales.

— Teletrabajo y acceso remoto.

— Permisos por motivos personales o familiares o de salud
(embarazo, matrimonio, traslado de domicilio, exdmenes,
consulta médica, incidencia familiar grave, adopcion).

— Descansos por maternidad y paternidad, y adopcion o
acogimiento.

— Excedencias por motivos familiares y de estudio.

MAPFRE COLOMBIA tiene establecidas medidas para
facilitar la conciliacién de la vida personal y laboral como
la implementacidn del teletrabajo en una prueba piloto con
la ayuda de la Plataforma de Virtualizacion de Escritorios
y Aplicaciones (VEA), que le permite a los colaboradores
trabajar desde sus casas.

Durante el afio 2015 se contd con la participacion de
colaboradores en esta modalidad, en tanto que al cierre de
2015 con 24 empleados.

@®MAPFRE
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Plataforma ReconoSER MAPFRE Colombia
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BENEFICIOS SOCIALES

Para facilitar el bienestar y la conciliacién de la vida laboral y
personal de los empleados, MAPFRE ofrece a sus empleados
una amplia serie de beneficios sociales.

En la tabla siguiente se muestran los principales beneficios
sociales que son de aplicacion en el Grupo.

BENEFICIOS SOCIALES DE APLICACION EN EL GRUPO

TIPO DE BENEFICIO 2013 2014 2015
Seguro de Vida 791 848 1145
Seguro de Salud 655 653 1145
Descuentos en seguros de la compaiiia 426 848 1023
Premios de natalidad - nupcialidad 34 35 0
Premio de permanencia en la empresa 103 82 78

Otros (plan beca -auxilio educativo para empleados-, posibilidad de compra
de “recuperados”, leasing de equipos, dias adicionales por paternidad, dias

- \ L . h . 600 796 94
adicionales de vacaciones por antigiiedad, vestimenta informal los viernes,
curso de inglés e-learning.)
TIPO DE % DE EMPLEADOS los beneficios se ofrecen a los colaboradores que se encuentre
BENEFICIO BENEFICIADOS RESPECTO A con contrato a termino indefinido, es decir, directamente por la

SOCIAL LOS EMPLEADOS CON DERECHO

compafia. EL importe destinado en 2015 a beneficios sociales
ha sido de E.U 3.534.209 millones.

Seguro de salud 100

Los empleados de MAPFRE COLOMBIA pueden asociarse a
FEMAP (Fondo de Empleados de MAPFRE), persona juridica de

Sistlemas de previslic')n 100 derecho privado, reconocida mediante resolucion No. 00640

social/seguro de vida del 26 de Noviembre de 1979, emanada por el departamento
administrativo nacional de Cooperativas DANCOOP, inscrita

Bonificaciones 100 en la Cadmara de Comercio el dia 9 de Julio de 1998, bajo el

€n seguros numero 00015680 del libro 1 de las entidades sin dnimo de
lucro, cuyo objetivo es fomentar el ahorro entre los asociados,

Premio de permanencia 9 suministrar créditos y prestar diversos servicios sin animo

en la empresa de lucro, en la permanente busqueda del mejoramiento de la

calidad de vida de los empleados asociados y sus familias.
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ACTIVIDADES SOCIALES PARA LOS EMPLEADOS

MAPFRE COLOMBIA contribuye a la mejora del entorno
de trabajo a través de actividades deportivas, culturales,
y familiares que favorecen la relacién e integracion de los
empleados.

Las actividades sociales que se desarrollan anualmente estan
dirigidas tanto a empleados como a sus familiares.

En el afio 2015, un total de 5.134 empleados y familiares
participaron en estas actividades sociales relacionadas con
nuestro programa de bienestar el cual estuvo direccionado
hacia la recreacién y mejora de la calidad de vida de nuestros
colaboradores y sus familias, porque seguimos empefados
en fomentar el entretenimiento y fortalecer lazos de amistad
y camaraderia con el fin de mantener motivados a los
colaboradores y fidelizarlos con la marca MAPFRE.

Resumimos asi la participacién alcanzada en el afio:

FESTIVIDADES

N2 DE FAMILIARES
BENEFICIADOS

NOMBRE DE LA
ACTIVIDAD

N¢ DE EMPLEADOS
BENEFICIADOS

Celebracion

Navidad Nifos 543 933
Celebracion Dia

de la Mujer el 0
Torneo

FASECOLDA i o
Fiesta fin de Afo 1054 0
Semana de la

Salud 968 0
Torneo interno de

Futbol 245 245
Vacamopes 48 62
Recreativas

Aniversarios 78 0
Voluntariado 195 17

74 @MAPFRE 1NFORME ANUAL 2015

Campafia Donacidn de Sangre 35
Clase de zumba 80
Odontologia 19
Oftalmologia 38

Consolidado: N2 de empleados beneficiado: 3.813 N¢ de
Familiares beneficiados: 1.321.

A continuacioén se describen brevemente las actividades mas
representativas:

- Regalos de navidad para hijos de colaboradores de

la Compania: Se seleccionaron mas de 35 tipos de juguetes
de acuerdo con la edad y género de los nifios, dando cobertura
desde quienes reportan hijos en gestacién hasta los 12 afios
cumplidos. Esta tradicional actividad se realiza a nivel nacional
y pretende que los hijos de los colaboradores reciban un
presente en esta fecha tan especial.

— Dia Internacional de la mujer: Una fecha importante
para la Compafiia y la oportunidad de que la empresa pueda
homenajear a las mujeres que hacen parte de la familia
MAPFRE, se les entregd un pequefio obsequio.

- Participacion torneo FASECOLDA: Para MAPFRE
COLOMBIA es un orgullo contar con deportistas en este
importante evento que integra a todo el sector asegurador
en torno al deporte y la cultura. Las expectativas en cuanto
a resultados fueron superadas toda vez que en las diferentes
ciudades y disciplinas deportivas se obtuvo reconocimiento
en las modalidades en las cuales fueron inscritos deportistas
como: baloncesto, voleibol, tenis de campo, tejo y mini tejo,
squash: ajedrez, natacidn, billar bolos y tenis de mesa.

- Fiesta fin de afio: Con la participacion de mas de

1.000 personas de todas las empresas del grupo MAPFRE
en Colombia, en este evento fueron entregados los
reconocimientos a las personas que cumplieron quinquenios.



— Torneo interno de futbol: Los equipos participantes
estuvieron conformados por colaboradores de todas las dreas.
La Compaiifa cubre el costo de uniformes, canchas, arbitros

y ceremonia de premiacion final. Adicionalmente se conté de
forma permanente con fisioterapeuta y un entrenador quienes
trabajaron en sesiones de calentamiento previo, estiramiento,
atencion ante lesiones y seguimiento a deportistas.

EL comité deportivo estructurd el “Cédigo de Etica Deportiva”
promoviendo buenas practicas como el juego limpio,
puntualidad, responsabilidad compromiso y orgullo de equipo
a través de la reafirmacidn de valores institucionales como la
honestidad y el respeto.

- Vacaciones recreativas: Actividad dirigida a los hijos de
colaboradores, que reuniod cerca de 48 nifios entre los 6 y
los 12 afios, quienes con gran entusiasmo esperan cada afio
el plan que ha sido preparado especialmente para ellos, las
actividades fueron ecoldgicas y de diversidon como visitas a
pargues y a cine.

— Regalos de cumpleafios para los colaboradores

de la Compaiiia: Este afio, la Compafifa obsequid a todos
sus colaboradores un regalo de cumpleafios que podia ser
escogido en la plataforma ReconoSER entre varias opciones.

- Semana de la Salud: La compafiia para este afio destino
una semana dedicada unicamente al tema de la salud; dando
caobertura a nivel nacional dentro de este espacio se ejecutaron
actividades como Jornada de Salud Oral, donacién de sangre,
zumba y oftalmologia.

— Aniversarios: En el mes de Diciembre se realizé la
ceremonia de aniversarios donde nuestro CEO hizo entrega
de los obsequios gue la compafiia otorga a las personas que
cumplen 5, 10, 15,20 y 25 afios en la organizacién.

EMPRESA SALUDABLE

En 2015, el Consejo de Administracién de MAPFRE ha
aprobado la nueva redaccion de la Politica de Salud y
Bienestar y Prevencion de Riesgos Laborales. De acuerdo

con la misma, la salud, la seguridad y el bienestar de los
trabajadores son fundamentales tanto para ellos como para
sus familias, asi como para la productividad, la competitividad
y la sostenibilidad de la empresa.

Los principios generales que informan esta politica son.

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

— Alcanzar un nivel dptimo en la seguridad laboral mas alla del
mero cumplimiento de la normativa en materia de prevencion
de riesgos laborales.

MAPFRE cuenta con una politica de salud y bienestar y
prevencion de riesgos laborales. Es el Modelo de Empresa
Saludable, con un alcance global y con una implantacion
local a través de actuaciones adaptadas a la realidad de
cada pais. Aunque la base del modelo de empresa saludable
se encuentra en la esfera relativa a entorno laboral y estd
constituida por todas aquellas acciones tradicionalmente
enmarcadas en el concepto de prevencion de riesgos
laborales, el modelo va mas allg, ya que pretende tratar a la
persona de manera global, es decir, tanto en el aspecto de
salud fisica como mental, y tanto en el entorno laboral como
el personal.

Dentro de las actuaciones de cardcter local, cabe destacar las
informativas y formativas. Los empleados reciben todos los
afios formacion en materia de salud y hébitos saludables. Este
afio se han dedicado 188 horas a formacién especifica en salud
y bienestar.
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El Comité Paritario del Sistema de Seguridad y Salud en

el trabajo COPASST constituye un medio importante para
promocionar la Salud Ocupacional en todos los niveles de la
empresa, busca acuerdos con las directivas y responsables
del Sistema de Gestion para la Salud y Seguridad en el Trabajo
(antes Programa de Salud Ocupacional) en funcién del logro
de metas y objetivos concretos, divulgar y sustentar practicas
saludables y mativar la adquisicién de habitos seguros.

La resolucién 2013 de 1986 resuelve que todas las empresas
e instituciones publicas o privadas que tengan a su servicio 10
0 mas trabajadores, estan obligadas a conformar un Comité
Paritario del Sistema de Seguridad y Salud en el trabajo
(COPASST). El articulo 35 del Decreto 1295 de 1994 establece
para empresas de menos de 10 trabajadores, la obligacion de
nombrar un Vigia Ocupacional.

EL COPASST en MAPFRE COLOMBIA esta conformado por
igual nimero de representantes por parte de la administracion
y por parte de los trabajadores (4 representantes por parte

de la empresay 4 por parte de los empleados) elegidos junto
con sus respectivos suplentes a través de voto popular. EL
periodo de vigencia de los miembros del Comité es de 2 afios,
siendo protocolizado mediante registro ante el Ministerio de la
Proteccién Social.

Los ejes de accion fundamentales del COPASST son:

— Analizar y dar seguimiento a los accidentes laborales a fin de
identificar tendencias, causas frecuentes, impacto y planes de
mejora para evitar su ocurrencia.

— Reportar e investigar accidentes de trabajo para las
entidades que corresponda.

— Estructurar, desde la Gerencia de Recursos Humanos, como
directo responsable del tema del SG-SST Sistema de Gestidn,
salud y seguridad en el trabajo, y con el apoyo de la ARL, los
programas y las actividades derivadas del panorama de riesgo
a fin de realizar seguimiento y control a su ejecucion.

— Programar y realizar actividades de formacién en prevencién,
atencién y legislacion, referente al tema.

— Implementar seguridad y mejoras en areas fisicas a fin de
evitar enfermedades profesionales.
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En Colombia se ha impartido formacién sobre el Reglamento
de Higiene y Seguridad Industrial y politica de salud
ocupacional, se han desarrollado planes de emergencia y
analisis de vulnerabilidad, investigaciones de accidentes y
matriz de patologias publicas, asi como programas de riesgo
psicosacial y de seguridad vial.

De igual manera se han implantado los programas de
vigilancia correspondientes a riesgo cardiovascular, riesgo
visual, riesgo osteomuscular, informacién sobre drogas y
alcohol, PVE Auditivo y Visual

MAPFRE asume un modelo de prevencién en el que los
trabajadores pueden participar activamente en todo aquello
gue pueda afectar a su seguridad y salud en el trabajo, para
lo cual, se dispone de los cauces representativos establecidos
legalmente. Con un total de 16 empleados, un 1.40 por

ciento de la plantilla forman parte de los comités de salud

y seguridad conjuntos direccidn-empleados, que han sido
establecidos para ayudar a controlar y asesorar sobre esta
materia; los cuales representan al 100% de la plantilla.



El Modelo de Empresa Saludable, se resume en el siguiente grafico, en el que se muestran los diferentes dmbitos de actuacion.

Entorno laboral

_Realizacidn de evaluaciones de
riesgos en lugares, instalaciones
y puestos de trabajo.

_Formacién e informacion a los
empleados sobre los riesgos del
trabajo.

_ Estudios epidemiolégicos y de
siniestralidad.

_Prevencién de accidentes
laborales. Medidas de emergencia.

Promocion
de la salud

Prevencion de enfermedades

no transmisibles genéticamente Actividad fisica

(cancer, enfermedades A .z
cardiovasculares y otras) y alimentacion

_Reconocimientos médicos _ Hébitos de alimepltacién )
periddicos. saludable, promocidn de campanas.

_ Campaias de salud 4 _ Alimentacion saludable en centros

LABORAL de trabajo (cafeteria, vending, ...
_Informacién y recomendaciones
sobre los beneficios de la actividad
fisica.

MENTAL _ Promocion de actividades
deportivas.

_Asesoramiento médico.

PERSONAL

Bienestar
mental

_ Gestién del estrés.

_ Apoyo psicolégico.
_Técnicas de eficacia personal.
_Descanso

MAPFRE COLOMBIA Y LA RESPONSABILIDAD SOCTAL / 4.1. MAPFRE COLOMBIA Y SUS EMPLEADOS

7



Entorno Laboral
[G4-LA3]
De acuerdo a este modelo es preciso trabajar para mejorar

el entorno laboral en su sentido mas amplio para a ser una
empresa promotora de salud entre los empleados.

ENTORNO LABORAL

— 24 evaluaciones de riesgos laborales y 1 Evaluacion de
riesgos psicosociales.

— 188 horas de formacidn e informacion en PRL.
— 4 estudios epidemioldgicos y de siniestralidad.

— Ejercicios de simulacro de emergencias y evacuacion.

MAPFRE COLOMBIA realiza un seguimiento y control de las
bajas labaorales y en especial de las bajas de larga duracion.
Ademas cuenta con un grupo que analiza situaciones
especiales de empleados con problemas graves de salud. Los
datos de accidentes laborales y enfermedad comun en los dos
ultimos afios, han sido los siguientes:

Tasa de absentismo

2014 2015
HOMBRES | MUJERES | HOMBRES | MUJERES
Nimero de accidentes laborales 48 17 23 21
Nimero total de horas perdidas por accidentes laborales. 4,849 500 2.016 160
Nimero total de horas perdidas por absentismo derivado de accidente
no laboral y enfermedad comiin. 12037 22852 12018 21216
Nimero total de horas tedricas de todos los empleados. 1.006.080 1.201.920 1.034.880 1.663.520

EL ndmero de bajas por maternidad en el afio 2015 ha sido
de 28 y el nUmero de bajas por paternidad 13. EL 100 por
ciento de las mujeres y el 100 por ciento de los hombres que
disfrutan esta baja regresan al trabajo una vez concluido ese
periodo.
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PROMOCION DE LA SALUD

El objetivo principal de las actuaciones de promocién de la
salud es la prevencidn de las enfermedades no transmisibles,
asi como optimizar la atencidn sanitaria, establecer cauces

y procedimientos de asesoramiento y apoyo médico y
psicoldgico y desarrollar campafias globales de salud.

MAPFRE COLOMBIA apuesta por la promocidn de la salud de
sus empleados en un entorno que va mas alla de lo prescrito
por la normativa. Para ello cuenta con el Programa de Salud
Ocupacional que realiza actividades que contemplan medicina
preventiva, de trabajo, higiene y seguridad industrial a nivel
nacional.

El desarrollo del plan fue estructurado de forma conjunta
entre la Gerencia Recursos Humanos y la Administradora de
Riesgos Laborales MAPFRE ARL, y contempla programas de

educacion, formacidén y asesoramiento en prevencion y control.

PROMOCION DE LA SALUD

— 3 campanas de informacion para la prevencion de
principales enfermedades no transmisibles: cancer
y cardiovasculares.

— Se ha celebrado la Semana de la Salud.

— Formacidn de lideres de salud ocupacional
— Elaboracion panorama factor de riesgo

— Simulacro de evacuacion

— Donacion de sangre

ACTIVIDAD FISICA Y ALIMENTACION

Son los pilares de una buena salud. Se trata de promover la
realizacion de actividades deportivas entre los empleados, asi
como facilitar informacién acerca de una alimentacién sana,
apetecible y divertida. Ademas, se han realizado actividades
concretas:

ACTIVIDAD FiSICA Y ALIMENTACION

— Se hanrealizado charlas de nutricidn.

— Procedimiento de Pausas activas a través de un folleto
donde se explica la realizacion de ejercicios para prevenir
los riesgos ergonémicos.

— Higiene postural / sensibilizacién mail

BIENESTAR MENTAL

Dado que los riesgos psicosociales y las enfermedades
mentales son temas emergentes que preocupan a las
empresas y a la sociedad en general, en esta esfera se trata de
temas como la gestidn del estrés, el aprendizaje de conductas
positivas o herramientas de eficacia personal, asi como temas
relativos al apoyo psicoldégico de empleados y familiares.

BIENESTAR MENTAL

— Procedimiento de Pausas activas a través de un folleto
donde se explica la realizacidn de los ejercicios.
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ENTORNO PERSONAL

Son actividades relacionadas con la salud y el bienestar de
los trabajadores y sus familias en su esfera personal. Se trata
de temas como el cuidado de personas dependientes a cargo
del empleado, la educacidn de los hijos, la prevencion de
accidentes no laborales, etc.

ENTORNO PERSONAL

— Examenes especializados a las mujeres en la Semana de
la Salud.

— Audiometria y cuidado del oido
— Vacunacion influenza

— Conservacidn visual

— Auto examen de seno

— Prevencion SIDA

— Citologias

@®MAPFRE

INFORME ANUAL 2015

12 SEMANA MAPFRE: OBJETIVO SALUD

En la semana del 17 de Noviembre al 20 de Noviembre, se
celebrd la Semana MAPFRE: Objetivo Salud, un evento en el
que participaron mas de 158 empleados y familiares.

Los objetivos conseguidos con esta iniciativa fueron:
— Desarrollar el modelo de empresa saludable.

— Promover campanas de Fundacién MAPFRE.

— Aprovechar sinergias con otras areas .

— Potenciar los mensajes sobre salud con contenidos relativos
a la salud y bienestar durante una semana.

Esta iniciativa promueve el cuidado de la salud y, a través de
diferentes actividades, se difunden medidas para prevenir
enfermedades y mejorar la calidad de vida. Entre las acciones
que se realizaron se destacan: vacunacion, donacién de sangre,
citologfas, examen optométrico, higiene oral o charlas sobre
nutricion y ejercicio, Stands ludicos con el apoyo de la Caja

de Compensacion Familiar, charlas de protocolo y etiqueta,
bailo terapia, desayunos saludables, Charlas de seguridad vial,
Karaoke.etc.

A continuacién aparecen las actividades realizadas

y el n? de asistentes:
INSCRIPCIONES

SEMANA MAPFRE OBJETIVO

SALUD 2015

Camparia Donacidn de Sangre 35
Clase de zumba 80
Salud 4. ODONTOLOGIA 19
Salud 4. OFTALMOLOGIA 38




4.1.6. Clima organizacional
y reputacion interna

Durante 2015 se han desarrollado planes de accidn respecto
a los resultados obtenidos en 2014 frente a los resultados
obtenidos en la medicidn de la satisfaccion y compromiso

de los empleados, en la que participaron un total de 873
empleados, es decir el 94.4 por ciento del total de la plantilla,
bajo la metodologia Great Place To Work (GPTW).

Se ha establecido una préxima medicién en 2016.

4.1.7. Comunicacion interna

Se mantiene un didlogo permanente con los empleados,
informandoles sobre aquellos aspectos relevantes para el
desarrollo del negocio y escuchando sus opiniones.

Los principales canales de comunicacién con los empleados
son la intranet y las revistas (ELl Mundo de MAPFRE, revista
global para todos los empleados en el mundo, y las revistas
internas editadas en los diferentes paises en los que el Grupo
estd presente). En 2015 se ha avanzado en el desarrollo de
una nueva intranet global, que se pondrd en marcha a lo
largo de 2016, y que se convertira en el principal canal de
comunicacion interna del grupo a nivel mundial.

Ademas, para conseguir una bidireccionalidad en la
comunicacion, existen a disposicion de los empleados
diferentes recursos y herramientas, como buzones, encuestas,
blogs y foros, que permiten a los trabajadores transmitir

sus comentarios y sugerencias y a la empresa responderles.
Durante el afio 2015 se han realizado encuestas para conocer
la importancia que los empleados dan a los temas que son
relevantes para MAPFRE en materia de Responsabilidad Social
y sobre innovacion.

Asimismo, se ha elaborado y aprobado el modelo de
comunicacién interna de MAPFRE, un documento que
constituye el marco corporativo para el desarrollo de esta
funcién en el Grupo. Se han realizado también importantes
avances en la comunicacién de la estrategia a los empleados
del Grupo.

MAPFRE COLOMBIA usa con sus empleados diversos canales
de comunicacion entre los cuales vale la pena destacar:

- ReconoSER MAPFRE (Intranet), portal del recurso
humano de MAPFRE que brinda informacién para todos los
colaboradores y acceso a links de interés.

— EL Mundo de MAPFRE COLOMBIA, acciones enfocadas
al entretenimiento y la calidad de vida de todos los
colaboradores.

- Fondos de pantalla (wallpapers), herramienta que
aprovecha la conexidén de la red de trabajo local, para que
en las pantallas de los computadores de los empleados
aparezcan periddicamente mensajes y campafas de interés.

4.1.8. Representacion legal
de los trabajadores
[G4-11; G4-LA4; G4-HR4]

Aungue en MAPFRE COLOMBIA no hay organizaciones
sindicales, mantenemos una linea de méximo respeto a

los derechos de los trabajadores en materia sindical y de
negociacion colectiva, de acuerdo con la normativa aplicable
en el pais y lo dispuesto en el Cédigo de Etica y Conducta de
MAPFRE (publicado en la web www.MAPFRE.com). EL Cédigo
Etico y de conducta de MAPFRE COLOMBIA se encuentra
también publicado en la Intranet.
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4.1.9. Voluntariado corporativo

El voluntariado se consolida como uno de los programas
corporativos con mayor repercusién en la sociedad.
MAPFRE COLOMBIA cuenta con un Programa Corporativo
de Voluntariado que establece las lineas basicas para el
desarrollo de los planes locales.

Las actividades de voluntariado permiten canalizar el espiritu
solidario de los empleados y contribuir a mejorar la calidad
de vida de las personas.

En 2015, 111 empleados y familiares voluntarios de MAPFRE
COLOMBIA participaron en 7 actividades de voluntariado de
caracter social y medioambiental. Los empleados también
participaron en formacién e-learning sobre diferentes temas
relacionados con la actividad solidaria.

El programa se lleva a cabo a través de Fundacion MAPFRE,
gue actua como entidad colaboradora, disefia, organizay
desarrolla las actividades.

En el apartado MAPFRE y la Sociedad de este informe,

se detallan las principales actuaciones de voluntariado
corporativo llevadas a cabo durante 2015.
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Durante el afio 2015 el voluntariado en MAPFRE COLOMBIA
contd con 95 participaciones de empleados en 4 actividades,
invirtiendo 25 horas y beneficiando a mds de 70 personas sin
recursos o en riesgo de exclusion social.

ACTIVIDADES

- Jornada de Voluntariado Fundacion Catalina Mufioz,
construccién de dos viviendas.

— Jornada Donacidon Fundacién FANA, Pijamas

— Jornada Donacidon Fundacidon FANA, ropa para nifios

— Jornada de seguridad vial, en el colegio Juan Francisco
Bermeo.

Jornada Seguridad Vial - Colegio Juan Francisco Bermeo.




4.2. MAPFRE COLOMBIA Y SUS CLIENTES
[G4-8]

MAPFRE COLOMBIA no solo trabaja de forma permanente
para sus clientes sino que también se esfuerza en responder a
las principales expectativas que éstos tienen. En este capitulo
se da respuesta de manera especifica a los temas materiales
y relevantes relacionados con los clientes que han sido
identificados mediante el estudio corporativo de materialidad
2015.

La excelencia en los productos y el servicio es la principal
premisa para ganar y mantener la confianza de los clientes.
Ademads, la experiencia del cliente constituye la principal
herramienta que utiliza la compafiia para medir la calidad que
los asegurados perciben respecto a los servicios prestados.

La excelencia tamhbién tiene muy en cuenta los cambios en

el entorno econdmico, social y tecnoldgico, la aparicion de
nuevos comportamientos de compra en los consumidores, y el
aumento del protagonismo de Internet.

En la adaptacidn permanente a los anteriores elementos, son
claves la innovacion en productos y servicios, la satisfaccion
del cliente, y la profesionalizacién de la red comercial y su
omnicanalidad.

MAPFRE COLOMBIA cuenta con mas de 1,3 millones de
cliente y su cuota de mercado es la siguiente:

POSICION DE
CUOTA DE CUOTA DE CUOTA DE MAPFRE EN
MERCADO DE | MERCADODE | MERCADODE | EL RANKING

MAPFRE NO-VIDA VIDA GLOBAL DEL
PAIS

% Unidades
Colombia 59 76 44 4

Uno de los principales objetivos de MAPFRE COLOMBIA
ademds de incrementar el nimero de clientes es aumentar
su vinculacién con la compaiiia. Para ello en 2015 se ha
profundizado en la segmentacion de clientes, un proyecto
iniciado en 2014, para orientar las operaciones y los procesos
a los principales tipos de clientes, tanto a personas fisicas
como juridicas, incluyendo en este Ultimo grupo a pequefias
y medianas empresas y a grandes grupos industriales o
financieros.
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La siguiente tabla muestra el ndmero de clientes por las diferentes areas regionales del Grupo:

MAPA DEL CLIENTE / ASEGURADO DE MAPFRE COLOMBIA 2015

84

AUTOMOVILES
N2 automaviles asegurados N clientes de automoviles
198.183 197.967
SALUD Y ENFERMEDAD

N personas con seguros
y contratos de saludy
enfermedad

42.205

N@ pélizas y contratos de salud
y enfermedad

30.628
EMPRESAS PYME Y NEGOCIOS AGROPECUARIOS

N clientes empresas, PYME y
negocios agropecuarios

36.114

N2 empresas, PYME y negocios
agropecuarios asegurados

36.328

HOGAR

N? hogares asegurados
60.220

N clientes hogar
60.149

COMUNIDADES

N2 clientes comunidades

0 0

N2 comunidades aseguradas

DECESOS Y SERVICIOS FUNERARIOS

N2 de personas aseguradas
en decesos

609.551

N2 de clientes de decesos
54.467

VIDA (VIDA INDIVIDUAL, ACCIDENTES PERSONALES, DESGRAVAMEN, VIDA COLECTIVOS, RENTAS VITALICIAS,
ACCIDENTES LABORALES FONDOS DE INVERSION Y PENSIONES)

N de participes en fondos de inversion y planes

N2 de clientes de vida
1.014.056
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de pensiones

N de pélizas en seguros de vida
517.929



Para dar respuesta a las necesidades de los clientes y
garantizar el mejor servicio posible, MAPFRE COLOMBIA
cuenta con:

— 6 Centros propios de peritacion y pago répido de siniestros
de automaviles, con profesionales formados en las técnicas
mas avanzadas.

— 3 Centros de diagnosis del automavil.

- 286 Talleres con los que se tienen acuerdos para reparacion
de vehiculos siniestrados.

El pago de prestaciones, que es la indemnizacion que

las aseguradoras abonan cuando ocurre un siniestro, juega
un papel relevante en la formacion de rentas de ciudadanos
y empresas.

En 2015 MAPFRE COLOMBIA ha pagado a sus clientes
prestaciones por importe de $792.811.946.795,14 con una
diferencia del -4% frente al afio 2014

« | INCREMENTO
2015 2014 )
MAPFRE GENERALES 381.894.129.390 263.874.543.408 44.73%
«| DISMINUCION
2015 2014 %)
MAPFRE VIDA 413.917.817.404 561.476.082.260 -26,28%
CONSOLIDADO
DIFERENCIA
2014 2015 %)
MAPFRE GENERALES 263.874.543.408 381.894.129.390
MVIAPFRE VIDA 561.476.082.260 413.917.817.404
TOTAL 825.350.625.668  795.811.946.795 -4%

Innovacion
[G4-2, G4-4; FS5, FS6]

La orientacién al cliente es uno de los ejes principales del
Plan Estratégico de MAPFRE, en el que se ha identificado la
innovacion como una de las herramientas que ayuda a ofrecer
soluciones aseguradoras enfocadas a las necesidades del
cliente, centro de toda la actividad empresarial del Grupo. La
innovacion en productos y servicios orientados al cliente se
convierte asi en una pieza fundamental para que MAPFRE
alcance sus objetivos a corto, medio y largo plazo, y consolide
su posicionamiento como “aseguradora global de confianza”

Nuevos productos y servicios

A continuacidn se incorporan los productos mas novedosos
lanzados en todos los mercados en 2015:

RAMO MODALIDAD DE PRODUCTO / SERVICIO

Autogestion cotizacidn para

Automoviles . -
intermediarios por web.

No se realizé ningun producto o servicio

Vida nuevo.

No se realizd ningun producto o servicio

Patrimoniales .
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4.2.2. Productos y servicios de alto
contenido social y medioambiental

[G4-2, G4-4; FS1, FS3, FS6-FS8, FS13- FS15; G4-EN12,
G4-EN13, G4-EN14, G4-EN27]

MAPFRE desarrolla afio tras afio productos dirigidos
especificamente a colectivos de bajo nivel de renta, sobre todo
en paises de América Latina, con el objetivo de generar valor a
la sociedad favoreciendo el acceso de la poblacién con menos
recursos a productos aseguradores.

Se trata de productos con coberturas basicas (cosechas,
decesos u hogar, etc.), adaptadas a las necesidades concretas
del pais, y con primas reducidas; se distribuyen, sobre todo, a
través de canales no convencionales; y contribuyen a prevenir
y cubrir los riesgos personales de estos colectivos y fomentan
la cultura aseguradora.

En el siguiente cuadro se muestran los principales seguros
dirigidos especificamente a los colectivos con niveles de
ingresos limitados:

TIPO DE PRODUCTO PORC. SOBRE PORC. SOBRE | N2 DE CLIENTES/
0 SERVICIO TOTAL PRIMAS TOTAL RAMO ASEGURADOS
Decesos — Exequias: seguro de Decesos. 3,0 89 1.015.000
Vida - Seguro de Vida, que incluye, entre otras,
g a y 17 17 363.030
coberturas de Salud.

— Seguro de vida que garantiza el pago de la deuda

de microcréditos U7 g B
Accidentes — Seguro de Accidentes, que incluye
indemnizacidn en caso de fallecimiento o 0,5 22 737.049
invalidez.
Hogar — Seguro de Hogar 2,17 22,6 100.153
Pyme — Seguro para pequefos comercios o industrias 2,03 21,18 27.685
Salud — Seguro de Salud con cobertura odontoldgica 0,082 4 4140
— Seguro de Salud, que incluye servicio de 0,130 6.5 9.144

consultas telefonicas las 24 horas del dia.
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Productos y servicios medioambientales
[G4-4; G4-EC2; G4-EN12, G4-EN27; FS1, FS3, FS8]

El compromiso de MAPFRE por la conservacion del medio
ambiente, el fomento del ahorro y la eficiencia energética, y
la voluntad de hacer frente al cambio climatico se manifiesta,
entre otras acciones, a través de la creacion de productos
aseguradores especificos, tanto para proyectos relacionados
con el desarrollo sostenible como para la gestidn del riesgo
ambiental.

Las actuaciones medioambientales dirigidas a los clientes se
pueden agrupar en tres categorias:

— Gestidn del Riesgo Ambiental, que incluye coberturas
de dafios, Responsabilidad Civil y Responsabilidad
Medioambiental; servicios para la identificacién, analisis,
evaluacion y control de riesgos; y revision y seguimiento

de la evolucion de los riesgos y de sus medidas correctoras.

— Productos aseguradores para proyectos sostenibles
de energias renovables, explotaciones forestales y
actuaciones relacionadas con la eficiencia y ahorro energético.

- Servicios que favorecen la proteccion medioambiental
y el ahorro de recursos, como las instalaciones de carga
para vehiculos eléctricos, la recuperacion de piezas de vehiculos,
las reformas para proporcionar ahorro de energia, etc.
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Canales de comunicacion con el cliente
[FS5]

MAPFRE apuesta por el desarrollo de la omnicanalidad para
permitir al cliente elegir en cada momento la via de relacién
con la compafiia.

La comunicacion entre MAPFRE v sus clientes se desarrolla a
través de los siguientes canales:

— La Red de distribucidn, integrada por 133 oficinas entre
Propias, Delegadas, Regionales y la Direccion General, que
facilitan una atencién personal y directa a través de 2.753
delegados, agentes y corredores.

- Personal especifico, altamente cualificado, para

dar respuesta a los clientes que requieren una atencién
especializada (industrias y grandes riesgos industriales, sector
agrario, productos de ahorro, etc.), con especialistas con gran
experiencia, amplia formacién y conocimiento de los diferentes
mercados.

— Portal www.MAPFRE.com.co y Oficina Virtual, a través
de la pagina web, los clientes pueden, entre otras acciones,
contratar determinados productos, consultar sus pélizas,
notificar siniestros, cambiar datos personales o bancarios,
pedir duplicados de documentas, consultar comunicaciones o
avisos de cobro.

. Plataforma telefonica MAPFRE SI 24, que proporcionan
atencion permanente durante las veinticuatro horas de todos
los dias del afio, y permiten a los clientes realizar consultas y
gestiones relacionadas con sus pélizas y/o servicios que tienen
contratados.
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En el ejercicio 2015, el numero total de llamadas atendidas
por el Contact Center se relaciona asf:

Ne llamadas | N¢ llamadas %

Entrantes | contestadas | contestadas

Asistencia 571.500 510.582 89
Atencion general 303.790 277.379 91
Soporte a entidades gue distribuyen 67648 65.313 97

productos MAPFRE

2015 ha sido el primer afio de un proyecto trianual, denominado
Digital Dispatch, gue pretende mejorar sustancialmente la
eficiencia en los Contact Centers, asi como la calidad en la
entrega de los servicios a los clientes. Digital Dispatch debe
proveer de forma automatica —sin intervencién humanay libre
de errores— los requerimientos de servicio a la red internacional
de proveedores. De este modo y una vez conacidas las
necesidades de servicio de los clientes, el sistema se encarga
de la peticion del servicio a los proveedores, seleccionando el
mas proximo por ubicacion GPS o el mas adecuado —segun

las reglas de negocio habilitadas—, realizando esta transaccién
en un tiempo mas corto que si se hubiera ejecutado con la
intervencién de un agente.

El proyecto de Digital Dispatch en COLOMBIA, considera:

- SERVICIOS DE RSA ( Road Side Asssistance o asistencia
vehicular): GRUA y RIS.

— Conductor Elegido.
- Servicios Asistenciales de HOGAR.

La meta anual 2015 fue de 38% de servicios ACUMULADOS
en el afio y se cumplié en Colombia

La meta mensual al mes de diciembre se ubico en 48.8%.



Digital Dispatch

Prestaciones de servicio

@ %DD Acumulado  %DD Mes
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Para el trienio 2015- 2017 se han fijado varios objetivos
porcentuales de Digital Dispatch, para lograr que en 2018
mas del 50 por ciento de las solicitudes de prestaciones
de servicios a los proveedores se realicen de manera
“automdtica”.

Por ultimo, se ha puesto en marcha un proyecto de
Gamification llamado BEYOND the MAPFRE game, en el que
participan todos los Directores de Contact Center y que en
2016 abarcara al 30 por ciento de los agentes de los Contact
Centers a nivel mundial. Este proyecto ha participado en el
Gamification World Congress, celebrado en Barcelona en
noviembre de 2015.

BEYOND | THE MAPFRE GAME
BEATING INERTIA WITH GAMIFICATION

Redes Sociales, como Facebook (/MAPFREcolombia)
y Twitter (@MAPFREcol) que proporcionan informacién,
interaccion y cercania.

Estas permiten entre otras funcionalidades, realizar

consultas y acceder a plataformas de resolucion de dudas y/o
incidencias. Durante este afio se ha continuado en el desarrollo
de la estrategia de redes sociales, definiendo procesos
especificos de atencion al cliente para cada tipo de red social.
En el afio 2015, Se respondieron 340 consultas desde las RS
(Twitter y Facebook) de enero 2015 a diciembre 2015.
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Calidad en MAPFRE
[G4-PR5]

OBSERVATORIO DE CALIDAD MAPFRE

Para MAPFRE garantizar la calidad de los productos que ofrece
es un objetivo primordial. Por ello, y con el fin de evaluar la
calidad percibida por los clientes, durante el afio 2015 se ha
definido, en el marco de una iniciativa corporativa, el Modelo
Global de Medicién de la Experiencia del Cliente MAPFRE. A
este efecto, se ha creado el Observatorio de Calidad MAPFRE,
encargado de realizar todas las mediciones de calidad percibida
y entregada, mediante encuestas a los clientes.

Con esta iniciativa se pretende:

— Conocer de forma constante y con una metodologia
consistente el nivel de satisfaccidn de cliente en los distintos
paises y negocios.

— Identificar los aspectos que mas impactan en la Experiencia
de Cliente, con el objetivo de mejorarla.

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

— Establecer metas de mejora y aspirar a ser referencia en
Experiencia Cliente, en todos los paises y ramaos.

El Observatorio de Calidad MAPFRE medird la experiencia de
cliente en todos los paises donde opera la compafiia, cubriendo
todos los ramos de seguro y servicios de asistencia, con una
periodicidad semestral, mediante el analisis del indicador Net
Promoter Score (NPS®), evaluando la satisfaccion y los puntos
criticos de contacto con el cliente. A continuacidn, se realizaran
recomendaciones sobre las principales areas de mejora.

Los informes del Observatorio de Calidad proporcionaran
datos sobre el nivel de Experiencia del Cliente, que ayudaran
a tomar decisiones a las distintas areas de negocio de
MAPFRE, teniendo como eje siempre el cliente.



MODELO GLOBAL DE MEDICION DE EXPERIENCIA OBSERVATORIO DE CALIDAD MAPFRE
CLIENTE
Estudio Corporativo de Experiencia del
Cliente MAPFRE

S Inf%rrpes de . . .
SCTOHLTES incidaz?\z,ias
de opinién y t ’
redes ?uejas_ y .
sociales reclamaciones
T e Calidad percibida por los clientes
CORPORATIVO - NPSy causas raiz
delExperlencia - Nivel de satisfaccién en episodios criticos
del Cliente L i .
- Valor econdémico de la experiencia del

MAPFRE
cliente

- Comparativa con competidores

e Encuestas telefénicas* a clientes
MAPFRE y Competidores

Valoracién de
episodios
criticos
(momentos
de la verdad)

Estudio corporativo i ici ini
Gestionado a nivel corporativo Gestionados a nivel pais

La metodologia elegida para el estudio corporativo
de Experiencia de Cliente es el NPS® (Net Promoter Score),

un indicador para medir la lealtad del cliente. EL NPS®
se basa en la pregunta:

¢ Informe semestral

—~—————

Realizado desde Corporativo

En una escala del 0 al 10, donde 0 es nada probable y 10 es muy probable,
écon qué probabilidad recomendaria MAPFRE a un amigo o familiar?

Nada probable Muy probable

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Detractor Neutral Promotor
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La primera oleada de medicién abarca 8 paises y 11 ramos, con
un volumen cercano al 35 por ciento del total de primas del
Grupo. En 2016 el Observatorio de Calidad MAPFRE realizara
dos oleadas de medicién del NPS®, que alcanzardn un volumen
de primas cercano al 60 por ciento.

MAPFRE COLOMBIA dedica 2 empleados al seguimiento
y control de la calidad y diversas empresas tienen
certificaciones de calidad, cuya renovacion exige mantener
elevados estandares en el servicio a los clientes.

MAPFRE SEGUROS GENERALES DE COLOMBIA S.A. cuenta
Certificado de Gestién de Calidad NTC-ISO 9001:2008 del
Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion -
ICONTEC e IQNet e IQNet en las siguientes actividades:

— Servicio de atencion de siniestros, recaudo, cobranza y pago
a asegurados con pélizas de seguros de Automaviles y seguros
Generales, a nivel nacional

— Liguidacién y pago de comisiones a intermediarios.

—. Comercializacién de productos y prestacion de servicios
contratados en las pdlizas de seguros de los ramos de

Automdviles y Generales a nivel nacional.

Certificacidon 9001-2008. Obtenido 2003, recertificacién cada
tres afnos, ultima recertificacién 2015.
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Fidelizacion en MAPFRE
[G4-PR5]

MAPFRE COLOMBIA lleva a cabo diferentes programas
de fidelizacion y venta cruzada, que incluyen promociones,
descuentos y ofertas.

En 2015 se ha desarrollado el proyecto Experiencia Cliente,
una iniciativa Global a través de la aplicacion del modelo NPS
(Net Promoter Score), el cual permitié determinar la lealtad de
los clientes con la marca, tomando como muestra los clientes
del ramo autos. Con los resultados de esta el objetivo es que
cada pais establezca una metodologia de trabajo continuada
en el tiempo que permita escuchar a los clientes en cada uno
de los canales de contacto y en cada interaccién que tenga con
MAPFRE.

La medicién en Colombia, confirma el valor econdmico de

la Experiencia de Cliente en el mercado colombiano: los
promotores permanecen mas tiempo, compran mas y dan
referencias positivas. MAPFRE Colombia tiene una solida
base de promotores (65% de los clientes), anclada en una
atencidn al cliente excelente y en su imagen de marca.
Dado ello, tiene un potencial de mejora en su base de
neutrales/detractores (35% de los clientes), cuyas areas de
mejora se han identificado y ha permitidé establecer un plan
de trabajo 2016

De esta manera, se podré medir este contacto con la
informacidn analitica que tiene la compafifa y, con todo ello,
poder actuar en tres lineas:

— Orientar los procesos, operativas, servicios y herramientas
en funcién de lo que percibe y expresa el cliente.

— Actuar con los clientes de forma proactiva, potenciando
clientes promotores de la compafiia.

— Desarrollar acciones que propicien la interaccién de los
clientes potenciando la fidelizacién de los mismos.



Entre las actuaciones realizadas en 2015 se encuentran, entre
otras, el desarrollo de diferentes aplicaciones destinadas a una
gestion mas especifica de la relacién con los clientes a través
de cualquier canal.

Durante el 2015 el 56.1 por ciento de clientes de MAFRE
COLOMBIA renovaron su péliza o contrato anual.
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4.2.5. Reclamaciones y quejas

[G4-2; G4-PR4, G4-PR8, G4-PRY]

MAPFRE promueve que sus clientes, dispongan de un cauce
interno para la defensa extrajudicial de sus derechos derivados
de sus contratos y vela por preservar su confianza cumpliendo
con el compromiso de otorgarles la mejor atencion,
promoviendo la implantacion interna de érganos de proteccion
de sus derechos.

Durante el ejercicio 2015, ha continuado cumpliendo con el
compromiso adquirido para la proteccion de los derechos

de los usuarios de los servicios financieros de MAPFRE
COLOMBIA, mediante el establecimiento de una actuacién en
el tratamiento de la informacién de las reclamaciones y quejas
de los clientes, en consonancia con los siguientes objetivos:

94

@MAPFRE

INDIVIDUAL

Facilitar al cliente un procedimiento extrajudicial gratuito, voluntario, agil, sencillo y breve
para atender, tramitar y resolver las quejas y reclamaciones cuando, a su juicio, la entidad no
ha satisfecho sus pretensiones.

Proporcionar en las pélizas informacién sobre dicho procedimiento, asi como en la pagina
web de cada pais. Este procedimiento extrajudicial no obstaculiza el derecho de los clientes al
ejercicio de las acciones previstas legalmente, tanto judiciales como administrativas.

Implantar, en su caso, la institucién del Defensor del Asegurado, de acuerdo a la normativa
local en cada pais, para conocer y resolver las reclamaciones promovidas por los tomadores,
asegurados o beneficiarios de pdlizas de seguros, asi como de los participes o beneficiarios
de planes de pensiones promovidos, gestionados o depositados en MAPFRE y los
derechohabientes de todos ellos.

COLECTIVO

Preservar la confianza de los clientes en el funcionamiento y capacidad de las entidades

de MAPFRE con las que tienen contratados productos. Para ello, los Departamentos de
Reclamaciones y, en su caso, el Defensor del Asegurado emitiran anualmente criterios
generales de actuacion y recomendaciones, respectivamente, extraidos de su experiencia en
la atencion de reclamaciones y quejas con el fin de disminuir su nimero y mejorar el servicio.

INFORME ANUAL 2015
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PRINCIPIOS RECTORES DE LA POLITICA
GLOBAL DE LA GESTION DE RECLAMACIONES Y QUEJAS

Disponer en cada pais donde MAPFRE opera en seguro
directo de un Departamento de Reclamaciones cuyas
competencias y actividad se contienen en un Reglamento
para la Solucién de Conflictos entre las Sociedades

del GRUPO MAPFRE y los Usuarios de sus Servicios
Financieros

Separacion del Departamento de Reclamaciones
de los restantes servicios comerciales u operativos
de la organizacion

Implantacidon opcional de un Defensor del Asegurado

Emisidn de Criterios Generales de Actuacion y
Recomendaciones destinados a disminuir el nimero
de Reclamaciones y Quejas y a mejorar la atencidn
alosclientes

Difusidn de la existencia del procedimiento extrajudicial
de solucidn de conflictos y del Departamento de
Reclamaciones

Los escritos de rehuse de un siniestro, prestacion u otra
circunstancia derivada del contrato de seguro contendran
informacidn acerca del derecho a reclamar

Informacidn anual al Consejo de Administracion de la
respectiva Entidad u drgano de gobierno equivalente
e informacidn periddica relativa a la actividad del
Departamento de Reclamaciones

Informacidn consolidada de gestion de reclamaciones y
quejas en el mundo
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MAPFRE COLOMBIA, de acuerdo con la Ley 1328 de 2009, y
siendo una entidad vigilada por la Superintendencia Financiera
de Colombia, implementd el Sistema de Atencidén a los
Consumidores Financieros (SAC).

ELl SAC propende porque:

— Se consolide al interior de cada entidad una cultura de
atencidn, respeto y servicio a los consumidores financieros.

- Se adopten sistemas para suministrarles informacion
adecuada a los clientes.

- Se fortalezcan los procedimientos para la atencién de sus
guejas, peticiones y reclamos.

— tSe propicie la proteccién de los derechos del consumidor
financiero, asi como la educacidn financiera de éstos.

Dentro del SAC existe el Sistema PQR, herramienta para

gue el cliente pueda reportar directamente a la entidad las
Peticiones, Quejas y Reclamos que tenga acerca de productos
y servicios.

Principales magnitudes de quejas y reclamaciones
recibidas y tramitadas en 2015 en los paises
en los que MAPFRE opera en seguro directo

RECLAMACIONES Y QUEJAS 12/2015

ORGANOS PROTECCION SEGURO DIRECTO, ASISTENCIA Y GLOBAL RISKS

AL CLIENTE VOLUMEN

RESUELTAS / SIGNOS PENDIENTES

RECIBIDAS PENDIENTES TOTAL 12/2015

DROSAC| DEFENSOR|  Admitidas| Inadmitidas ~ 12/2014 Estimadas | Desestimadas | Otros | Inadmitidas | TOTAL
' ' 15.162 0 89 15251 15.162 0 0 0 15.612 118
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Defensoria del Consumidor Financiero

La Defensoria del Consumidor Financiero de MAPFRE
SEGUROS GENERALES DE COLOMBIA S.A. y MAPFRE
COLOMBIA VIDA SEGURQOS S.A., creada por decisidn de
las respectivas Asambleas Generales de Accionistas, en
cumplimiento del articulo 24 de la Ley 795 de 2003 y del
Decreto 690 del 19 de marzo de 2003.

El nombre de las Defensorias y sus funciones, caracteristicas y
funcionamiento, se encuentra regulado en la actualidad por la
Ley 1328 de 2009 y el Decreto Unico Financiero 2555 de 2010.

El Defensor del Consumidor Financiero tiene como funcién
primordial la proteccion especial de los consumidores
financieros y, como tal, debe ejercer con autonomia e
independencia las siguientes funciones:

— Atender de manera oportuna y efectiva a los consumidores
financieros de MAPFRE.

— Conocer y resolver en forma objetiva y gratuita para los
consumidores, las quejas que éstos le presenten, dentro de los
términos y el procedimiento establecido.

—. Actuar como conciliador entre los consumidores financieros
y MAPFRE.

. Ser vocero de los consumidores financieros ante MAPFRE.

—. Efectuar recomendaciones a MAPFRE relacionadas con los
servicios y la atencion al consumidor financiero, y en general
en materias enmarcadas en el &mbito de su actividad.

— Proponer a las autoridades competentes las modificaciones
normativas que resulten convenientes para la mejor
proteccién de los derechos de los consumidores financieros.

QUEJAS Y RECLAMACIONES RECIBIDAS Y TRAMITADAS POR LA DEFENSORIA DEL
CONSUMIDOR FINANCIERO

Recibidas 204
Admitidas 162
Resueltas 157
— Con contenido econdmico 63
— Respecto de incidencias en la operativa 94

Durante el ejercicio 2015 se ha llevado a cabo el proceso

de implementacién de las recomendaciones que emitid la
Comisién de Defensa del Asegurado sobre el ejercicio 2014,
que generaron a su vez distintas acciones que a lo largo del
ejercicio se han ido abordando por las dreas correspondientes.

Criterios generales de actuacidn

Fruto de la actividad llevada a cabo, la Direccién de
Reclamaciones ha establecido en su Informe Anual 2015,
entre otros, los siguientes criterios generales de actuacién
destinados a disminuir el nimero de reclamaciones y quejas
de los usuarios e incidir en el correcto desarrollo de los
procedimientos de gestion:

— Conformacion del Comité de Servicio al Cliente: apoyar

los mecanismos establecidos por MAPFRE COLOMBIA,

para garantizar que los consumidores financieros, reciban
productos y servicios que cumplan con los estandares de
seguridad y calidad, de acuerdo con las condiciones ofrecidas
y las abligaciones que tenemos como compafiia vigilada por la
Superintendencia Financiera de Colombia.

— Plan de formacién a solucionadores: En adicién al
cumplimiento de lo que la norma dicta, sobre formar en SAC
a los colaboradores nuevos y mantener actualizados a los
antiguos; se desarrolld un plan de capacitacion dirigido a los
encargados de dar solucion a las PQR, que incluyd temas
como redaccion y ortografia, cultura de servicio y protocolos
de atencion.

Se aplicaron las encuestas de satisfaccidn, a lo largo del
territorio nacional, a los clientes que solicitaron asistencias o
inspecciones, y a aguellos que tramitaron siniestros.

Trimestralmente, se solicitd a los responsables de las areas o
procesos, con decision de parte del Defensor del Consumidor
Financiero, en contra, la presentacion de sus planes de accién,
con el responsable y la fecha limite de ejecucion. Esto con

el fin, de dar solucién a la raiz del problema y disminuir la
probabilidad de recibir nuevas guejas respecto de los mismos
temas.

Se iniciaron las labores para consolidar las incidencias
existentes. Este trabajo permite tener mayor eficiencia en la
asignacion de las PQR y optimizar la medicién de indicadores,
que permita tomar mejores decisiones.

MAPFRE COLOMBIA'Y LA RESPONSABILIDAD SOCIAL / 4.2. MAPFRE COLOMBIA Y SUS CLIENTES



RECIBIDAS
157

RESUELTAS
63

ADMITIDAS RESUELTAS

Seguridad

PROTECCION DE DATOS Y SEGURIDAD
DE LA INFORMACION

MAPFRE tiene como prioridad absoluta la privacidad y la
proteccidn de los datos de cardcter personal, entendiendo
estos aspectos como elementos esenciales que deben
perseguirse de manera proactiva, no sélo con el objetivo

de lograr el cumplimiento de las normativas de aplicacion,
sino como justa correspondencia a la confianza depositada
por clientes, proveedores, colaboradores, empleados y resto
de grupos de interés.

La confidencialidad y seguridad sobre los datos personales
gue los clientes proporcionan a MAPFRE es un compromiso
irrenunciable. Para ello MAPFRE cuenta con procedimientos
especificos, entre los que se incluyen clausulas de
confidencialidad de los trabajadores, colaboradores y
proveedores, asi como auditorias periddicas, que permiten
garantizar la proteccién de los datos de los clientes.
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CONTENIDO ECONGMICO

162

94

POR INCIDENCIAS OPERATIVAS

MAPFRE dispone de un Cuerpo Normativo de Seguridad de

la Informacion basado en la normativa ISO 27001, que es

de aplicacion a todos los procesos y actividades en los que
participan las entidades del Grupo, lo que permite cumplir los
estandares internacionales de seguridad mas exigentes.

De igual modo, MAPFRE COLOMBIA cumple de manera
escrupulosa con los requerimientos legislativos en materia de
seguridad de la informacidn, que son de aplicacién y vigila y
monitoriza su cumplimiento mediante la implantacion de los
controles y procedimientos exigidos, en su cuerpo normativo
propio.

El avance de la digitalizacién ha venido acompafiado de

un incremento de las ciberamenazas y de la consiguiente
proliferacién de incidentes de seguridad y privacidad sufridos
por las empresas. Este escenario obliga a MAPFRE a prestar
especial atencidn a la proteccidn de la confidencialidad

de la informacién alojada en los sistemas de informacién



corporativos, actuando de manera diligente en la prevencién
de fugas de informacién y en la deteccidn y respuesta frente
a intentos de acceso no autorizados a través del ciberespacio.
Para lograrlo, MAPFRE cuenta con:

— Personal certificado de muy alta especializacién en materia
de CiberSeguridad, encargado de identificar, definir, disefiar,
implantar y operar las herramientas tecnoldgicas destinadas
a proteger los activos digitales de la compafiia.

— Metodologias, procedimientos y profesionales expertos que
permiten incorporar los requisitos de seguridad y privacidad
en los nuevos Sistemas de Informacién y procesos puestos

en marcha por la compafifa, contemplando todo el ciclo de
vida y comprobando la correcta implementacién de los citados
requisitos.

— Procesos de monitoreo y control de las medidas de
seguridad implementadas para la proteccion de la informacion.
Tambien se dispone de capacidades de monitorizacion y
respuesta (apoyados en el Centro de Control General del
Corporativo) frente a ciberataques que persigan comprometer
la confidencialidad de la informacidn que trata y/o gestiona la
compaiiia

MAPFRECOLOMBIAYLARESPONSABILIDADSOCIAL/43MAPFRECOLOMBIAYLOSPROFESIONALESYENTIDADESQU
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4.3. MAPFRE COLOMBIA Y LOS
PROFESIONALES Y ENTIDADES QUE
COLABORAN EN LA DISTRIBUCION DE
PRODUCTOS

Este capitulo muestra la forma en la que MAPFRE COLOMBIA
trabaja con sus distribuidores de productos y servicios,

explica la relacién que mantiene con los profesionales de

la mediacidn, su seleccién y formacidn, y los acuerdos de
distribucion.

MAPFRE COLOMBIA apuesta por potenciar la omnicanalidad,
apoyandose en la solidez de sus canales de distribucion,
fortaleciendo la red comercial y profundizando en el negocio
digital. La compafia entiende la distribucion como una gestidn
transversal de canales y procesos, apuesta por redes propias
y por otros canales de distribucion para proporcionar a los
clientes todas las opciones posibles de contacto y relacion.

La red comercial de MAPFRE COLOMBIA esta compuesta

por 133 oficinas (1 Central, 7 Regionales, 34 Propias, 70
delegadas, 3 exclusivas y 18 Franquicias), a los que se suman
otros puntos de venta y representantes correspondientes a los
diferentes acuerdos de distribucidn.

@MAPFRE
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FRANQUICIA REGIONAL
EXCLUSIVA I CENTRAL

Adicionalmente, la Compafia cuenta con 420 empleados que
realizan un trabajo relacionado con la actividad comercial.

Este modelo comercial potencia la presencia de la entidad en
cada territorio, mejora el asesoramiento y el servicio al cliente
(particular y empresa), y crea las sinergias necesarias para
incrementar la eficacia y complementariedad de los distintos
canales de distribucidn.

Con el fin de potenciar la relacién con los mediadores y el
desarrollo de actividades conjuntas, MAPFRE mantiene en los
distintos paises acuerdos de colaboracion con asociaciones de
mediadores, corredurias, productores de seguros, entidades
microfinancieras, y otros organismos vinculados a la
mediacion.

Las relaciones de MAPFRE COLOMBIA con estos
profesionales se han reforzado en diferentes ambitos durante
2015.



Herramientas online

En Colombia se ha impletado la venta On-line del producto
Todo Riesgo de Autos a través del portal autos.mapfre.com.
co, donde el cliente puede realizar sus cotizaciones, emitir

y pagar la poliza. Adicional si tiene inconveniente en el
proceso se puede comunicar con la linea de ventas telefénicas
establecidas para facilitar la compra del seguro.

Adicional la estrategia WEB enmarca la captura de prospectos
a través de los ingresos a la pagina de MAFPRE Colombia,
cuyas ventas se pueden realizar a través de venta teléfonica o
la asignacién de la Red Comercial MAPFRE.
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Redes sociales y APPS

El uso de las redes sociales y las aplicaciones para
dispositivos mdviles (smartphones y tablets) ayudan también
a promacionar el posicionamiento de la marca en internet y
a redireccionar negocio hacia los mediadores. Igualmente

se utilizan para compartir experiencias e intercambiar
informacion con mediadores y para realizar campafias
especiales. El objetivo es crear un canal de comunicacion
directo entre MAPFRE COLOMBIA y sus agentes, que
fomenten la comunicacién y confianza de los mismos.

Estos contactos personales se complementan con:

. Portal de Intermediarios, un mundo de servicios y
contenidos online desarrollados exclusivamente para nuestros
asesores, en el cual diversas utilidades complementan los
canales tradicionales de acceso a informacion y prestacion

de servicios. Los intermediarios encuentran herramientas de
gestion, indicadores, cumplimiento de metas, informacion
general, consulta por clientes, noticias, comunicacién directa,
fidelizacion, enlace directo con redes sociales, blogs y todo lo
relativo a la familia MAPFRE.

- Centro de Conservacion de Cartera, contacto a través de
las plataformas operativas y telefdnicas que cuenta con dreas
para la atencidn de los intermediarios, donde pueden realizar
todo tipo de consultas y recibir orientacion técnica y comercial.

— Boletin Agente MAPFRE, boletin electrdnico de cardcter
mensual que se envia a todo el cuerpo de intermediarios de la
Compaiiia.

— Boletin Delegados MAPFRE, boletin electrdnico
de caracter mensual que se envia a todo el cuerpo de
intermediarios de la Compafifa.

— Boletin CIMA Comercial, boletin electrénico de cardcter
mensual gue se envia a la estructura comercial de la
Compaiifa.

— El Mundo de MAPFRE COLOMBIA, revista de
la Compafiia que involucra temas de interés para la
red comercial y cuenta con secciones enfocadas al
entretenimiento y la calidad de vida de todos.

MAPFRE 1\r0RVE ANUAL 2015

— Focus CRM, una solucién de software CRM,
complementaria a la plataforma existente, que le permitira a
la MAPFRE COLOMBIA pasar de manera homogénea y eficaz,
del nivel operativo a un nivel mas estratégico, habilitando a la
red comercial para realizar el registro y seguimiento de sus
gestiones desde cualquier lugar a través de la Web.

A continuacidn se anexa pantallazo de la opcidn en la cual el
asesor puede agendar citas, llamadas o compromisos
adquiridos con el cliente, y de esta manera organizar su
trabajo:

B v i e s o AR S A M R
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- E-mailing, servicio de mensajerfa a través del correo
electrénico sobre las Ultimas noticias de la empresa y el
Grupo.

Marketing directo

Se han aumentado las acciones de marketing directo a
clientes a través de la consolidacién de mercado electrdnico,
el cual comercializa pélizas de autos, el cual se facilita a
través de pauta WEB. Adicional se ha modificado la pagina
WEB y se ha implementado el sistema de autogestion que
permite a clientes e intermediarios la administracién de las
polizas y mantener un contacto permanente con MAPFRE.



Mayor eficiencia

En 2015 también se han llevado a cabo nuevas iniciativas
para mejorar la eficiencia de las estructuras comerciales y la
atencion a nuestros clientes Consumidores y Distribuidores, a
través de establecer Digiturnos, gue favorecen la atencién en
orden de llegada a estos. Adicional la creacion de gestores de
servicio, que permiten que los funcionarios que ocupan este

cargo tengan la capacidad de atender cualquier requerimiento.

Otra actividad que favorece la mejora la eficiencia es la
consolidacién del SGO, el cual permite realizar seguimiento
a los requerimientos realizados a cualquier drea de la
organizacion.

Adicional en Bogota se realizé la unificacion de oficinas, que
permitié agrupar en grandes centros de gestién comercial la
fuerza de ventas y un completo apoyo técnico y operativo para
la atencidn de requerimiento de servicio y de venta.
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Comercializacion eficaz

En todos los paises MAPFRE continua impulsando plataformas
tecnoldgicas vinculadas a la comercializacion, campafas
comerciales, planes de incentivos y programas de captacion y
capacitacion para consolidar e impulsar en su mercado local el
posicionamiento en la distribucion de seguraos.

Asi mismo, en el afan por mejorar la relacién entre los
mediadores y la compafiia, se desarrollan encuestas que
miden el grado de satisfaccion de la red comercial que
distribuye los productos de MAPFRE COLOMBIA, como
muestra la siguiente tabla:

GRADO DE SATISFACCION DE LOS DISTRIBUIDORES
Percepcion Calificada

) _NOTA
(1MiNIMO, 5 MAXIMO)

Imagen Corporativa 4,32
Calificacién Aspectos del Portafolio (precio,

Amparo, Comision, Cotizacidn, Emisidn) 375
Calificacién Formacion 4,30
Aspectos de la Oficina 3,91
Caracteristicas de los Procesos (Reclamos,

Facturacion, Expedicidn, Cotizaciones 3,73
Cartera)

Servicio Areas Direccion General 3,76
Aspectos de Servicio (Linea SI24, servicio

recibido, prestacidn asistencia, atencion 3,71
siniestros)

Evaluacidn Estrategias (Plan referidos,

estacionales, venta cruzada) 311
Incentivos 393
PROMEDIO PERCEPCION 3,90




Seleccion y formacion

En MAPFRE COLOMBIA en donde se ha implantado el modelo
de distribucién comercial con mediadores adeptos 100 por
ciento a la marca, destaca el alto nivel de vinculacion de

estos profesionales con la entidad. En el 2015 se presentaron
64 retiros de agentes de este canal frente a 86 que se
presentaron durante el afio 2014, por tanto se evidencia una
mejora en el indicador de rotacién.

A esta vinculacién contribuye la globalidad y flexibilidad de

la compaiifa, que permite a los mediadores presentar una
oferta integral personalizada y adaptada a las necesidades
de cada cliente. El compromiso de MAPFRE COLOMBIA con
sus mediadores se refleja también en las multiples iniciativas
de formacidn y servicio puestas en marcha para impulsar

su negocio y desarrollo profesional. Los mediadores valoran
también muy positivamente la solvencia y reputacién de
MAPFRE COLOMBIA, gue refuerza su gestidn con el cliente.

La siguiente tabla muestra la distribucion de los mediadores
de la compafifa por colectivos:

Tipo 2014 2015

Agentes 2971 2.313
Delegados 7 71
Corredores 33 34
Redes propias 244 335
TOTAL 2.619 2.753

MAPFRE COLOMBIA también fomenta la conciencia
medioambiental de sus mediadores, impulsando practicas
respetuosas con el medio ambiente que redundan, ademas,
en un ahorro en el consumo de papel y energia. En diferentes
paises se han desarrollado iniciativas para implicar a los
mediadores en buenas practicas de responsabilidad social
medioambiental.

Para valorar las habilidades y competencias profesionales
y otros aspectos como la eficacia comercial o actitudes de
orientacidn a la venta la seleccion de nuevos mediadores
cuenta con diferentes pruebas y test comerciales.

En estos procesos estdn involucrados profesionales de las
dreas de recursos humanos y dreas comerciales, que trabajan
en colaboracion para elegir profesionales con capacidad,
potencial y ética en su actuacion.
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Un aspecto que distingue a MAPFRE COLOMBIA en su
relaciéon con los mediadores es la importancia concedida a la
formacién que impulsa de forma continua la profesionalizacién
de los colaboradores a través de formacion adaptada a las
necesidades de cada mediador con especial atencién a la
capacitacion en nuevos productos, la fidelizacidn de clientes, la
formacion inicial y de reciclaje, y la informacidon centralizada.
Asimismo, en algunos casos, se ha continuado con el
programa de capacitacion especifico para oficinas de canales
complementarios adaptado a necesidades concretas.

LLa formacién desarrollada para mediadores esta concebida
para ayudar a cumplir los objetivos marcados, y para contribuir
al desarrollo profesional de las personas a las que se dirige,
segun cada perfil y experiencia.

Los programas de formacidn incluyen, ademas, informacion
corporativa orientada a transmitir la politica, cultura,
estrategia y valores de la compafiia, capacitacion técnica
orientada al conocimiento de los procesos de las distintas
areas del Grupo, informacién sobre novedades legislativas
que afectan al seguro, y formacién comercial, dirigida a
proporcionar conocimientos sobre productos, herramientas,
habilidades y técnicas de venta.

En 2015 se han impartido mas de 89.560 horas de formacidn a
mediadores, con programas gue contemplaban principalmente
formacion comercial y técnica, entre otras materias.

A lo largo de 2015 la formacidn se ha distribuido de la
siguiente forma:

Mediadores Tipo
Comercial Multimedia 1.060 530
Presencial 53.885 2.018
Transversal Multimedia 0 0
Presencial 780 133
Técnica Multimedia 13340 355
Presencial 20.495 4121
TOTAL GENERAL 89.560 7.157




Acuerdos de distribucion

TIPO ALIADO

Existen canales complementarios de distribucion procedentes MOTOR Chevyseguro

de acuerdos con entidades financieras, talleres, concesionarios

de automdviles, centros comerciales, etc. También se cuenta Gmac

con acuerdos con empresas de servicios y asociaciones gue Renault Seguro

distribuyen productos de MAPFRE COLOMBIA a sus clientes y

a sus socios (empresas o particulares). RCI

CORPORATIVO Codensa Banco Finandina

Aguas de Manizales FINANCIERO Bancamia
Acuavalle Corpbanca
Empocalda Cooptenjo
Ibal Crezcamos
Triple A

Al cierre de 2015, MAPFRE COLOMBIA contaba con 26
Electrocagqueta acuerdos de distribucion que complementan la actividad

comercial de su red.
EMSA

Almacenes Si
Rayco

Falabella

Cafam
Combarranquilla
Comfamiliar Huila
Telesentinel

Colsubsidio
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Férmulas de apoyo

Para el Seguimiento comercial y desarrollo de los convenios
con los aliados se tiene un equipo determinado en la
Subdireccién de Canales No Tradionales que es el encargado
de sincronizar a las dreas de Desarrollo Comercial para las
capacitaciones en producto y venta consultiva y de T1 para
generar los desarrollos tecnoldgicos que se requieran para
el normal desempefio de lconvenio. La Subdireccion es la
encargada de generar las campafias e inctnvios dirigidos a
los colaboradores de los empleados cuando se considera
necesario.

La tabla siguiente muestra los principales acuerdos
de distribuciéon de MAPFRE COLOMBIA con entidades
financieras:

ENTIDADES FINANCIERAS

CREZCAMOS BANCO CORPBANCA

BANCAMIA COOPTENJO

Al cierre de 2015, la compafiia contaba con 4 acuerdos de
distribucion que complementan la actividad comercial de su
red.

MAPFRE COLOMBIA distribuyé sus productos a través de 303
oficinas de bancaseguros.
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Incentivos y fidelizacidn

En aras de incentivar el cumplimiento de los presupuestos
planteados por la Compaiiia, impulsar la comercializacién de
productos y fidelizar a la red comercial, MAPFRE COLOMBIA
cuenta con eventos, premios, reconocimientos y concursos
para toda su fuerza comercial:

— Gala de Premiacién Tayrona: antesala a la salida de
convencion, velada en la que se entregan los reconocimientos
Tayrona a los mejores comerciales del afio.

l-‘.'-" & 41 O 1 fuiria
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Primer puesto: Agencia Automotriz LTDA. - Agencias Multiproducto
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— Convencion de Ventas: es el incentivo comercial

mas importante de la Compafiia. Participan todos los
intermediarios y, dependiendo de su clase, acceden a un
cupo por cumplimiento de metas de produccién, crecimiento,
siniestralidad y nimero de negocios nuevos.



— Top 10 Clave Maestra: el ranking de intermediarios
que reconoce a los 10 mejores asesores en 4 categorias
(agencias, agentes independientes, redes propias,
delegados), teniendo en cuenta produccion, rentabilidad,
siniestralidad y crecimiento.

Experimenta y
orpréndete junto a

— Circulo Dorado: programa que premia a los asesores
convencionistas, ganadores de ranking por categorias y zonas,
con base en los principios de la Compafiia en produccion y
siniestralidad.
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— Renta Red: programa que premia a los asesores mas
rentables de la Compafiia, con base en los principios de
produccion y siniestralidad.

— Comunicaciones Especiales: Se enviaron a los intermediarios:
tarjetas de cumpleafios personalizadas, correos electrdnicos
para los hijos en el dia del nifio, tarjetas fisicas y correos
electrénicos por dia de la mujer y de la madre, tarjetas fisicas
y correos electrénicos por dia del padre, correos electrénicos
por dia del intermediario, correos electrénicos, tarjetas y
dulces por el dia del amor y la amistad y tarjeta de navidad
personalizada para el intermediario y su familia.
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Asociacion de intermediarios

La Corporacion de Intermediarios de MAPFRE COLOMBIA

- INTERMAP, es una persona juridica de derecho privado,
empresa asociativa, sin animo de lucro, regida por la ley,

gue tiene como objetivo general promover los vinculos

de solidaridad y compafierismo entre sus asociados,
desarrollando programas de beneficio social y aquellas
actividades que conduzcan al mejoramiento social, econémico
y cultural del asociado, su familia y de la comunidad en
general, a través de las siguientes secciones: seccidn aportes y
crédito, seccidn bienestar social y secciéon mercadeo.

Para asociarse ademads de algunos requisitos, se debe
tener vigente el registro como intermediario en MAPFRE
COLOMBIA o cualquier otra compania del Grupo MAPFRE.
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4.4. MAPFRE COLOMBIA'Y
SUS PROVEEDORES

[G4-12]

Este capitulo da respuesta de manera especifica a los temas
identificados como relevantes en el estudio corporativo de
materialidad realizado en 2015.

Los proveedores deben cumplir las premisas de calidad

en los servicios y productos que ofrecen, ser integros en sus
practicas empresariales, y cumplir estrictamente con

la normativa que regula su actividad.

Por su parte, MAPFRE asegura transparencia, igualdad

de trato y utilizacidn de criterios objetivos para su seleccion,
en los términos que establecen el Cédigo Etico y de Conducta
y la Norma Corporativa de Compras.

Esta norma de compras establece los criterios y principios
de obligado cumplimiento de cualquier contratacién que se
realice en nombre de MAPFRE; la gestidn de la relacién con
los proveedores del Grupo, tanto los de servicios operativos
de negocio, como los proveedores de soporte, y la garantia
ética y de responsabilidad social de toda la cadena de
suministros en cualquier empresa del Grupo y en cualquier
parte del mundo.

4.4.1. Tipos de proveedores
[G4-EC9]

Existen tres categorias principales de proveedores:

— De servicios: que realizan las prestaciones derivadas de los
contratos de seguro o de servicios ofrecidos por las empresas
aseguradores del Grupo o sus filiales a sus clientes.

- De soporte: que no tienen como objeto a los asegurados
sino a la empresay sus actividades de gestion. Entre ellos
figuran agencias de viajes, firmas de consultoria, auditoria,
gestion de inmuebles, marketing y publicidad, impresidn, etc.

— Tecnoldgicos: que forman parte de los proveedores de
soporte y ofrecen soluciones en tecnologia necesarias para
el desarrollo del negocio.

@®MAPFRE
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En 2015 se ha mantenido relacion con proveedores y el coste
total facturado a entidades de negocio asegurador de MAPFRE
COLOMBIA

2015

Proveedores de soporte 379 $41.009.416.713
Proveedores de servicios 3.591 $181.870.837.485
Proveedores tecnoldgicos 46 $16.550.789.312
TOTAL 4.016 $239.431.043.509,74

4.4.2. Relacion con proveedores y sistemas
de apoyo

LLa relacion con los proveedores se articula a través de las
plataformas web; los portales especificos; las plataformas
telefdnicas (propias o concertadas); las redes sociales;

los boletines; los grupos de trabajo; y los responsables

de proveedores especificos para cada drea de negocio y para
bienes y servicios tecnoldgicos, gue gestionan la relacion
con los mismos.

Durante el 2015 en la Web de proveedores se habilitaron los
siguientes servicios:

— Los saldos de liquidacion.

- Conciliacion de cartera

— Posibilidad de generacion de certificados tributarios.
— Para uso interno la ficha de proveedores postulantes

MAPFRE trabaja para convertir a sus proveedores en
verdaderos embajadores de la marca a través de la relacion
gue desarrollan con el cliente y de su capacidad de servicio.

En este fin, destaca la iniciativa Proveedores de Servicio
MAPFRE, que pretende alcanzar la diferenciacidn a través

de la prestacion del servicio, asi como aprovechar las mejores
practicas en diferentes mercados para ser mas competitivos,
estableciendo un modelo global de gestidn y relacion con
proveedores de servicios de prestaciones.



Dicho modelo, generado a partir de la creacion mutua

de valor, vela por la prestacién de un servicio de maxima
calidad que supere las expectativas de nuestros clientes

y se sustenta sobre tres pilares fundamentales: el compromiso
bidireccional, la categorizacidn de proveedores y el modelo de
contribucidn comun, mediante el cual MAPFRE aumenta sus
compromisos hacia el proveedor a medida que éste demuestre
su compromiso en la prestacion de un servicio excelente.

Durante el afio 2015, se ha iniciado el despliegue de la
implantacién del modelo en los diferentes paises en los
gue MAPFRE opera. Para el afio 2016 se ha planificado su
despliegue en las Areas Regionales de Latam Sur, Brasil y
Norteameérica.

En Colombia la estrategia se ha disefiado para desarrollar
entre 2015 y 2016 a fecha de informe desarrollando para
Automdviles y Sencillos, asf:

— Migracién de proveedores al portal Unico.

— Chat de comunicacion.

- Scoring.

— Almacenamiento y Manejo de Documentos.
— Certificaciones Comerciales.

- Almacenamiento de propuestas de proveedores de servicio.

4.4.3. Criterios de seleccion de proveedores
y relacidn con ellos

[G4-EN32; G4-LA14, G4-LA15]

Los proveedores deben desarrollar su actividad bajo el
compromiso de un comportamiento basado en la integridad
y la ética profesional, evitando los conflictos de intereses,

la extorsidn, el soborno o cualquier otra forma de corrupcion,
asi como cualquier practica de competencia desleal o
contraria a los derechos humanos (principalmente laborales
y de seguridad y salud en el trabajo) o al respeto del medio
ambiente, tanto en su actividad como en el desempefio del
servicio que prestan. Por esta razén se aplican cldusulas de
proteccidén social, ambiental o de la marca. Asimismo, deben
estar al corriente de sus obligaciones tributarias y fiscales.

La seleccidn y contratacion de los proveedores en MAPFRE
COLOMBIA se realiza dentro del marco legal, con criterios
técnicos, profesionales y econdmicos adecuados, siempre
atendiendo a las necesidades e intereses del Grupo.

Los factores que se tienen en cuenta a la hora de contratar
proveedores en MAPFRE COLOMBIA se recogen en la
Norma Corporativa de Compras. De estos, cabe destacar los
siguientes: la importancia del proveedor para la empresa, su
capacidad de negociacion, que el volumen de negocio con la
compafiia no suponga mas del 50 por ciento de la facturacion
total del proveedor (es recomendable gue la facturacién con
MAPFRE COLOMBIA no supere el 25 por ciento del total de
la facturacién del proveedor), ningin empleado puede recibir
u ofrecer comisiones o gratificaciones, y todas las fases del
proceso de compras deben desarrollarse con la maxima
objetividad, imparcialidad e igualdad de oportunidades.

Esta norma también incorpora las fases que deben seguirse
en el proceso de contratacion:

— Analisis de necesidades.
- Homologacién para cada tipologia de proveedor.

— Andlisis de las capacidades aportadas por los distintos
proveedores y de su cobertura geografica.

— Acreditacion de flexibilidad ante cambios.

— Proceso de negociacidn, estableciendo los precios/tarifas de
mercado a aplicar.

— Revisién periddica de contratos y licitaciones en funcién de la
situacion y condiciones del mercado.

— Revision de la calidad del bien o servicio, con analisis de
valores afiadidos, mediante implantacion de modelos de
gestion medibles.

— Verificacién del cumplimiento de condiciones contractuales.

— Proceso de pago.
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Ademas, toda contratacidn busca una actuacion respetuosa
con el medio ambiente, promoviendo en la prestacion del
servicio las buenas practicas y los objetivos que se recogen en
la politica medioambiental del Grupo.

MAPFRE COLOMBIA contribuye al desempefio ambiental de
sus proveedores a través de tres vias de actuacion:

- Criterios de seleccién de proveedores verificando que
cuenten con certificacién IS014001, especialmente de
aquellos que se consideran de mayor impacto ambiental o
energético. Asi, las plataformas corporativas de gestion de
proveedores recogen los documentos de soporte en aspectos
ambientales y de sostenibilidad para su posterior analisis
mediante las matrices utilizadas para la comparacion de
ofertas.

—. Clausulas medioambientales en todos los contratos de
servicios incluyendo los que se desarrollan dentro de las
instalaciones de MAPFRE.

- Informacidn a los proveedores sobre buenas prdcticas que
pueden impactar en el entorno en el que operen para aquellos
centros de trabajo que cuenten con certificado ambiental.

Los proveedores de servicios ambientales se encuentran
en un proceso de evaluacion permanente gue garantiza

la continuidad de sus autarizaciones y de su capacidad

de servicio. El cumplimiento de dichas medidas es objeto
de auditoria por parte de la Direccion General de Auditoria
Interna de MAPFRE.

Asi mismo, MAPFRE COLOMBIA cuenta con el documento
de Politica de Proveedores de Salud, para la seleccion de
proveedores sanitarios que se encuentra en el manual de
procedimientos de convenios médicos en su version 2.

Los proveedores deben suministrar toda la documentacion
requerida para iniciar el proceso de calificacidn, se realiza la
revisién correspondiente y se establece si el proveedor es
aprobado o rechazado.

El drea de riesgos realiza el andlisis del proveedor y se verifica
si cumple con los requisitos establecidos en el SARLAFT
(SISTEMA DE ADMINISTRACION DEL RIESGO DE LAVADO
DE ACTIVOS Y FINANCIACION DEL TERRORISMO).
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4.4.4, Homologacion de proveedores
[64-EN32, G4-EN33; G4-LA14; G4-HR4, G4-HR10;
64-S09]

Desde la entrada en vigor de la Norma Corporativa de
Compras, la homologacidn de proveedores es un requisito
imprescindible para todas las empresas que deseen
contratar con MAPFRE COLOMBIA, ya que garantiza que

los proveedores tienen la capacidad técnica, financiera y de
calidad para cumplir con los compromisos que suscriben.

En el analisis de valoracidn se tiene en cuenta especialmente
la solidez y fiabilidad de cada empresa, tanto desde el punto
de vista financiero y de solvencia como desde el punto de
vista técnico.

Entre los requisitos para esta homologacidn, destacan
los siguientes:

— La actuacion en el mercado compatible con los principios
éticos del Grupo, realizando toda su actividad dentro del
marco juridico vigente y, en concreto, cumpliendo la legislacién
regulatoria de su actividad.

— Encontrarse al dia en el cumplimiento de sus obligaciones
laborales, de prevencion de riesgos laborales y obligaciones
tributarias.

— Conocer el desarrollo de la empresa en materia de
responsabilidad social corporativa, especialmente en
seguridad y salud laboral, igualdad y conciliacién de la vida
personal y laboral y rechazo de las practicas de corrupcion,
extorsion y soborno.

Para MAPFRE COLOMBIA, es motivo de no homologacion

de un proveedor el negarse a firmar o incumplir alguna de

las siguientes clausulas: proteccion de datos, tratamiento de
datos de proveedores, carta de compromiso medioambiental y
energético, clausula de igualdad para proveedores, declaracion
de relacion de contratistas, accionistas o personas vinculadas
con el proveedor que pueda tener con personas vinculadas a
MAPFRE COLOMBIA.



4.4.5. Fidelizacidn y evaluacion de la calidad
del servicio

[G4-HR5, G4-HR6, G4-HR11]

La satisfaccion de los proveedores con MAPFRE es altay su
rotacion es reducida.

La calidad es una premisa fundamental para MAPFRE y por
ello se evaltan de forma constante los servicios prestados por
los proveedores a través de diferentes medidas:

. Visitas a las instalaciones del proveedor o encuestas entre
los clientes.

— Informacion de diferentes canales, como las incidencias
detectadas por los operadores; visitas, reuniones o
convenciones de proveedores; comités de compras;

comunicacion con el cliente; y auditorias internas y especificas.

— Evaluaciones de calidad, cuyos criterios varfan en funcién
de las actividades que realizan. En general, se lleva a cabo
una evaluacion del grado de cumplimiento del servicio,

del plazo en el que se ha realizado el mismo y de la
competitividad de sus tarifas.

MAPFRE ASISTENCIA desarrolla con caracter bianual un
Observatorio de Calidad para conocer la percepcién que tienen
los diferentes stakeholders sobre la calidad de servicio que
reciben de la entidad.

Asimismo, en el marco de las relaciones con los proveedores
de bienes y servicios tecnoldgicos también se llevan a cabo
diversos controles a través de encuestas internas y reuniones
de seguimiento.

R'ﬂn'a

_ .-

4.4.6. Formacion

MAPFRE COLOMBIA considera que ofrecer formacién a sus
proveedores fortalece el compromiso gue éstos tienen con la
compafifa, ademas de ser la forma mas efectiva de mejorar

el servicio y atencidn a sus clientes. Esta es la mejor férmula
para integrarlos en la cadena de valor de la compafia y
transmitirles la importancia del servicio que prestan, lo que
contribuye a un mayor grado de fidelizacién de los clientes.
Por ello, los proveedores reciben de forma general informacion
acerca de la cultura de la compafiia y sobre qué significa y qué
implicaciones tiene la calidad para MAPFRE.

Por otra parte, junto a la formacidén técnica, también tienen
acceso a los principios institucionales y empresariales de
MAPFRE, y a la politica de Responsabilidad Social del Grupo,
gue promueve activamente el compromiso con los Derechos
Humanos.

Se proporcionan sistemas, materiales, dossiers formativos,
herramientas y cursos on-line y presenciales, que facilitan

su labor y aportan conocimientos sobre modificaciones
legislativas, desarrollos tecnoldgicos y otros temas relevantes.

En Colombia durante el 2015 se han llevado a cabo actividades
de formacién en carroceria, pintura y electromecanica.
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4.5. MAPFRE COLOMBIA Y LA SOCIEDAD

Este capitulo da respuesta de manera especifica a los temas
identificados como relevantes en el estudio de materialidad
realizado en 2015, dentro de la dimensién social.

Uno de los objetivos de MAPFRE es transmitir el valor social
de la empresa.

Para MAPFRE el concepto de valor social de la empresa es la
suma del valor que genera la actividad comercial y aquellas
otras no lucrativas que la compafiifa apoya y desarrolla,
principalmente, a través de Fundacion MAPFRE y que tiene un
impacto en el desarrollo del pais.

Los tres informes anuales que se presentan en la Junta de
Accionistas el Informe de Cuentas Anuales, el Informe Anual
de Responsabilidad Social Corporativa y el Informe Anual de
Fundacion MAPFRE , representan en su conjunto el impacto
econdémico y social del Grupo.
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Principales impactos:

IMPACTO ECONOMICO: Informe de Cuentas Anuales
https://www.mapfre.com/corporativo-es/

accionistas-inversores/inversores/informacion-financiera/

IMPACTO SOCIAL:

4.5.1. Cuadro de indicadores de creacion de

valor social de MAPFRE

EMPLEO

DIRECTO — La plantilla se ha reducido en 5 empleados desde 2014.
(PAG. 59) . el 55.34 por ciento de las nuevas incorporaciones a la plantilla fueron mujeres.
. se hanincorporado 1 personas con discapacidad.
INDIRECTO — Mas de 2.700 agentes, delegados y corredores trabajan con MAPFRE.
(PAG.100) — Mas de 1.986 proveedores con los que MAPFRE mantiene una relacién comercial
o de servicios.
PROGRAMAS DE . Donaciones destinadas a proyectos de integracidon laboral de personas con discapacidad o
INTEGRACIGN LABORAL proyectos de empleo, elaborados por asociaciones y fundaciones especializadas.
(PAG. 60)
PROGRAMA — Mas de 12 acuerdos con instituciones educativas y universidades para la realizacion
CRECE CON NOSOTROS de practicas en la empresa.
(PAG. 68) — En 2015, 82 becarios.
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FORMACION Y DESARROLLO

INVERSION — 230.013 Euros invertidos 3.4 por ciento del importe de las retribuciones de 2015).

TIEMPO DE FORMACION — 46.285 horas destinadas a la formacidn en todas sus modalidades (presencial, e-learning y
(PAG.67) mixta).

PROGRAMAS — Escuela de Desarrollo Profesional: Ocho programas de desarrollo profesional en el que han
ESPECIFICOS participado 140 empleados de 30 paises. Tuvimos 6 participantes en el programa AVANZA

(PAG. 64) Con MAPFRE LATAM SUR en el afo 2015.

— Escuela de Culturay Politicas Globales: 722 empleados formados.
— Escuela de habilidades: 805 empleados formados.
— Escuela de idiomas: 4.140 horas de formacion impartidas.

— Se ha puesto en marcha la Biblioteca de Idiomas con recursos formativos accesibles a todos
los empleados del mundo.

— Escuela de Liderazgo, en el que han participado 79 altos directivos de 15 paises.

MODELO GLOBAL DE — 73 por ciento de la plantilla fue evaluada con el modelo global de evaluacidn.
EV,ALUACION — Odirectivos, fueron evaluados con el sistema de evaluacién 360°.
(PAG. 63)
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RETRIBUCION Y BENEFICIOS SOCIALES

RETRIBUCION VARIABLE/ — Laretribucién en MAPFRE estd integrada por una parte fija, una parte variable (en funcion
INCENTIVOS del cumplimiento de los objetivos de la empresay de los asignados al empleado) y un
(PAG. 69) paquete de beneficios sociales.

— El porcentaje de retribucion variable sobre retribucion total del Grupo representa el 22 por
ciento, con un peso en el salario de los empleados que oscila entre el 10 y el 40 por ciento,
dependiendo del puesto.

BENEFICIOS SOCIALES — Todos los beneficios se ofrecen a los empleados con independencia de que su contrato
(PAG.73) sea fijo o temporal:

. Seguro de salud.

. Sistemas de previsidn social/seguro de vida.
. Bonificaciones en seguros.

. Premio de permanencia en la empresa.

. Premio de natalidad.

. Préstamos.

. Ayudas a empleados para situaciones especiales normalmente derivadas de problemas
de salud.
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MEDIDAS DE CONCILIACION

MEDIDAS DE N?EMPLEADOS

CONCILIACION DE VIDA BENEFICIADOS
LABORAL Y PERSONAL

Teletrabajo (pag. 72)

Permisos retribuidos y no
retribuidos

ACTIVIDADES SOCIALES PARA EMPLEADOS Y FAMILIARES

TIPO DE ACTIVIDADES — Celebracion Navidad Nifios
(PAG. 74) — Celebracion Dia de la Mujer
— Torneo FASECOLDA

— Fiesta Fin de afo

— Semana de la Salud

— Torneo Interno de Futbol
— Vacaciones Recreativas

— Aniversarios

PARTICIPACION — Enelafo 2015, se desarrollaron 8 actividades sociales, con 5.134 participaciones
de empleados y familiares.

VOLUNTARIADO CORPORATIVO

PARTICIPACION — MAPFRE cuenta con 111 participaciones voluntarios en todo el mundo.

(PAG. 82) — El programa se lleva a cabo a través de Fundacién MAPFRE, que acttia como entidad
colaboradora, disefna, organiza y desarrolla esta actividad.

PROGRAMAS — 4 actividades de cardcter social y medioambiental.
— Inversién horas: 25 horas.

— Beneficiarios: mas de 70 personas.
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EMPRESA SALUDABLE Y SEGURA

PREVENCION DE RIESGOS - Un total de 16 empleados, un 1,39 por ciento de la plantilla estan representados en comités

LABORALES de salud y seguridad conjuntos direccién-empleados, que han sido establecidos para ayudar
(p/_'\G_ 76) acontrolary asesorar sobre esta materia.

MODELO DE EMPRESA — Actuaciones informativas y formativas, en materia de salud y habitos saludables:
(SIQSIEEU?;\)BLE . Se han dedicado 56 horas a formacién especifica en salud y bienestar.

' . Larevista El Mundo de MAPFRE ha publicado en 2015 los siguientes articulos en el
apartado Estar Bien: La felicidad. Pautas para ser feliz, Los peligros de la automedicacion
irresponsable, Reducir horas de suefio, una opcién que no debemos contemplary
Los beneficios de la solidaridad.

— Promocion de la salud.

— Actividad fisica y alimentacion.

— Bienestar mental.

— Entorno Personal.
BUENA PRACTICA: — Semana MAPFRE: Objetivo Salud.
(PAG. 80)
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DIVERSIDAD, IGUALDAD Y NO DISCRIMINACION

DIVERSIDAD De género — 2 por ciento de los empleados con puestos de nivel direccion/jefatura
(PAG. 59) (pag.59) son mujeres.

— I mujer ocupan puestos de Alta Direccidén o puestos en Consejos de
Administracion.

Funcional — Programa Global de Discapacidad.

(rag.60) — 1empleado con discapacidad.

Cultural — ELG por ciento de la Alta Direccidn y directivos que trabajan en la
(pag.62) empresa son nativos del pais.

— Durante el 2015 no hubo movilidad geografica.

Generacional — Generacion Y: 691 empleados.
(pag. 62) — Generacidn X: 412 empleados.

— Baby Boomers: 42 empleados.
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DIVERSIDAD, IGUALDADiY NO DISbRIMINACI(')N

NO DISCRIMINACION — Seleccidn: MAPFRE tiene definido un procedimiento global de seleccién que garantiza la
(PAG.GO) objetividad, el maximo rigor y la no discriminacién en todos los procesos.

. ELntmero de procesos de seleccidn realizados en el afio 2015 ha sido de 247 de los cuales 133
se cubrieron con vacantes externas.

— Movilidad: EL Grupo dispone de una definicidn de estructura homologada de puestos a nivel
global, lo que ofrece de forma transparente oportunidades de movilidad.

. La empresa tiene definido un procedimiento global de movilidad interna que permite a los
empleados contar con informacion de las vacantes que surgen, del perfil requerido y de los
pasos que deben dar para optar al puesto

. Enelafo 2015 de las 247 vacantes publicadas, 41 se han cubierto por movilidad internay el
16.6 por ciento han supuesto promocion.

— ELnimero de bajas por maternidad en el afio 2015 ha sido de 28 y el nimero de bajas por
paternidad 13. EL 100 por ciento de las mujeres y hombres que disfrutan esta baja regresan al
trabajo una vez concluido ese periodo.

— MAPFRE cuenta con una Politica de Respeto a las Personas y un Protocolo para la Prevencidn
y el tratamiento del Acoso.
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INNOVACION

Un amplio portafolio de productos y servicios con coberturas adaptables a las necesidades de los clientes. (pag.85)

PRODUCTOS DE IMPACTO SOCIAL, DIRIGIDOS A COLECTIVOS DE BAJO NIVEL DE RENTA, CON EL OBJETIVO DE GENERAR VALOR A LA

SOCIEDAD (PAG. 86)

— Exequias — Hogar
- Vida grupo voluntario — Pyme
— Accidentes personales — Salud

— Accidentes con desempleo o incapacidad temporal

PRODUCTOS Y SERVICIOS PARA LA MITIGACION DEL IMPACTO AMBIENTAL

Responsabilidad con el medio ambiente, brindando coberturas a nuestros clientes en circunstancias o eventos que generen un
dafo ambiental accidental que deba ser reparado. (pag. 87)

CAMBIO CLIMATICO Eco-Eficiencia en — La campania de sensibilizacion de empleados " RETO CERQ" logré
(PAG, 138) Edificios contener mas de 31800 kWh de consumo eléctrico en 2015.
GESTION EFICIENTE Energia — Reduccidn de consumo de electricidad mediante la campafia RETO
DE RECURSOS CERO logrando superar la meta de ahorro de 2% obteniendo un ahorro
(PAG.133) del 5% comparado con el afio 2014.

Papely toner — En 2015, el 90 por ciento del papel consumido es papel ecolégico

EARTH PACKT fabricado a base del residuos de la caia de azucar.

Equipos — 100 por ciento de los equipos donados frente al total gestionado.
informaticos
fuera de uso

120 @MAPFRE 1NFORME ANUAL 2015



MAPFRE COLOMBIAYy
los derechos humanos

El principio general nimero seis de la Politica de RSC de
MAPFRE establece el compromiso que MAPFRE adquiere en
este ambito.

Por otra parte, la adhesion de MAPFRE al Pacto Mundial

de Naciones Unidas, y sus diez principios, compromete
directamente a la compafiia con el respeto, la defensa

y la proteccién de los Derechos Humanos, contenidos en la
“Carta Internacional de Derechos Humanos', en los convenios
de la Organizacion Internacional del trabajo (OIT)y en

la Declaracién de Principios Fundamentales y Derechos

del Trabajo.

Por todo ello, MAPFRE se compromete en el ambito de los
Derechos Humanos:

A evitar practicas discriminatorias o que menoscaben la
dignidad de las personas:

Procurando un entorno de trabajo digno, seguro y saludable;
adoptando normas y procedimientos en materia de salud
laboral y prevencién de riesgos laborales, evitando cualquier
tipo de actitud discriminatoria, de intimidacion o violencia, en
cualquiera de sus manifestaciones por razén de sexo, origen
étnico, credo, religidn, edad, discapacidad, afinidad politica,
orientacion sexual, nacionalidad, ciudadania, estado civil o
estatus socioecondmico.

Rechazando el trabajo infantil y el trabajo forzoso
u obligatorio.

A respetar la libertad sindical, de asociacidn y negociacion

colectiva de sus empleados, y respetar el papel y
responsabilidades que competen a la representacion de los
trabajadores de acuerdo con la legalidad vigente.

A ofrecer un empleo digno:

MAPFRE remunera a sus empleados de una manera digna,
ajustada a sus competencias, responsabilidades y funciones.
Dicha remuneracion estara alineada con la legislacién
aplicable y con las condiciones de los mercados donde opera,
que permita satisfacer sus necesidades bésicas y las de sus
familias.

MAPFRE garantiza el derecho de sus empleados a
un horario de trabajo que respete el derecho al descanso
y facilitarg, practicas de trabajo flexible, reconociendo
la necesidad de los empleados a equilibrar su vida laboral
con otros intereses y responsabilidades.

MAPFRE garantiza, asimismo, el derecho de las personas
a la privacidad de sus datos personales.

A la implantacidén de procedimientos de debida diligencia
para identificar las posibles situaciones de mayor riesgo
en relacién con los derechos humanos, y desarrollar los
mecanismos para prevenir y mitigar dichos riesgos en sus
actividades.

Para facilitar el cumplimiento de estos compromisos y poder
elaborar una Guia de implantacién en el Grupo, se realizara

un diagndstico previo mediante la aplicacidn de la herramienta
de Implantacién de los Principios Rectores de Empresas

y Derechos Humanos de la Red Espafiola de Pacto Mundial,
entidad de referencia en este &mbito.

En 2016, Colombia, iniciara el diagnostico.

MAPFRE COLOMBIA'Y LA RESPONSABILIDAD SOCIAL / 4.5. MAPFRE COLOMBIAY LA SOCIEDAD

121



Premios y reconocimientos

Parte de esta contribucién social, viene reconocida por los Ny iILh A ;:-
premios y reconocimientos que MAPFRE ha recibido durante

2015. S Feki P
A continuacion se detallan los principales galardones Gestignambiental

obtenidos que respaldan la gestién empresarial y la calidad del : e ki
servicio que ofrece MAPFRE COLOMBIA. S eneme

-~ MAPFRE COLOMBIA reconocida por la Secretarfa Distritos e : "M'_"'

de Ambiente de Bogotd como organizacion responsable por su L2l

gestién ambiental.

- MOPFRE
- MAPFRE COLOMBIA, elegida como una de las Mejores
Empresas para Trabajar Colombia. (MERCO).
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Principales asociaciones de
MAPFRE COLOMBIA

[G4-15, G4-16]

COLOMBIA — Asociacion Colombiana de Técnicos en Reaseguros (ACTER)
— Asociacion Colombiana de Derecho de Seguros (ACOLDESE)
— Asociacion latinoamericana de Suscriptores de Seguros Maritimos (ALSUM)
— Asociacion de Actuarios
— Camara de Comercio Bogota (CCB) y Nivel Nacional
— Camara de Comercio Hispano Colombiana
— Casa Espana
— Centro de Experimentacion y Seguridad Vial Colombia (CESVICOLOMBIA)
— Consejo Colombiano de Seguridad (CCC)
— Federacion de Aseguradores Colombianos (FASECOLDA)
— Fundacidn de Aseguradores Colombianos (FUNDASEG)
— Instituto Nacional de Investigacién y Prevencidn del Fraude (INIF).
— Instituto Nacional de Seguros (INS)
— Life Insurance Marketing Research Assaciation (LIMRA)

— Life Office Management Association (LOMA)
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Dimension
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En 2015 MAPFRE ha cumplido once afios desde la creacién del
Departamento de Medio Ambiente y la elaboracién del primer
Plan Estratégico Medioambiental. Desde entonces, y bajo
criterios de sostenibilidad, MAPFRE ha apostado por situarse
como uno de los grandes referentes en esta materia.
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5.1. ACTUACIONES DE MEJORA
CONTINUA EN COLOMBIA

[FS2]

Hasta 2010, las principales actuaciones referidas al SIGMAYE
se venian desarrollando en Espafia, y en concreto en los
edificios Sede Social de Entidades, edificios Sede de las
Direcciones Generales Territoriales, asi como en los que
albergan otras actividades de MAPFRE. El caracter corporativo
y global del desarrollo del sistema desde sus inicios nos ha
permitido traspasar fronteras para, tras aprobar en el afio
2010 el Plan Estratégico de Expansién Medioambiental,

iniciar en 2012 la implantacién local del Sistema de Gestidn
Medioambiental y Energética en paises con gran madurez

del negocio asegurador. A nivel local la implantacién del
SIGMAYE se describe en el siguiente gréfico:
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MAPFRE COLOMBIA comprometida con su cadena de valor
clientes, intermediarios, proveedores y funcionarios desde

la Subdireccidn de Seguridad y Medio Ambiente, gestiona y
mitiga los riesgos asociados a la seguridad de la informacion,
seguridad de personas e instalaciones, continuidad del

negocio y medio ambiente con la perspectiva de aportar Valor

evolucionando en funcién de las estrategias y necesidades
del Grupo y favoreciendo la integracién de nuevas filiales
a MAPFRE, con un perfil Global e Integral protegiendo a
la compafiia en su conjunto (personas, procesos, medios,
instalaciones, entornos y tecnologfas), frente a cualquier
amenaza, orientados al Servicio considerando toda la
organizacion como su cliente, de caracter Permanente y
Sostenible formando parte de la cultura corporativa.

JEFE DE SEGURIDAD Y
MEDIOAMBIENTE

RUBEN ARISTIZABAL

— Seguridad de la
Informacion.

— Gestion de Identidades.

— Continuidad de Negocio.

— Cumplimiento Normativo.

— Seguridad en
Infraestructuras.

— Proteccion Personal.

— Proteccion de
Instalaciones.

— Lucha contra el Fraude.

EQUIPO

WILLIGTON TORRES

- Seguridad de la
Informacion.

— Seguridad en Aplicaciones.

- Seguridad en
Infraestructuras.

- Gestion de Identidades.

— Cumplimiento Normativo.

CLARA MUNOZ

— Continuidad de Negocio.

— Evacuacion y Emergencias.

— Cumplimiento Normativo.

TATIANA HERNANDEZ

— G’esti’d6n Medioambiental.
Cumplimiento Normativo.

Pélizas Corporativas de
Seguros.

Blindaje de Vehiculos.

Ley Proteccion de datos.

5.2. COMPROMISO CON EL MEDIO
AMBIENTE Y LA SOSTENIBILIDAD

[FS4, FS5]

En 1997 MAPFRE suscribi¢ la Declaracion Medioambiental

del Sector Asegurador bajo el patrocinio del Programa
Ambiental de Naciones Unidas (UNEP). Desde entonces, el
Grupo ha renovado su compromiso con el medio ambiente y la
sostenibilidad con la doble intencién de mejorar en su propio
desempefio medioambiental y, como empresa aseguradora
gue es, asumir un papel predominante en la promocidn de

la adecuada gestion medioambiental en las empresas y en
otros agentes sociales. El convertirse en una referencia para
la Sociedad en este campo entra dentro de la visidn del propio
UNEP sobre las empresas del sector asegurador, por su mayor
conocimiento en la gestion de riesgos ambientales, con los que
trabajan a diario.

También es doble el compromiso de MAPFRE como signatario
de los Programas del “Climate Disclosure Project”, sobre todo
del "Carbon Disclosure” que firmé en 2012, y también de los
“Water Disclosure” y “Carbon Action”. Por un lado, muestra
trasparencia en la divulgacion de su desempefio ambiental, por
otra promueve, junto con otras muchas entidades financieras,
que esa divulgacién se universalice, en beneficio del medio
ambiente y de la creacién de respuestas adecuadas frente al
cambio climatico.

MAPFRE COLOMBIA se viene caracterizando por ser una
empresa proactiva en el ambito ambiental, y sus iniciativas de
cardcter voluntario han llevado a la suscripcién de programas
y a recibir reconocimientos por parte de la entidad ambiental
regulatoria. (Ver pag. 33 Compromisos Locales)
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Integracion del medio ambiente en el

negocio
[FS5]

En relacién al desempefio ambiental de negocio, el Grupo
MAPFRE materializa su compromiso y evidencia la integracion
de la variable medioambiental en la actividad aseguradora
con la puesta en el mercado de productos y servicios
medioambientales.

En MAPFRE COLOMBIA, entre los productos y servicios
ambientales actuales tenemos:

— Seguro de transporte de Mercancias peligrosas e
hidrocarburos: El cual cuenta con cobertura que ampara

los gastos de limpieza debidos al derrame accidental de
mercancias del medio de transporte, dafios y perjuicios
ocasionados por incendio, por contaminacion accidental, subita
e imprevista, por explosién de la mercancia transportada. En
2015 se emitieron 1.782 pélizas.

— CESVI Colombia: Producto Cesvi Repuestos con dos lineas

de negocio:

¢ Tratamiento de vehiculos fuera de uso (V.F.U), recuperacion
ambiental de piezas de vehiculos siniestrados para posterior
comercializacion de repuestos reciclados y disposicién final
adecuada de los residuos generados durante este proceso con
gestores ambientales certificados, minimizando el impacto en
los recursos agua, suelo y atmosfera al tener estos siniestros
expuestos en patios en el pais. En el 2015 se procesaron 534
(vehiculos-motos) y se recuperaron 29.216 piezas.

@MAPFRE

INFORME ANUAL 2015

Taxis 144
Particulares 191
Camionetas 145
Pesados 44
Motos 68
Partes 2
TOTAL PROCESADOS 594

[l TOTAL PROCESADOS =~ CAMIONETAS
TAXIS ) PEsADos
B ParTICULARES [} MOTOS
B PARTES

¢ Plan de gestion ambiental aseguradora: hace referencia en la
recoleccion de piezas sobrantes reemplazas de los vehiculos
reparados en los talleres, para evitar inadecuada disposicidn
final de las piezas o sustratos sustituidos.



- Seguro para cultivos (riesgos climaticos). En 2015

se emitieron 12.631 pdlizas MAPFRE se ha mantenido como
lider en el mercado asegurador en la gestion del riesgo
agricola en Colombia, ocupando hasta el afio 2015 mas del
80% del negocio y aportando su respaldo al sector agricola.
Con mas de 143 mil hectdreas aseguradas, distribuidas

en una diversidad de territorios y cultivos. La vocacion y
experticia del Grupo permitié ofrecer un modelo de Seguro
Agrario Multi-Riesgo (Multi Peril Crops Insurance - MPCI)
que se adapta a una variedad de cultivos bajo modalidades de
rendimiento y seguro por planta segtin el manejo del cultivo
y ciclo productivo. El catalogo de coberturas esta ligado a
eventos naturales adecuados a las necesidades del mercado
tales como: Exceso de lluvia, Déficit de lluvia, Inundacidn,
Heladas, Vientos fuertes, Deslizamiento, Granizo, Avalancha
e Incendio. Todo ello ha permitido al sector disponer de las
siguientes ventajas: Acceso al crédito agricola, Garantizar

la solvencia crediticia, Garantizar la continuidad productiva,
Promover la organizacion de grupos de productores, Promover
el aseguramiento de grupos organizados, Crear conciencia de
la utilizacién de instrumentos de gestién de riesgos agricolas,
para enfrentar los cambios climaticos, Estabilizar ingresos e
Incentivar programas de siembra.

Gestion medioambiental
[FS2]

Cumplimiento de la legislacion vigente de aplicacidn,

asi como de otros compromisos adquiridos de forma
voluntaria, y adopcion de medidas para la mejora continua
a través del desarrollo de un Sistema Integrado de Gestidn
Medioambiental y Energética.

Utilizaciéon de los recursos de manera racional para reducir
la huella ambiental, mediante el control de los mismos,
minimizando los consumos de agua, papel y energia,
reduciendo la generacion de residuos y favoreciendo su
reciclado. Esto se consigue, a través, entre otros, de la
implantacidn de buenas practicas medioambientales,
energéticas y eco-eficientes.

MinAmbiente

Ministerio de Ambiente
y Desarrollo Sestenible

K

-
b

¥
.

o

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

Secretaria Distrital
Ambiente
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5.3.LA MATERIALIDAD DE LA
DIMENSION MEDIOAMBIENTAL

Como parte del Estudio de Materialidad del Grupo MAPFRE
2014-2016 (ver pagina 28), se han evaluado una serie de
indicadores medioambientales identificados como relevantes.
Estos indicadores se han agrupado en un total de ocho
grandes temas.

En la siguiente matriz se evidencian las valoraciones de estos
grupos de interés:

Matriz Materialidad Medioambiental
MAPFRE COLOMBIA

130 MAPFRE 1\F0RME ANUAL 2015



LEYENDA GI COLOMBIA
(CLIENTES, EMPLEADOS,

PROVEEDORES,
DISTRIBUIDORES) MAPFRE COLOMBIA

©® Reducir la emisiones al medio ambiente 4,3 16

© Conocer losimpactos sociales y ambientales 4,1 06
sobre los productos y servicios

© Contar con politicas y procedimientos para 41 2,0
evaluar los riesgos sociales y medioambientales

® Contar con procesos de auditoria social y 4] 2,5
ambiental

© Controlar los vertidos de residuos al medio 4,2 2,7
ambiente

@ Realizar evaluaciones ambientales a los 39 3.0
proveedores

© Disponer de inversiones, controlar los gastos 41 20
y resolver las reclamaciones significativas de
caracter ambiental

© Controlar los impactos en la biodiversidad 41 10
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5.4. MODELO DE DESARROLLO: EL *Atribuido a dos Campafias adelantadas en 2015 respecto

SIGMAYE al uso eficiente del agua y de la energfa denominadas: “Reto
Cero"y “Yo ahorro”. Las dos campafias con mensajes que
[FS3, FS9, FS11] contenian acciones concretas de ahorro, asf:

MAPFRE desarrolla sus actuaciones de cardcter ambiental
bajo las directrices definidas en el Sistema de Gestion
Medioambiental y Energética (SIGMAYE), disefiado conforme
a los estandares internacionales IS0 14001 e IS0 50001,

y que constituye el marco comun para gestionar tanto sus
aspectos ambientales y energéticos, como la gestidn de sus
emisiones de gases de efecto invernadero.

En MAPFRE COLOMBIA Nuestro sistema de Gestion
Ambienta se encuentra certificado bajo la norma IS0 14001.
En el 2015, renovamos la certificacion del edificio Direccidn
General de Seguro Directo y ampliamos el alcance certificando
las instalaciones de Andiasistencia.

SISTE
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El grado de implantacién del SIGMAYE y su evolucidn, supone
una garantia de éxito en el funcionamiento del sistema de
gestion, ya que su disefio transversal y el caracter global de
Sus procesos corporativas va a permitir avanzar de manera
mas rapida y eficiente en la implantacion del Sistema de
Célculo y Reporte de Huella de Carbono.

sMAFFRELAN T 2 > | cnammrns | | wi?-"
v | PO —

Campaiia "Yo aH20rro"
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5.5. ECOEFICIENCIA: OPTIMIZACION DE
RECURSOS

[FS11; G4-EN1, G4-EN2]

MAPFRE, de acuerdo a la estrategia establecida a través de su
Politica Medioambiental y Energética, desarrolla acciones para
satisfacer, de forma sostenible, sus necesidades energéticas.
De esta manera, a la vez que se afianzan los compromisos
asumidos en relacién al cambio climatico, se consiguen
ahorros econdémicos. Dentro de las medidas de Eco-eficiencia
realizadas en 2015, tanto a nivel corporativo como local,
destacan las siguientes:

Gestidn energética

Debido a la madurez del Sistema Integrado de Gestion en su
parte ambiental, se estd impulsando la gestion energética
conforme a los principios definidos en la politica de referencia
de MAPFRE en esta materia, para implantar de manera
transversal y global las directrices de eficiencia energética y
cambio climatico.

La certificacion ISO 50001 supone la puesta en marcha de

un Sistema de Gestién Energética Corporativo, integrado

en el Sistema de Gestién Medioambiental (SIGMAYE), que

se sustenta en la identificacion de las fuentes de energfa, el
control de consumos y la identificacion de usos e instalaciones
con mayor demanda energética en los edificios, con el fin de
desarrollar acciones de mejora continua que representen un
desempefio energético mas eficiente.

En MAPFRE COLOMBIA desarrollamos la iniciativa RETO
CERO orientada a todos nuestros funcionarios a nivel nacional,
en la que por medio de sencillos tips de ahorro se concientiza
y ensefia a ahorrar energia de forma eficiente, las medidas

de ahorro transferidas son insumo para gue los funcionarios
lleven a la practica desde sus puesto de trabajo y hogares
estas sencillas orientaciones energéticas

Gestion del consumo de papel
[G4-EN1, G4-EN2]

En MAPFRE COLOMBIA, desde febrero de 2013, utilizamos
para impresion y copia papel elaborado a partir de fibra de
cafa de azUcar, materia prima natural, renovable, reciclable

y 100 por ciento biodegradable, también ha colaborado al
ahorro de consumo de papel la iniciativa lanzada en 2012 de
presentar en un formato digital los packs de bienvenida que se
entregan al cliente con toda la documentacién de su seguro, y
que se ha iniciado con los clientes que contratan seguros.

Otra actuacion de MAPFRE COLOMBIA en materia de ahorro
de recursos que cabe destacar es 16 RESMAS =1 ARBOL su
intencionalidad es mostrar cifras de desforestacién y recursos
empleados para la produccion de papel a los funcionarios a
nivel nacional para crear cultura de uso correcto del papel,
con la premisa consumos eficientes versus deforestacién de
bosques en un pais como Colombia en donde la biodiversidad
es tan impartante exposicién de esto es que tenemos la
denominacion, “Departamento del Chocdé Biogeogréfico y
neotropical”.
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Gestidn de residuos
[G4-EN23, G4-EN33]

En el marco del sistema integrado de gestién y reforzando el
modelo de gestion centralizada, MAPFRE COLOMBIA posee
procedimientos de gestion y control de residuos a través

de los cuales se definen los protocolos para su adecuada
segregacion, disposicion, almacenamiento, control y posterior
gestion, teniendo en cuenta tanto la tipologia de los residuos
generados como la procedencia de los mismos.

Todos los residuos se gestionan a través de los mecanismos
fijados por la legislacién y en consonancia con las mejores
practicas medioambientales, donde priman la reduccién, la
reutilizacion y el reciclaje.

PROCEDENCIA DE LOS RESIDUOS

Mantenimiento

de Edificios

_ Fluorecentes y bombillas. ACth.Id:ad b

_Residuos peligrosos. Administrativa

_ Aire acondicionado. Actividad

_Papelycarton. Sanitaria

_ Pilasy baterfas.
_ Plastico, vidrio y lata. Canal

Doméstico
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Emisiones y vertidos
[G4-EN26]

Los establecimientos en los que MAPFRE lleva a cabo su
actividad son, principalmente, de tipo administrativo y, por
su propia naturaleza, tienen bajo impacto ambiental. Estos
establecimientos disponen de servicios de mantenimiento
que realizan controles periddicos de las instalaciones con
parametros definidos para asegurar que las emisiones se
encuentran por debajo de los limites legales.

Las aguas residuales son vertidas al sistema de alcantarillado
publico quien realiza el proceso de saneamiento en la PTRA
del Salitre propiedad del Distrito Capital.

Derrames y fugas
[G4-EN24]

Por otro lado, la Subdireccion de Seguridad y Medio
Ambiente de MAPFRE COLOMBIA realiza el seguimiento
de las incidencias ambientales que tienen lugar en los
establecimientos del Grupo en nuestro pais.

Durante 2015 no se ha producido comunicacién alguna
referente a derrames o fugas significativos en los
establecimientos e instalaciones gestionados por MAPFRE
COLOMBIA.
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5.6. GESTION DEL
CAMBIO CLIMATICO

[G4-EC2]

Huella de Carbono

Contribuir a la mejora del medio ambiente, mediante la
reduccidn, entre otras, de las emisiones de Gases de Efecto
Invernadero (en adelante GEI) y otros gases contaminantes
es un reto para MAPFRE en esta materia.

Por ello, MAPFRE determina, cuantifica y evallda la huella

de carbono ocasionada por su actividad: Para ello Mapfre
Colombia hace uso de un Excel encaminado por DISMA
MADRID que contiene informacién relativa a consumos (ver
grafica mapa de emisiones, resultante de su diligenciamiento).

Los alcances empleados para la clasificacion de las emisiones
de Gases de Efecto Invernadero (GEI) contempladas en el
inventario se muestran en el siguiente grafico:

Alcance 2 Alcance 1 Alcance 3
INDIRECTO DIRECTO INDIRECTO

(*): Fuente gréafico GHG Protocol
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A continuacidn se detallan las diferentes iniciativas dirigidas
a la reduccion del consumo de papel y agua dentro de la

organizacion:

OBJETIVO

Reducir el consumo de
Agua un 2%

(Reduccion del 1%)

Reducir el consumo de
electricidad un 2%

(Reduccion del 5%)

— Verificar el 100 por ciento de la griferia
de los banos del edificio. Se realizaran
inspecciones bimestrales y se cuantificara el
numero de griferias en buen estado sobre el
total de griferias inventariada, la meta es del
100 por ciento con un margen de tolerancia
del 5 por ciento.

— Realizar BALANCE HIDRICO

— Realizar una Campafia ambiental del uso
eficiente y CONSUMO DE AGUA

— Capacitacion y divulgacion al 100 por ciento
de personal de EULEN y Honor. Sobre la
importancia del uso y ahorro eficiente del
Agua.

—Realizar una Campafa ambiental CONSUMO
DE ENERGIA permanente.

— Capacitaciony divulgacion al 100 por ciento
de personal de EULEN y Honor. Sobre la
importancia del uso y ahorro eficiente de
Energia.

CUMPLIMIENTO

Se alcanzd el (1%). La campafa constante

YO AH20RRO propuesta en el programa
ambiental hizo énfasis en el reporte de fugas
que se presentan en el edificio Y al uso
eficiente del agua.

Se ha superado el objetivo (5%). Debido a la
campana RETO CERO de concientizacién que
se realizo durante el afio y al monitoreo de las
pantallas de los pc y cargadores conectados.
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OBJETIVO

METAS

—Campana de sensibilizacidn a funcionarios
con portatil, funcionario a funcionario para
modificar la configuracién de su portatil
para que imprima por defecto a doble cara

Reducir el consumo de
papel enun 2%

(Reduccion del 38%)
—Configuracion del 100 por ciento de las

impresoras para que se controlen las
impresiones por codigo de manera que se
lleve un registro por Usuario

— Distribuir material de sensibilizacion
de consumo de papel (Campanfa de
comunicacion)

— Cubrimiento para el 100 por ciento de los
colaboradores y personal de aseo del Edificio
en campana uso eficiente del papel (Correo
Electronico e Intranet).

- Previo a lainstalacidn de los nuevos
puntos se medira la eficacia del proceso de
seleccidn con el acompafiamiento de Eulen

Incrementar un 5% el
reciclaje de papel.

(Incremento del 49%) - Instalacién de puntos ecoldgicos

—Medicidn de eficacia del reciclaje en puntos
ecoldgicos con EULEN

—Campana de Reciclaje papel (Correo
Electrdnico e Intranet).

— Campana de sensibilizacién ambiental
para usar de forma correcta el servicio de
impresiones (Correo Electrénico e Intranet).

Reducir el consumo de
toneres de impresora
y fotocopiadora enun

3%. —Diagnésticos de téner utilizados, tipo,
peso, Control de consumos mensual con
(Reduccién del 85%) proveedor Lexmark

INFORME ANUAL 2015

@®MAPFRE

CUMPLIMIENTO

En el ano 2014 se logré una reduccion del 38
por ciento.

Este afio con la actividad constante en la
campana 16 RESMAS = UN ARBOL se ha
logrado una reduccion del 50 por ciento.

Gracias a las campafias ambientales: PORQUE
ES IMPORTANTE RECICLAR y SABES COMO
RECICLAR, los funcionarios han realizado de
forma mas responsable la segregacion en los
puntos ecolégicos, aumentando el correcto
reciclaje.

En el afio 2015 nos hemos apoyado en

el proveedor ingenieria y reciclaje quién
realiza el acopio y reciclaje de todo el papel
entregado sin importar si son AZ papel
arrugado y plegadizo, aprovechando en su
totalidad el papel que generamos y que
nuestros funcionarios han segregado en los
puntos ecoldgicos de forma responsable.

Se logrd el objetivo Gracias a las campanas
ambientales: PIENSA BIEN ANTES DE
IMPRIMIR y a la campafia DEJA TU MEJOR
IMPRESION, se le brindé a los colaboradores
el conocimiento y las herramientas para que
sus impresiones sean mas responsables y
eficientes.



5.7. PRESERVACION DE LA
BIODIVERSIDAD

[G4-EN11, G4-EN12, G4-EN13, G4-EN14]

MAPFRE no dispone de centros de trabajo ubicados en
espacios protegidos o en areas de alta diversidad no
protegidas.

A pesar de ello, y conscientes de la importancia que cobra la
pérdida de la biodiversidad debida a actuaciones vinculadas
a la accién humana, hemos considerado relevante realizar
una reflexién interna para valorar nuestra contribucién a la
preservacion expresa de la biodiversidad.

Es por ello, que mediante comunicados internos (mailing)
concientizamos a nuestros colaboradores debido a que
Colombia es un pafs con categoria de Mega diverso*.

*Segun el programa 21 de Naciones Unidas y la Cumbre
Mundial sobre desarrollo sostenible, Colombia ha sido
clasificada como Pafls “megadiverso”, ya que forma parte del
selecto grupo de naciones poseedoras de la mayor cantidad
y diversidad de animales y plantas, casi el 70 por ciento de
la diversidad mundial de especies. Para algunos autores el
grupo lo integran 12 paises: México, Colombia, Ecuador, Per,
Brasil, Congo, Madagascar, China, India, Malasia, Indonesia
y Australia. Otros, suben la lista a mas de 17, afiadiendo a
Papta Nueva Guinea, Sudafrica, Estados Unidos, Filipinas y
Venezuela.
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5.8. INICIATIVAS MEDIOAMBIENTALES

El compromiso de MAPFRE gueda también patente en

la actualizacion realizada en la Politica Medioambiental,

gue de manera expresa, establece el compromiso de la
participacion de los empleados a través de la promocién de
la responsabilidad medioambiental. La politica se encuentra
disponible en la Intranet para los empleados, asi como en la
pagina web corporativa para el publico en general.

Es de destacar que MAPFRE COLOMBIA no ha recibido
reclamaciones gue se relacionen con temas ambientales
mediante ningin mecanismo formal.

ENAS NOTICIAS
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EL Grupo MAPFRE fue reconocida como una de la empresas
Lideres contra el Cambio Climatico y la Ginica compaiiia de
seguros en obtener este reconocimiento, todas las empresas
del Grupo MAPFRE a nivel internacional incluyendo Colombia,
desde sus areas de Seguridad y Medio Ambiente reportan a
Espafa sus consumos energéticos y de gasolina para poder
tener un consolidado corporativo y reportarlo a CDP “Driving
Sustainable Economies 2015".

Reconocimiento por parte de la entidad reguladora ambiental
Secretaria Distrital de Ambiente SDA a MAPFRE Seguros
Generarles de Colombia Edificio Direccion General como una
empresa responsable por su Gestién Ambiental

INFORME ANUAL 2015

@®MAPFRE

Elaboracion de contenidos medioambientales del Informe
Anual de Responsabhilidad Social

Publicacién de certificado ISO 14001 de MAPFRE Colombiay
ampliacidn del alcance a Andiasistencia.

Mencién de MAPFRE COLOMBIA en la publicacidn Distrital
“Ecomovilidad aplicada en las organizaciones Guia practica
y experiencias” http://ambientebogota.gov.co/es/web/
gae/biblioteca pagina 42. Por su Participacion proactiva

del programa ME MUEVO POR UNA BOGOTA SOSTENIBLE
mejorando las condiciones de movilidad de los funcionarios,
promoviendo internamente la movilidad sostenible con el
empleo de la bicicleta como medio de transporte, y sirviendo
de ejemplo para otras organizaciones a nivel Distrital.



Comunicaciones internas

A continuacidn se muestran ejemplos de las comunicaciones y
actuaciones ambientales realizadas por MAPFRE COLOMBIA,
con el objetivo de difundir los compromisos ambientales

de MAPFRE y hacer participes a los colaboradores en la
consecucion de los objetivos y metas establecidos en nuestro
programa ambiental.
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Actividad de Reciclaje: Campaiia “Digital Green”, reciclaje de electrdnicos y
periféricos.

UNETE A

LA HORA DEL FLAMETA

APAGA LA LUZ

ESTE 28 DE MARZD

DESDE LAS 8:30 P.M. HASTA 9:30 P.M.

| © MAPFRE |

La Hora del Planeta (Apagado del edificio sede y oficinas).

Comunidad BICIFUNCIONARIOS.

AOA

SECRETARA DE MOVILITAD
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Cabe senalar la participacion de MAPFRE COLOMBIA en
iniciativas globales coordinadas desde la DISMA:

. "Calendario Ambiental Corporativo”, con la publicacion
de noticias conforme a los dias medioambientales

mas relevantes publicados por la UNESCO, y en el que
participamos junto con Argentina, Chile, Espafia, México,
Paraguay, Puerto Rico, Republica Dominicana y Venezuela.

— Participacion en “La Hora del Planeta” (que se ha
ampliado a 23 paises) y en el "El Dia Mundial del Medio
Ambiente”.

— Comunicaciones externas: Se ha dado a conocer a los
contratistas como Honor y Laurel (seguridad fisica) EULEN
(aseo, cafeterfa y mantenimiento) LEXMARK (Administracién
de impresoras) SERVIENTREGA (correspondencia) la Politica
Medioambiental y Energética de MAPFRE por medio de
charlas de sensibilizacion ambiental.

El SIGMAYE contribuye de forma significativa a la
permanencia de MAPFRE en los indices bursatiles de
sostenibilidad, los cuales consolidan la reputacién e imagen
de la compafifa como empresa global comprometida con la
conservacion del Medio Ambiente.

La campafa “La Hora del Planeta” se ha convertido en un
referente institucional en cuanto a la gestion coordinada

de iniciativas globales. Desde los comienzos de nuestra
participacion en el afio 2009, cuando se apagaron los letreros
luminosos de edificios y oficinas en Espafia, se han llevado a
cabo actuaciones de diversa indole (carteles, teatro, concursos
fotografia, y otros) en 22 paises: Argentina, Brasil, Colombia,
Costa Rica, Chile, Ecuador, Espafia, Estados Unidos, Filipinas,
Guatemala, Honduras, Malta, México, Nicaragua, Panama,
Paraguay, Peru, Portugal, Puerto Rico, Salvador, Turquia y
Venezuela.

En la actividad de la Hora del Planeta 2016 en MAPRE
Colombia apagamos durante una hora el alumbrado y carteles
publicitarios de nuestras oficinas MAPFRE , CISMAP’s

edificio Direccidn General y las instalaciones de nuestras
entidades MAPFRE RE, CESVI Colombia, Regional LATAM y
MAPFRE ASSISTANCE (Andiasistencia). Adicional Recibimos
la confirmacién de la participacion de multiples funcionarios
desde sus hogares.
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el desarrollo
ineas de actuacion
Nrectrices medioambientales

Ampliacion de las politicas Socializacion y aplicacion en
de uso e implantacion las entidades MAPFRE de la
de herramientas para la matriz de consumos y residuos
optimizacion de los equipos

ofimaticos

Homologacidn y Desarrolloy
seleccion ambiental puesta en marcha
de proveedores de iniciativas
corporativos medioambientales
con participacion
distrital,
departamental,
local y global

Acuerdos marco ]
para la gestion Curso e-learnning
de residuos corporativo sobre

medio ambiente para
todas las entidades
de MAPFRE

Ampliacién

de la certificacion
15014001 de gestion Ampliacién de la certificacion
ambiental a las entidades IS0 50001 de gestién

de MAPFRE

energética al edificio de
Direccién General

DIMENSION MEDIOAMBIENTAL DE MAPFRE COLOMBIA / 5.9. LINEAS DE ACTUACION MEDIOAMBIENTAL 2015-2016




Se obtuvo durante 2015 la certificacién en ISO 14001 para las
oficinas de ANDIASISTENCIA, Compariia del Grupo Mapfre
en Colombia, también se emprendieron acciones para obtener
certificacién en CESVI COLOMBIA (Compaiiia del Grupo
Mapfre en Colombia).
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5.10. INDICADORES DE DESEMPENO

[G4-EN2, G4-EN6, G4-EN8, G4-EN15 - G4-EN19,
G4-EN23, G4-EN29, G4-EN31; FS11]

En la siguiente tabla se recoge la evolucion de los indicadores
ambientales para el Edificio Sede, con los datos 2014 y 2015.

Destaca el cumplimiento de objetivos de reduccién de recursos
naturales como Energia, papel y téner. En el consumo de

papel se tiene en cuenta que la medicién solo se realizé para
el edificio de direccidn general, afectando los 24 centros de
costos que pertenecen al edificio.

Al cierre de 2015 no se habian recibido ningun tipo de multas o
sanciones no monetarias por incumplimiento de la legislacion
y la normativa ambiental. Tampoco se presentaron gastos o
inversiones concernientes al tema medioambiental.



Energia

Consumo de energia de la red

INDICADORES DE CONSUMO DE RECURSOS

Unidad

kWh.

691.800

660.000

Variacion interanual
2014-2015

-4,60%

Consumo de gasdleo

gl.

100

180

80,00%

Consumo de agua

m?,

2.780

2.367

-14,86%

Papel y consumibles

Consumo de papel ecoldgico Ton. 3,88 2,39 -38,31%
Consumo de papel blanco Ton. 0,219 0,01 -94,85%
Total consumo de papel TON. 410 2,40 -41,33%
Consumo de téner (proveedor de impresidn) kg. 168,71 19,02 -88,73%
Consumo de téner (personales) kg. 22,00 236,00 972,73%
Total consumo de toner* KG. 190,71 255,02 33,72%
Papel reciclado Ton. 1,43 2,80 95,87%
Papel reciclado/papel consumido % 35 53,85 54%
Papel enviado a reciclar/empleado kg. 4,25 9,72 128,52%
Taner reciclado kg. 251,21 255 1,52%
Taner reciclado/Téner consumido % 132 100 -24,08%
Téner reciclado/empleado ud. 0,75 0,89 18,44%
Ordenadores y equipos electrdnicos kg. 539 2.169 332,55%
Ldmparas y fluorescentes kg. 102 380 272,55%

Eco Eficiencia (*)

Energia eléctrica consumida / empleado kWh. 2.058,93 2.291,6667 11,30%
Gasdleo consumido /empleado al. 0,30 0,63 110,00%
Agua consumida/empleado m. 8,27 9,94 20,11%
Papel consumido/empleado kg. 12,20 8,35 -31,56%
Tdner consumido/empleado Ud. 0,57 0,89 56,01%

*En el célculo de los indicadores sélo se incluyen los empleados de la Sede Social
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6.1. PRINCIPIOS SEGUIDOS PARA

LA ELABORACION DEL INFORME
CORPORATIVO DE RESPONSABILIDAD
SOCIAL

[G4-13, G4-18, G4-20, G4-21, G4-22, G4-23, G4-32,
G4-33; FS9]

Alcance y perfil

MAPFRE COLOMBIA ha elaborado el Informe de
Responsabilidad Social conforme a las directrices del Global
Reporting Initiative (GRI) versién G4, en su opcidn exhaustiva
(comprehensive) y el suplemento sectorial financiero.

Fiabilidad y verificacidn

La informacion cualitativa y cuantitativa de los indicadores
basicos, especificos y sectoriales del GRI 4 han sido
verificados externamente por la firma KPMG, incluyendo
la informacién aportada para las actividades de MAPFRE
realizadas en Colombia.

La Direccién General de Auditoria de MAPFRE ha colaborado
asi mismo en el proceso de andlisis y verificaciéon del Informe
gue, como es preceptivo, ha sido revisado por el Comité de
Auditoria de MAPFRE, previamente a su aprobacién definitiva
por el Consejo de Administracion.

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

INFORMACION COMPLEMENTARIA / 5.10. INDICADORES DE DESEMPERNO

Claridad, precisidn y exhaustividad

La informacidn se expone de forma sistematica, incluyendo
un indice general, que facilita su lectura (pagina 3), y un indice
global de indicadores GRI, que permite la accesibilidad y
ubicacién de los datos que se presentan.

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

Los informes correspondientes a los ejercicios 2009, 2010,
2011, 2012 y 2014 se encuentran disponibles para su consulta
en el sitio web de la compafia (www.MAPFRE.com.co).

Periodicidad y comparabilidad

Siguiendo la linea establecida en afios anteriores, los datos
cuantitativos que figuran en el Informe se confrontan con los
referidos al afio inmediatamente anterior, permitiendo asi que
se analicen y puedan compararse los cambios experimentados
por la organizacion en el desarrollo de su actividad.

La informacion se presenta siguiendo la estructura
organizativa y territorial definida a partir del afio 2015y por
ello, los datos del ejercicio anterior se han adaptado, en la
medida de lo posible, a la nueva estructura para facilitar una
comparacion homogénea. (Mas informacidn al respecto en el
apartado Informaciéon General pag. 6)

Equilibrio

El Informe refleja los aspectos positivos del desempefio de
la organizacion, y cuando los resultados no han alcanzado las
expectativas que se habfan formulado, tal circunstancia se
hace notar en los correspondientes epigrafes.
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Materialidad, relevancia e inclusividad

Durante 2015, MAPFRE ha continuado desarrollando la
segunda fase del estudio de “materialidad” requerido para
aplicar su Informe Anual a la version GRI G4. El informe
da respuesta a los 22 temas considerados relevantes para
MAPFRE y cuatro de sus grupos de interés (empleados,
clientes, distribuidores y proveedores).

Por otra parte, existen aspectos relevantes cuya informacién
no se presenta completa en este informe, por estar
plenamente desarrolladas e incluidas en los otros informes
gue publica el Grupo. En estos casos, el indice de indicadores
GRI incorpora, como cada afio, las oportunas referencias a los
siguientes documentos:

Informe de Cuentas Anuales, Informe de Gestion, Sociedades
(Publicado en la pagina web corporativa www.MAPFRE.com)

Informe Anual de Fundacion MAPFRE. (Publicado en la pagina
Web www.fundacionMAPFRE.org)

148 @MAPFRE 1NFORME ANUAL 2015

Capacidad de respuesta
[64-58]

El informe, ademas de ofrecer informacién relevante para
los grupos de interés con los que MAPFRE COLOMBIA
interactua, da respuesta a las observaciones trasmitidas

por ésta a lo largo del ejercicio. No obstante, las personas
interesadas en consultar o completar la informacion
aportada en este documento pueden contactar con MAPFRE
COLOMBIA a través de:

— Gerencia de Recursos Humanos: mhenaop@MAPFRE.com.co

— Gerencia de Mercadeo y Publicidad: glgarni@MAPFRE.com.
co

— Gerencia de Seguridad y Medio Ambiente: raristi@MAPFRE.
com.co

— Portal corporativo de MAPFRE COLOMBIA: www.MAPFRE.
com.co



6.2. INDICE DE CONTENIDO GRI G4

Febs 216

Service

Contenidos basicos generales

INDICADORES GRI4 PAGINA / INFORMACION (OMISION)

Estrategia y andlisis

G4-1 Incliyase una declaracién del responsable principal delas ~ —Carta del Presidente Pag. 4
decisiones de la organizacidn (la persona que ocupa el cargo
de director ejecutivo, presidente o similar) sobre la
importancia de la sostenibilidad para la organizaciény la
estrategia de esta con miras a abordarla.

G4-2 Describa los principales efectos, riesgos y oportunidades. Informe de Cuentas Anuales 2015.
Contexto econémico.
—Capitulo 3. MAPFRE Colombia Y LARSC: Factores y Riesgos
ASG Pag. 40
—Capitulo 4.2. MAPFRE Colombiay sus Clientes:
Innovacion Pag. 85
Reclamacionesy quejas Pag. 94

Perfil de la organizacion

G4-3 Nombre de la organizacion. Capitulo 2. Informacion General Pag. 6

G4-4 Marcas, productos y servicios mas importantes. Informe de Cuentas Anuales 2015: Unidades de negocio.
—Capitulo 4.2. MAPFRE Colombiay sus Clientes:
Innovacién Pag. 85; Productos y servicios de alto contenido
social Pag. 86 Productos medioambientales Pag. 87

G4-5 Lugar donde se encuentrala sede central de la —Capitulo 2. Informacion General Pag. 6
organizacion.

G4-6 Indique en cuéntos paises opera la organizacién y nombre —Capitulo 2. Informacién General Pag. 6
aquellos paises donde la organizacion lleva a caho
operaciones significativas o que tienen una relevancia
especifica para los asuntos relacionados con la
sostenibilidad que se abordan en la memoria.

G4-7 Describa la naturaleza del régimen de propiedad y suforma  —Capitulo 2. Informacién General Pag.6

juridica. —Informe de Cuentas Anuales 2015. Contexto econémico.
Unidades de negocio.

INFORMACION COMPLEMENTARIA /6.2, INDICE DE CONTENIDO GRI G4 Y MATERIALITY DISCLOSURES ORGANIZATIONAL MARK 149



INDICADORES GRI4

G4-8

G4-9

G4-10

G4-11

G4-12

G4-13

G4-14

G4-15

G4-16

0 @MAPFRE

Indique de qué mercados se sirve (con desglose geografico,
por sectoresy tipos de clientes y destinatarios).

Determine la escala de la organizacion: a. Nimero de
empleados; b. Ndmero de operaciones; c. Ventas netas; d.
Capitalizacidn; e. Productos que se ofrecen.

a.Numero de empleados por contrato laboral y sexo;

b. Nimero de empleados fijos por tipo de contrato y sexo;
c¢. Tamafio de la plantilla por empleados, trabajadores
externosy sexo;

d. Tamafo de la plantilla por regiény sexo;

e.Indique si una parte sustancial del trabajo de la
organizacion lo desempefian trabajadores por cuenta propia
reconocidos juridicamente, o bien personas que no son
empleados ni trabajadores externos, tales como los
empleadosy los trabajadores subcontratados de los
contratistas;

f. Comunique todo cambio significativo en el nimero

de trabajadores.

Porcentaje de empleados cubiertos por convenios
colectivos.

Describa la cadena de suministro de la organizacién.

Comunique todo cambio significativo que haya tenido lugar
durante el periodo objeto de analisis en el tamafio,
laestructura, la propiedad accionarial o la cadena de
suministro de la organizacion

Indique cémo aborda la organizacidn, si procede, el principio
de precaucion.

Elabore una lista de las cartas, los principios u otras
iniciativas externas de caracter econémico, ambiental
y social que la organizacién suscribe o ha adoptado.

Elabore unalista con las asociaciones (por ejemplo,
las asociaciones industriales) y las organizaciones de
promocion nacional o internacional a las que la
organizacion pertenece.

INFORME ANUAL 2015

PAGINA / INFORMACION (OMISION)

—Capitulo 2. Informacién General Pag. 6

—Informe de Cuentas Anuales 2015. Contexto econémico.
Informacion basica del Grupo.

—Capitulo 4.2. MAPFRE Colombiay sus Clientes Pag. 83

—Capitulo 2. Informacién General: Principales magnitudes
econdmicas Pag. 12

—Capitulo 4.1. MAPFRE Colombiay sus Empleados. Organizacion

Pag. 57

—Capitulo 4.1. MAPFRE Colombiay sus Empleados: Organizacion

Pag. 57

—Capitulo 4.1. MAPFRE Colombia y sus Empleados:
Representacion Legal de los trabajadores Pag. 81

—Capitulo 4.4. MAPFRE Colombiay sus Proveedores Pag. 108

—Capitulo 8. Informacion Complementaria: Principios seguidos
para la elaboracion delinforme Pag. 147

—Informe de Cuentas Anuales 2015: Principales riesgos. Gestion

deriesgos.
—Capitulo 3. MAPFRE Colombiay la RSC:
Factoresy Riesgos ASG Pag. 40

—Capitulo 3. MAPFRE Colombiay la RSC: Compromiso con el
desarrollo sostenible Pag. 33. Factores ASG Pag. 40.

—Capitulo 3. MAPFRE Colombiay la RSC: Compromiso con el
desarrollo sostenible Pag. 33. Factores ASG Pag. 40.



INDICADORES GRI4

Aspectos materiales y cobertura

G4-17

G4-18

G4-19

G4-20

G4-21

G4-22

G4-23

a.Elabore una lista de las entidades que figuran en los
estados financieros consolidados de la organizaciény otros
documentos equivalentes.

b. Sefiale si alguna de las entidades que figuran en los
estados financieros consolidados de la organizaciény otros
documentos equivalentes no figuran en la memoria.

a.Describa el proceso que se ha seguido para determinar el
Contenido de la memoriay la cobertura de cada Aspecto.
b. Explique cdmo ha aplicado la organizacién los Principios
de elaboracion de memorias para determinar el contenido
de lamemoria.

Elabore una lista de los Aspectos materiales que se
identificaron durante el proceso de definicién del contenido
de lamemoria.

Indique la cobertura de cada Aspecto material dentro de la
organizacion.

Indique el limite de cada Aspecto material fuera de la
organizacion.

Describa las consecuencias de las reformulaciones de la
informacién de memorias anteriores y sus causas.

Sefiale todo cambio significativo en el Alcancey la
Cobertura de cada Aspecto con respecto a memorias
anteriores.

Participacion de grupos de interés

PAGINA / INFORMACION (OMISION)

—Informe de Cuentas Anuales 2015:
7.Gestién de riesgos. Pag. 107
8. 0trainformacién. Pag. 126

—Capitulo 3. MAPFRE Colombiay la RSC: Relacion con los grupos
deinterés: Materialidad Pag. 28

—Capitulo 6. Informacién Complementaria: Principios seguidos
paralaelaboracion del Informe de RSC Pag. 147

—Capitulo 3. MAPFRE Colombiay la RSC: Relacion con los grupos
deinterés: Materialidad Pag. 28
Temas Materialesy relevantes Pag. 30

—Capitulo 3. MAPFRE Colombiay la RSC: Relacién con los grupos
deinterés: Materialidad Pag.28
Temas Materiales y relevantes Pag.30

—Capitulo 6. Informacidén complementaria:
Principios seguidos para la elaboracién del Informe de RSC
Pag. 147

—Capitulo 3. MAPFRE Colombiay la RSC: Relacién con los grupos
deinterés: Materialidad Pag. 28
Temas Materiales y relevantes Pag. 30

—Capitulo 6. Informacidén complementaria:
Principios seguidos para la elaboracién del Informe de RSC
Pag. 147

—Capitulo 6. Informacién Complementaria: Principios seguidos
para la elaboracidon del Informe de RSC Péag. 147

—Capitulo 6. Informacién Complementaria: Principios seguidos
para la elaboracion del Informe de RSC Péag. 147

G4-24

G4-25

Elabore unalista de los grupos de interés vinculados a la
organizacion.

Indique en qué se basa la eleccién de los grupos de interés
con los que se trabaja.

—Capitulo 3. MAPFRE Colombiay la RSC: Relacién con los grupos
deinterés Pag. 21

—Capitulo 3. MAPFRE Colombiay la RSC: Relacion con los grupos
deinterés Pag. 21
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INDICADORES GRI4

PAGINA / INFORMACION (OMISION)

G4-26

G4-27

Describa el enfoque de la organizacion sobre la
Participacion de los grupos de interés; por ejemplo, la
frecuencia con que se colabora con los distintos tiposy
grupos de partes interesadas, o sefiale si la participacion de
un grupo se realizé especificamente en el proceso de
elaboracion de la memoria.

Sefiale qué cuestiones y problemas clave han surgido a raiz
de la Participacion de los grupos de interés y describa la
evaluacidn hecha por la organizacién, entre otros aspectos
mediante sumemoria. Especifique qué grupos de interés
plantearon cada uno de los temasy problemas clave.

Perfil de la memoria

—Capitulo 3. MAPFRE Colombiay la RSC: Relacién con los grupos
deinterés Pag. 21. Fases del estudio de materialidad Pag. 28

—Capitulo 3. MAPFRE Colombiay la RSC: Relacion con los grupos
deinterés Pag. 21

G4-28
G4-29
G4-30
G4-31

G4-32

G4-33

12 @MAPFRE

Periodo objeto de la memoria
Fecha de la ultima memoria
Ciclo de presentacién de memorias

Facilite un punto de contacto para solventar las dudas que
puedan surgir sobre el contenido de la memoria.

a. Indique qué opcidn «de conformidad» con la Guia ha
elegido la organizacion. b. Facilite el indice de GRI de la
opcion elegida. c. Facilite la referencia al Informe de
Verificacion externa, si lo hubiere.

a.Describa la politicay las practicas vigentes de la
organizacion con respecto a la verificacion externa de la
memoria.

b. Sino se mencionan en elinforme de verificacién adjunto a
lamemoria de sostenibilidad, indique el alcance y el
fundamento de la verificacion externa.

c. Describa larelacién entre la organizaciény los
proveedores de la verificacidn.

d. Sefiale si el drgano superior de gobierno o la alta
direccion han sido participes de la solicitud de verificacién
externa parala memoria de sostenibilidad de la
organizacion.

INFORME ANUAL 2015

2015
2014
Anual

—Capitulo 6. Informacién Complementaria: Principios seguidos
para la elaboracion del Informe de RSC Pag. 147

—Capitulo 6. Informacién Complementaria: Principios seguidos
para la elaboracidn del Informe de RSC Pag. 147

—Capitulo 6. Informacién Complementaria:
Principios seguidos para la elaboracidon del Informe de RSC:
Informe de verificacion Pag. 147

—Cartadel Presidente Pag. 4



INDICADORES GRI4

Gobierno

PAGINA / INFORMACION (OMISION)

G4-34

G4-35

G4-36

G4-37

G4-38

G4-39

G4-40

Describa la estructura de gobierno de la organizacion, sin
olvidar los comités del 6rgano superior de gohierno. Indique
qué comités son responsables de la toma de decisiones
sobre cuestiones econémicas, amhientales y sociales.

Describa el proceso mediante el cual el drgano superior de
gobierno delega su autoridad en la alta direcciény en
determinados empleados para cuestiones de indole
econémica, ambiental y social.

Indique si existen en la organizacidén cargos ejecutivos o con
responsabilidad en cuestiones econémicas, ambientalesy
sociales, y sisus titulares rinden cuentas directamente
ante el drgano superior de gobierno.

Describa los procesos de consulta entre los grupos de
interésy el 6rgano superior de gobierno conrespectoa
cuestiones econdmicas, ambientales y sociales. Si se
delega dicha consulta, sefiale a quién y describa los
procesos de intercambio de informacién con el drgano
superior de gobierno.

Describa la composicion del drgano superior de gobiernoy
de sus comités.

Indique si la persona que preside el drgano superior de
gobierno ocupa también un puesto ejecutivo. De ser asi,
describa sus funciones ejecutivas y las razones de esta
disposicion.

Describa los procesos de nombramiento y seleccion del
drgano superior de gobierno y sus comités, asi como los
criterios en los que se basa el nombramientoy la seleccion
de los miembros del primero.

Apartados C.1.1.,C.1.2.,y C.2.1: del Informe Anual de Gobierno
Corporativo (IAGC). http://www.mapfregrupo.com/
corporativo/accionistas/es/cinformativo/informeanual-
mapfre.shtml

Por su relevancia, remitimos al Reglamento del Consejo de
Administracién, documento aprobado en enero de 2015y
publicado en laweb Corporativa. Titulo . Consejo de
Administraciény Titulo IIl. Comisién y Comités Delegados
http://www.mapfregrupo.com/corporative/accionistas/es
cinformativo/reglamento-consejo.shtml

Comisiény Comités Delegados: http://www.mapfregrupo.com/
corporativo/accionistas/es/cinformativo/comisiones-
delegadas-consejo.shtml

Apartado C.2.1.del Informe Anual de Gohierno Corporativo (IAGC).
http://www.mapfregrupo.com/corporative/accionistas/es

cinformativo/informeanual-mapfre.shtml

Apartados C.2.1 del Informe Anual de Gobierno Corporativo

(IAGC). http://www.mapfregrupo.com/corporativo/

accionistas/es/cinformativo/informeanual-mapfre.shtml

—No Aplica

Apartados C.1.1a C.1.3.y C.2.1. del Informe Anual de Gobierno
Corporativo (IAGC). http://www.mapfregrupo.com/

corporativo/accionistas/es/cinformativo/informeanual-
mapfre.shtml

Apartado C.1.1y C.2.1 del Informe Anual de Gobierno Corporativo
(IAGC). http://www.mapfregrupo.com/corporativo/

accionistas/es/cinformativo/informeanual-mapfre.shtml
Titulo | Capitulo Il del reglamento del Consejo de Administracion
de MAPFRE: Composicién

Apartados C.119.,C.1.5. y C.1.6. del Informe Anual de Gobierno
Corporativo (IAGC). http://www.mapfregrupo.com/

corporativo/accionistas/es/cinformativo/informeanual-
mapfre.shtml
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G4-41 Describa los procesos mediante los cuales el 6rgano Apartados D.6.yD.7.y Al.aA.7.del Informe Anual de Gobierno
superior de gobierno previene y gestiona posibles conflictos  Corporativo (IAGC). http://www.mapfregrupo.com/
deintereses. Indique si los conflictos de intereses se corporativo/accionistas/es/cinformativo/informeanual-
comunican a las partes interesadas. mapfre.shtml

G4-42 Describa las funciones del rgano superior de gobiernoyde  Apartado C.2.1. del Informe Anual de Gobierno Corporativo (IAGC).
laaltadireccion en el desarrollo, la aprobaciény la http://www.mapfregrupo.com/corporativo/accionistas/es
actualizacién del propésito, los valores o las declaraciones  cinformativo/informeanual-mapfre.shtml
de mision, las estrategias, las politicas y los objetivos Titulo | Capitulo Il del reglamento del Consejo de Administracién

relativos a los impactos econdmico, ambientaly social dela  de MAPFRE: Funcionesy Competencias del Consejo
organizacion.

G4-43 Sefale qué medidas se han tomado para desarrollary Apartados C.1.40y C.1.41 del Informe Anual de Gobierno
mejorar el conocimiento colectivo del 6rgano superior de Corporativo (IAGC). http://www.mapfregrupo.com/
gobierno con relacién a los asuntos econdmicos, corporativo/accionistas/es/cinformativo/informeanual-
ambientalesy sociales. mapfre.shtml

G4-44 a. Describa los procesos de evaluacion del desempefio del Apartado C.1.20. del Informe Anual de Gobierno Corporativo

érgano superior de gobierno en relacion con el gobierno de (IAGC). http://www.mapfregrupo.com/corporativo/

los asuntos econdmicos, ambientales y sociales. Indique si ~ accionistas/es/cinformativo/informeanual-mapfre.shtml
la evaluacidn es independiente y con qué frecuencia se lleva

acabo. Indique si se trata de una autoevaluacion. Por su relevancia, remitimos al Reglamento del Consejo de
b. Describa las medidas adoptadas como consecuencia de Administracién, documento aprobado en enero de 2015y
la evaluacion del desempefio del 6rgano superior de publicado en laweb Corporativa. Titulo . Consejo de
gobierno enrelacién con la direccidn de los asuntos Administraciény Titulo Il. Comisién y Comités Delegados

econémicos, ambientales y sociales; entre otros aspectos, http://www.mapfregrupo.com/corporative/accionistas/es
indique como minimo si ha habido cambios en los miembros  cinformativo/reglamento-consejo.shtml
o en las practicas organizativas.

G4-45 a. Describa la funcidn del drgano superior de gobierno en Apartados E.I.,E.2.y F.1. del Informe Anual de Gobierno
laidentificacidn y gestién de los impactos, los riesgosylas  Corporativo (IAGC). http://www.mapfregrupo.com/
oportunidades de caracter econémico, ambiental y social. corporativo/accionistas/es/cinformative/informeanual-

Sefiale también cual es el papel del 6rgano superior mapfre.shtml

de gobierno en la aplicacién de los procesos

de diligencia debida. —Capitulo 3. MAPFRE Y LARSC: Factores y riesgos ASG Pag. 40
b. Indique si se efectian consultas a los grupos de interés —Informe de Cuentas Anuales 2015: Principales riesgos.

para utilizar en el trabajo del drgano superior de gobierno en

laidentificacion y gestion de los impactos, los riesgosy las ~ Por su relevancia, remitimos al Reglamento del Consejo de

oportunidades de caracter econémico, ambiental y social. Administracion, documento aprobado en enero de 2015y
publicado en la web Corporativa. Capitulo IV: Comité De Riesgos

Y Cumplimiento http://www.mapfregrupo.com/corporativo/

accionistas/es/cinformativo/reglamento-consejo.shtml

G4-46 Describa la funcidon del 6rgano superior de gohierno en el Apartados E.2.y E.6. del Informe Anual de Gobierno Corporativo
andlisis de la eficacia de los procesos de gestién del riesgo  (IAGC). http://www.mapfregrupo.com/corporativo/
de la organizacion en lo referente a los asuntos econémicos, accionistas/es/cinformativo/informeanual-mapfre.shtml
ambientalesy sociales.
Por su relevancia, remitimos al Reglamento del Consejo de
Administracién, documento aprobado en enero de 2015y
publicado en la web Corporativa. Capitulo IV: Comité De Riesgos

Y Cumplimiento http://www.mapfregrupo.com/corporativo/

accionistas/es/cinformativo/reglamento-consejo.shtml
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INDICADORES GRI4

PAGINA / INFORMACION (OMISION)

G4-47

G4-48

G4-49

G4-50

G4-51

Indique con qué frecuencia analiza el drgano superior de
gobierno losimpactos, los riesgos y las oportunidades de
caracter econdmico, ambiental y social.

Indique cuél es el comité o el cargo de mayor importancia
que revisay aprueba la memoria de sostenibilidad de la
organizaciény se asegura de que todos los Aspectos
materiales queden reflejados.

Describa el proceso para transmitir las preocupaciones
importantes al 6rgano superior de gohierno.

Sefiale la naturalezay el nimero de preocupaciones
importantes que se transmitieron al 6rgano superior de
gobierno; describa asimismo los mecanismos que se
emplearon para abordarlasy evaluarlas.

a. Describalas politicas retributivas para el drgano superior
de gobiernoy la alta direccidn.

b. Relacione los criterios relativos al desempefio que
afectan ala politica retributiva con los objetivos
econdmicos, ambientales y sociales del drgano superior de
gobiernoy la alta direccion.

Apartado E.1. del IAGC. del Informe Anual de Gobierno
Corporativo (IAGC). http://www.mapfregrupo.com/

corporativo/accionistas/es/cinformativo/informeanual-
mapfre.shtml

Por su relevancia, remitimos al Reglamento del Consejo de
Administracién, documento aprobado en enero de 2015y
publicado en la web Corporativa. Capitulo IV: Comité De Riesgos

Y Cumplimiento http://www.mapfregrupo.com/corporativo/

accionistas/es/cinformativo/reglamento-consejo.shtml

—Capitulo 3. MAPFRE Y LARSC: Factoresy riesgos ASG Péag. 40
—Informe de Cuentas Anuales 2015: Gestidon de Riesgos.

Apartado C.2.1 del Informe Anual de Gobierno Corporativo (IAGC).

http://www.mapfregrupo.com/corporativo/accionistas/es/
cinformativo/informeanual-mapfre.shtml

Por su relevancia, remitimos al Reglamento del Consejo de
Administracién, documento aprobado en enero de 2015y
publicado en la web Corporativa. Titulo | Capitulo I: Funcionesy
Competencias del Consejo http://www.mapfregrupe.com/
corporativo/accionistas/es/cinformativo/reglamento-
consejo.shtml

Por su relevancia, remitimos al Reglamento del Consejo de
Administracién, documento aprobado en enero de 2015y
publicado en laweb Corporativa. Titulo | Capitulo |: Funcionesy
Competencias del Consejo http://www.mapfregrupo.com/
corporativo/accionistas/es/cinformativo/reglamento-
consejo.shtml

—No Aplica

Comité de Etica: Cédigo de Eticay
Conducta: composiciény funciones:

Consultas. https://www.mapfre.com/corporativo-es/

responsabilidad-social/definicion-objetivos/codigo-etico.js

—No Aplica

Comité de Etica: Codigo de Eticay Conducta: composicion y
funciones. _

Apartados A1, A.3.,A.4.,A.5.,Al10.y Al13. del Informe Anual sobre
Remuneraciones de los Consejeros (IAR). https://www.mapfre.
com/corporativo-es/images/informe-anual-sobre-
remuneraciones-de-los-consejeros_tcm884-176231.pdf
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G4-52

G4-53

G4-54

G4-55

Describa los procesos para determinar la remuneracion.
Indique si se recurre a consultores para determinar la
remuneraciény si estos son independientes de la direccién.
Sefiale cualquier otro tipo de relacién que dichos
consultores en materia de retribucién puedan tener con la
organizacion.

Explique cdmo se solicitay se tiene en cuenta la opinion de
los grupos de interés en lo que respectaa la retribucion,
incluyendo, si procede, los resultados de las votaciones
sobre politicas y propuestas relacionadas con esta
cuestion.

Calcule larelacion entre la retribucion total anual de la
persona mejor pagada de la organizacidn en cada pais
donde se lleven a cabo operaciones significativas con la
retribucién total anual media de toda la plantilla (sin contar
ala persona mejor pagada) del pais correspondiente.

Calcule larelacién entre el incremento porcentual de la
retribucién total anual de la persona mejor pagada de la
organizacién en cada pais donde se lleven a cabo
operaciones significativas con el incremento porcentual de
laretribucién total anual media de toda la plantilla (sin
contar a la persona mejor pagada) del pais correspondiente.

Etica e integridad
G4-56

G4-57

G4-58

@®MAPFRE

Describa los valores, los principios, los estandares y las
normas de la organizacion, tales como cddigos de conducta
o0 cddigos éticos.

Describa los mecanismos internos y externos de
asesoramiento en pro de una conducta éticay licita, y para
los asuntos relacionados con laintegridad de la
organizacién, tales como lineas telefénicas de ayuda o
asesoramiento.

Describa los mecanismos internos y externos de denuncia
de conductas poco éticas oilicitas y de asuntos relativos a
laintegridad de la organizacion, tales como la notificacidn
escalonada a los mandos directivos, los mecanismos de
denuncia de irregularidades o las lineas telefénicas de
ayuda.

INFORME ANUAL 2015

PAGINA / INFORMACION (OMISION)

Apartado A.2. del Informe Anual sobre Remuneraciones de los
Consejeros (IAR).
https://www.mapfre.com/corporativo-es/images/informe-
anual-sobre-remuneraciones-de-los-consejeros_tcm884-
176231.pdf

ElInforme Anual sobre remuneraciones, se presenta en la Junta
Generaly se publica con cardcter previo para su conocimiento.
http://www.mapfregrupo.com/corporativo/accionistas/es/
cinformativo/junta-general-mapfre-2015.shtml

Lainformacidn publica sobre remuneracion se puede encontrar
en lamemoria de cuentas anuales seglin establece la normativa
contable y mercantil. También en el Informe Anual sobre
Remuneraciones de los Consejeros (IAR). https://www.mapfre.
remuneraciones-de-los-consejeros_tcm884-176231.pdf

—Capitulo 4.1. MAPFRE Colombiay sus Empleados:
Politica de compensacionesy de reconocimiento Pag. 69
—No se puede divulgar mayor detalle por cuestiones
de confidencialidad.

—Capitulo 3. MAPFRE Colombiay la RSC:
Nueva politica de RSC Pag. 17

—Capitulo 3. MAPFRE Colombiay laRSC:
Medidas de prevenciény cumplimiento Pag. 48

Mecanismos Internos:
—Capitulo3: MAPFRE Colombiay la RSC:
Medidas de Prevenciény cumplimiento Pag. 48

Mecanismos Externos:

—Capitulo 3: MAPFRE Colombiay la RSC:
Relacion con Grupos de interés Pag. 21

—Capitulo 8. Informacién complementaria: Capacidad de
respuesta Pag. 148



Contenidos basicos especificos

INDICADORES GRI4 PAGINA / INFORMACION (OMISION)

CATEGORIA: ECONOMIA

Desempeno econdmico
Aspecto Material seguin el proceso de materialidad realizado en 2015

G4-EC1 Valor econémico directo generado y distribuido, incluyendo  —Informe de Cuentas Anuales 2015.
ingresos, costes de explotacién, retribucién a empleados, —Informe Anual de FUNDACION MAPFRE 2015.
donacionesy otras inversiones en la comunidad, beneficios
no distribuidos y pagos a proveedores de capitaly a
gobiernos.

G4-EC2 Consecuencias financieras y otros riesgos y oportunidades —Capitulo 3. MAPFRE Colombiay la RSC: Factores y Riesgos
para las actividades de la organizacién debido al cambio ESG Pag. 40. Productos y servicios Medioambientales
climatico. —Capitulo 4.2. MAPFRE Colombiay sus Clientes:

Productosy servicios Medioambientales Pag. 87
—Capitulo 5. Dimensién Medioambiental: Huella de Carbono

Pag. 136
G4-EC3 Cobertura de las obligaciones de la organizacion debidas a —Capitulo 4.1. MAPFRE Colombia y sus Empleados: Politica de
programas de beneficios sociales. compensacionesy reconocimiento Pag. 69
G4-EC4  Ayudasfinancieras significativas recibidas de gobiernos. —Informe de Cuentas Anuales 2015. Unidades de negocio.

Presencia en el mercado
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2015

G4-EC5  Rangode las relaciones entre el salarioinicial estandaryel ~ —Capitulo 4.1. MAPFRE Colombia y sus Empleados. P4g. 57
salario minimo local en lugares donde se desarrollen Politica de compensaciones y reconocimiento Pag. 69
operaciones significativas

G4-EC6 Porcentaje de altos directivos procedentes de la comunidad - Capitulo 4.1. MAPFRE Colombia y sus Empleados.: Diversidad
local en lugares donde se desarrollan operaciones cultural Pag. 62
significativas

Consecuencias econémicas indirectas
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2015

G4-EC7 Desarrollo eimpacto de lainversion eninfraestructurasy —No aplica.
los tipos de servicios.

G4-EC8 Impactos econémicos indirectos significativosy alcancede ~ —No aplica.
los mismos.

Practicas de adquisicion
Aspecto No material segun el proceso de materialidad realizado en 2015

G4-EC9 Porcentaje del gasto en los lugares con operaciones —Capitulo 4.4. MAPFRE Colombiay sus Proveedores:
significativas que corresponde a proveedores locales. Tipos de Proveedores Pag. 108
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CATEGORIA: MEDIO AMBIENTE

Materiales
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2015

G4-EN1  Materiales utilizados, por peso o volumen. - Capitulo 5.5. MAPFRE Colombia y el medioambiente:
Ecoeficiencia: optimizacidon de los recursos Pag. 133
—Capitulo 5.5. MAPFRE Colombiay el medioambiente: Gestién

G4-EN2  Porcentaje de los materiales utilizados que son materiales -
de consumo de papel. Pag. 133

reciclados.

Energia

Aspecto Material segtin el proceso de materialidad realizado en 2015

G4-EN3 Consumo energético interno, desglosado por fuentes —Capitulo 5.6. MAPFRE Colombiay el medioambiente: huella de
primarias. carbono Pag. 136

G4-EN4  Consumo energético externo, desglosado por fuentes - Capitulo 5.6. MAPFRE Colombia y el medioambiente: huella de
primarias. carbono Pag. 136

G4-EN5  Intensidad energética. - Capitulo 5.6. MAPFRE Colombia y el medioambiente: huella de

carbono Pag. 136

G4-EN6  Reduccion del consumo energético. —Capitulo 5.6. MAPFRE Colombia y el medioambiente: huella de
carbono Pag. 136, Consecucién de resultados 2015

G4-EN7  Reducciones de los requisitos energéticos de los productosy —Capitulo 5.6. MAPFRE Colombiay el medioambiente: huella de
servicios. carbono Pag. 136

Agua

Aspecto Material seguin el proceso de materialidad realizado en 2015

G4-EN8 Captacion total de agua segun la fuente. —Capitulo 5.5. MAPFRE Colombia y el medioambiente:
Ecoeficiencia; Optimizacion de recursos Pag. 133

G4-EN9  Fuentes de agua que han sido afectadas significativamente - No aplica.
por la captacion de agua.

G4-EN10  Porcentajeyvolumen total de agua reciclada y reutilizada.  —Noaplica.

Biodiversidad
Aspecto No Material segtn el proceso de materialidad realizado en 2015

G4-EN11 Instalaciones operativas propias, arrendadas, gestionadas —Capitulo 5.7.MAPFRE Colombiay el medioambiente:
que sean adyacentes, contenga o estén ubicadas en areas preservacion de la biodiversidad Pag. 139
protegidasy areas no protegidas de gran valor parala
biodiversidad.
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G4-EN12

G4-EN13
G4-EN14

Emisiones
Aspecto Material seguin el proceso de materialidad realizado en 2015

Descripcién de los impactos méas significativos en la
biodiversidad de areas protegidas o areas de alta
biodiversidad no protegidas, derivados de las actividades,
los productosy los servicios.

Hébitats protegidos o restaurados.

Numero de especies incluidas en la lista roja de la UICN y en
listados nacionales de conservacion cuyos habitats se

encuentran en dreas afectadas por las operaciones, segun el

nivel de peligro de extincidén de la especie.

—Capitulo 5.7.MAPFRE Colombiay el medioambiente:
preservacion de la biodiversidad Pag. 139

—Capitulo 4.2. MAPFRE y sus Clientes: Productos y servicios
medioambientales Pag. 87

No tenemos constancia de que nuestras actividades, productos
y servicios, hayan tenido en 2015 un impacto negativo directo
sobre dreas protegidas o de alta biodiversidad no protegidas.

G4-EN15
G4-EN16

G4-EN17
G4-EN18
G4-EN19
G4-EN20
G4-EN21

Emisiones directas de gases de efecto invernadero.

Emisiones indirectas de gases de efecto invernadero al
generar energia.

Otras emisiones indirectas de gases de efecto invernadero.

Intensidad de las emisiones de gases de efecto invernadero.
Reduccién de las emisiones de gases de efecto invernadero.
Emisiones de sustancias que agotan el ozono.

NOX, SOXy otras emisiones atmosféricas significativas

Efluentes y residuos
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2015

—Capitulo 5.6. MAPFRE Colombia y el medioambiente: huella de
carbono Pag. 136

—No aplica.

—No aplica.

G4-EN22
G4-EN23

G4-EN24

G4-EN25

G4-EN26

Vertido total de de aguas, segun su calidad y destino

Peso total de los residuos, segun tipo y método de
tratamiento

Numeroy volumen totales de los derrames significativos

Peso de los residuos transportados, importados, exportados
o tratados que se consideran peligrosos y porcentaje de
residuos transportados internacionalmente.

Identificacién, tamafo, estado de proteccién y valor de
biodiversidad de las masas de agua y los hébitats
relacionados afectados significativamente por vertidos y
escorrentia procedentes de organizacion.

—No aplica.

—Capitulo 5.5. MAPFRE Colombia y el medioambiente:
Gestién de residuos Pag. 134

—Capitulo 5.5. MAPFRE Colombiay el medioambiente:
Derramesy fugas Pag. 135

—No aplica.

—Capitulo 5.5. MAPFRE Colombiay el medioambiente:
Emisionesy vertidos Pag. 135
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Productos y servicios
Aspecto Material seguin el proceso de materialidad realizado en 2015

G4-EN27  Grado de mitigacion del impacto ambiental de los productos - Capitulo 4.2. MAPFRE Colombia y sus Clientes: productos y
y servicios. servicios medioambientales Pag. 87

G4-EN28  Porcentaje de los productos vendidos y sus materiales de -Noaplica.
embalaje que se recuperan al final de su vida util, por
categorias de productos.

Cumplimiento regulatorio
Aspecto No material segun el proceso de materialidad realizado en 2015

G4-EN29  Valor monetario de las multas significativas y nimero de No tenemos conocimiento de reclamaciones, multas o
sanciones no monetarias por incumplimiento de la sanciones significativas asociadas a incumplimientos relativos
legislaciény la normativa ambiental. alanormativa ambiental durante el ejercicio.

Transporte

Aspecto Material segtin el proceso de materialidad realizado en 2015

G4-EN30 Impactos ambientales significativos del transporte de —Capitulo 5.6. MAPFRE Colombiay el medioambiente: Huella de
productosy otros bienes y materiales utilizados para las Carbono P4g. 136
actividades de la organizacidn, asi como del transporte de
personal.

General
Aspecto No Material segun el proceso de materialidad realizado en 2015

G4-EN31  Desglose de los gastosy las inversiones ambientales. —Capitulo 5. MAPFRE Colombiay el medioambiente: SYGMAYE.
Pag. 132 Ecoeficiencia Pag. 133

Evaluacion ambiental de los proveedores
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2015

G4-EN32  Porcentaje de nuevos proveedores que se examinaron en —Capitulo 4.4. MAPFRE Colombiay sus Proveedores: Criterios
funcidn de criterios ambientales. de seleccion de proveedoresy relacion con ellos Pag. 109,
Homologacién de proveedores Pég. 110

G4-EN33  Impactos ambientales negativos significativos, realesy —Capitulo 4.4, MAPFRE Colombia y sus Proveedores:
potenciales, en la cadena de suministro, y medidas al Homologacion de proveedores Pag. 110
respecto. —Capitulo 5.5. MAPFRE Colombiay el medioambiente:

Gestion deresiduos Pag. 134

Mecanismo de reclamacion en materia ambiental
Aspecto No material segun el proceso de materialidad realizado en 2015

G4-EN34  Numerode reclamaciones ambientales que se han No tenemos conocimiento de otras reclamaciones, multas o
presentado, abordado y resuelto mediante mecanismos sanciones significativas asociadas a incumplimientos relativos
formales de reclamacion. alanormativa ambiental durante el ejercicio.
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CATEGORIA: DESEMPENO SOCIAL > PRACTICAS LABORALES Y TRABAJO DIGNO

Empleo

Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2015

G4-LAl Numeroy tasa de contrataciones y rotacion media de —Capitulo 4.1. MAPFRE Colombia y sus Empleados:
empleados, desglosados por grupo etario, sexo y regidn. Politica de empleo Pag. 58

G4-LA2 Prestaciones sociales para los empleados a jornada —Capitulo 4.1. MAPFRE Colombia y sus Empleados: Politica de
completa que no ofrecen a los empleados temporalesoa compensacionesy reconocimiento Pag. 69
media jornada, desglosadas por ubicaciones significativas
de actividad.

G4-LA3  indicesdereincorporacién al trabajoy de retenciéntras la - Capitulo 4.1. MAPFRE Colombia y sus Empleados.
baja por maternidad o paternidad, desglosados por sexo. Entorno laboral. Pag. 78

Relaciones entre los trabajadores y la direccidn
Aspecto Material segtin el proceso de materialidad realizado en 2015

G4-LA4 Plazos minimos de preaviso da cambios operativosy posible —Capitulo 4.1. MAPFRE Colombiay sus Empleados:
inclusién de estos en convenios colectivos. Representacion legal de los trabajadores Péag. 81

Salud y seguridad en el trabajo
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2015

G4-LA5  Porcentaje de trabajadores que esta representado en —Capitulo 4.1. MAPFRE Colombia y sus Empleados:
comités formales de seguridad y salud conjuntos para Bienestary conciliacién Pag. 71
direcciony empleados, establecidos para ayudar a controlar
y asesorar sobre programas de seguridad y salud laboral.

G4-LA6  Tipoytasade lesiones, enfermedades profesionales, dias
perdidos, absentismo y ndmero de victimas mortales
relacionadas con el trabajo por region y por sexo.

G4-LLA7  Trabajadores cuya profesion tiene una incidencia o un riesgo
elevado de enfermedad.

G4-LA8  Asuntosde saludy seguridad cubiertos en acuerdos
formales en los sindicatos.

Capacitacion y educacion
Aspecto Material seguin el proceso de materialidad realizado en 2015

G4-LA9 Promedio de horas de capacitacidén anuales por empleado, —Capitulo 4.1. MAPFRE Colombia y sus Empleados:
desglosado por sexoy por categoria laboral. Gestion del talento; Formacion. Pag. 64

G4-LA10 Programas de gestion de habilidades de formacién continua - Capitulo 4.1. MAPFRE Colombia y sus Empleados: Gestién del

que fomentan la empleabilidad de los trabajadoresy les talento: Desarrollo, movilidad y promocién: Desarrollo,
ayudan a gestionar el final de sus carreras profesionales. movilidad internay promociény Formacion Pag. 63y 64

G4-LA11  Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones —Capitulo 4.1. MAPFRE Colombia y sus Empleados: Gestion del
regulares del desempefio y de desarrollo profesional. talento; Desarrollo Pag. 63
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Diversidad e igualdad de oportunidades
Aspecto Material seguin el proceso de materialidad realizado en 2015

G4-LA12  Composicion de los érganos de gobiernoy desglose de la —Capitulo 4.1. MAPFRE Colombia y sus Empleados:
plantilla por categoria profesional y sexo, edad, pertenencia Organizacion Pag. 57. Diversidad, inclusién e igualdad de
aminoriasy otros indicadores de diversidad. oportunidades Pag. 59

—Informe Anual de Cuentas 2015: Organos de gobierno.

Igualdad de retribucion entre mujeres y hombres
Aspecto Material segtin el proceso de materialidad realizado en 2015

G4-LLA13 Relacionentre el salario base de loshombresconrespecto  —Estainformacién no se encuentra disponible a fecha de cierre
al de las mujeres, desglosado por categoria profesionaly por  delinforme.
ubicaciones significativas de actividad.

Evaluacion de las practicas laborales de los proveedores
Aspecto No Material seguin el proceso de materialidad realizado en 2015

G4-LA14  Porcentaje de nuevos proveedores que se examinaron en —Capitulo 4.5 MAPFRE Colombiay sus Proveedores: Criterios de
funcidn de criterios relativos a las practicas laborales. seleccion de proveedores y relacién con ellos Pag. 109,
Homologacidn de Proveedores Pag. 110

G4-LA15 Impactos negativos significativos, reales y potenciales, en —Capitulo 4.5. MAPFRE Colombiay sus Proveedores: Criterios
las précticas laborales en la cadena de suministro, y de seleccion de proveedores y relacion con ellos Pag. 109
medidas al respecto.

Mecanismos de reclamacion sobre las practicas laborales
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2015

G4-LA16  Namerodereclamaciones sobre practicas laborales quese - Capitulo 3.6. MAPFRE Colombia Y LARSC:
han presentado, abordadoy resuelto mediantes Medidas de prevencidny cumplimiento Pag. 48
mecanismos formales de reclamacion.

CATEGORIA: DESEMPENO SOCIAL > DERECHOS HUMANOS

Inversion
Aspecto Material seguin el proceso de materialidad realizado en 2015

G4-HR1 Porcentaje y nimero total de acuerdos de inversidn —Estainformacion no se encuentra disponible a fecha de cierre
significativos que incluyen clausulas de derechos humanos delinforme.
o que han sido objeto de analisis en materia de derechos
humanos.
G4-HR2 Horas de formacion de los empleados sobre politicasy —Capitulo 3.6. MAPFRE Colombiay laRSC:
procedimientos relacionados con aquellos aspectos de los Medidas de prevenciony cumplimiento Pag. 48

derechos humanos relevantes para sus actividades, incluido
el porcentaje de empleados capacitados.
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No discriminacion
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2015

PAGINA / INFORMACION (OMISION)

G4-HR3
adoptadas.

Libertad de asociacién y negociacion colectiva
Aspecto Material seguin el proceso de materialidad realizado en 2015

Numero de casos de discriminacién y medidas correctivas

—Capitulo 3.6. MAPFRE y la RSC: Medidas de prevenciény
cumplimiento Pag. 48

G4-HR4
que la libertad de asociacién y el derecho de acogerse a

convenios colectivos pueden infringirse o estar amenazados,

y medidas adoptadas para defender estos derechos.

Trabajo infantil

Identificacion de centros y proveedores significativos en los

—Capitulo 3.1. MAPFRE Colombia y la RSC: Nueva Politica de
RSC P4g. 17. Compromisos internacionales Pag. 33.
Medidas de prevenciény cumplimiento Pag. 48.

—Capitulo 4.1. MAPFRE Colombiay sus Empleados:
Representacion legal de los trabajadores Péag. 81.

—Capitulo 4.4. MAPFRE Colombiay sus Proveedores:
Homologacion de proveedores Pag. 110.

—Cédigo Etico y de Conducta.

Aspecto Material segtin el proceso de materialidad realizado en 2015

G4-HR5  Identificacién de centros y proveedores con un riesgo
significativo de casos de explotacidn infantil, y medidas
adoptadas para contribuir a la abolicion de la explotacion

infantil.

Trabajo forzoso

—Capitulo 3.1. MAPFRE Colombiay la RSC: Nueva Politica de
RSC Pag. 17. Compromiso con el desarrollo sostenible Pag. 33.

Analisis de Riesgos ASG Pag. 42.

Medidas de prevencién y cumplimiento Pag. 48.

—Capitulo 4.1. MAPFRE Colombiay sus Empleados.
Politica de empleo Pag. 58

—Capitulo 4.4. MAPFRE Colombiay sus Proveedores:
Fidelizacién y evaluacidn de la calidad del servicio Pag. 111

—Cédigo Etico y de Conducta.

Aspecto Material seguin el proceso de materialidad realizado en 2015

G4-HR6  Centrosy proveedores con un riesgo significativo de ser

origen de episodios de trabajo forzoso, y medidas adoptadas

para contribuir a la eliminacién de todas las formas de
trabajo forzoso.

—Capitulo 3.4. MAPFRE Colombiay laRSC:
Compromisos Internacionales Pag. 33. Analisis de riesgos ASG
Pag. 42. Medidas de prevenciény cumplimiento Pag. 48
—Capitulo 4.1. MAPFRE Colombiay sus Empleados.
Politica de empleo Pag. 58.
—Capitulo 4.4. MAPFRE Colombiay sus Proveedores:
Fidelizacion y evaluacidn de la calidad del servicio Pag. 111
—Cédigo Etico y de Conducta.
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Medidas de seguridad

Aspecto Material segtin el proceso de materialidad realizado en 2015

G4-HR7  Porcentaje del personal de seguridad que ha recibido —Capitulo 3.4, MAPFRE Colombiay laRSC:
capacitacion sobre las politicas o procedimientos de la Compromisos con el desarrollo sostenible Pag. 33.
organizacién en materia de derechos humanos relevantes Analisis de riesgos ASG Pag. 42,
para las operaciones. Medidas de prevencidny cumplimiento Pag. 48

Derechos de la poblacién indigena
Aspecto Material segtin el proceso de materialidad realizado en 2015

G4-HR8  Numerode casosde violacién de los derechos humanosde ~ —Noaplica.
los pueblos indigenas y medidas adoptadas.

Evaluacion
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2015

G4-HR9  Numeroy porcentaje de centros que han sido objeto de - Capitulo 3.4. MAPFRE Colombiay laRSC:
examenes o evaluaciones de impactos en materia de Compromiso con el desarrollo sostenible Pag. 33
derechos humanos.

Evaluacion de los proveedores en materia de Derechos Humanos
Aspecto Material segtin el proceso de materialidad realizado en 2015

G4-HR10 Porcentaje de nuevos proveedares que se examinaron en —Capitulo 3.4. MAPFRE Colombiay laRSC:
funcién de criterios relativos a los derechos humanos. Compromiso con el desarrollo sostenible Pag. 33
—Capitulo 4.4. MAPFRE Colombiay sus Proveedores:
Homologacién de proveedores Péag. 110

G4-HR11 Impactos negativos significativos en materia de derechos —Capitulo 4.4. MAPFRE Colombiay sus Proveedores:
humanos, realesy potenciales, en la cadena de suministroy Fidelizacion y evaluacion de la calidad del servicio Pag. 111
medidas adoptadas.

Mecanismos de reclamacion en materia de Derechos Humanos
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2015

G4-HR12 Numerode reclamaciones sobre derechos humanosquese - Capitulo 3.6. MAPFRE Colombiay la RSC:
han presentado, abordado y resuelto mediantes Medidas de prevencidny cumplimiento Pag. 48
mecanismos formales de reclamacién.

CATEGORIA: DESEMPENO SOCIAL > SOCIEDAD

Comunidades Locales
Aspecto No Material seguin el proceso de materialidad realizado en 2015

G4-S01 Porcentaje de centros donde se hanimplantado programas - Informe Anual de FUNDACION MAPFRE 2015,
de desarrollo, evaluaciones de impactos y participacion de la
comunidad local.
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PAGINA / INFORMACION (OMISION)

G4-S02

Centros de operaciones con efectos negativos significativos,
posibles o reales, sobre las comunidades locales.

Lucha contra la corrupcién
Aspecto Material segtin el proceso de materialidad realizado en 2015

- Informe Anual de FUNDACION MAPFRE 2015.

G4-S03  Numeroy porcentaje de centros en los que se han evaluado
los riesgos relacionados con la corrupcién y riesgos
significativos detectados.

G4-S04  Politicas y procedimientos de comunicacion y capacitacién
sobre la lucha contra la corrupcidn.

G4-S05  Casos confirmados de corrupcién y medidas adoptadas.

Politica publica
Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2015

—Capitulo 3.4. MAPFRE Colombiay la RSC: Compromisos con el
desarrollo sostenible Pag. 33. Andlisis de riesgos ASG Pag. 42,
—Capitulo 3.6. MAPFRE Colombiay la RSC:
Medidas de prevenciény cumplimiento Pag. 48

G4-S06  Valor de las contribuciones politicas, por pais y destinatario.

Practicas de competencia desleal

Politica de Gohierno Corporativo https://www.mapfre.com/
corporativo-es/accionistas-inversores/inversores/
gobierno-corporativo/

Cddigo Eticoy de Conducta https://www.mapfre.com/

corporativo-es/responsabilidad-social/definicion-objetivos
codigo-etico.jsp

Aspecto Material segun el proceso de materialidad realizado en 2015

G4-S07 Numero de demandas por competencia desleal, practicas
monopolisticas o contra la libre competencia y resultado de

las mismas.

Cumplimiento regulatorio
Aspecto Material segtin el proceso de materialidad realizado en 2015

En 2015 no se han producido demandas significativas por
competencia desleal, practicas monopolisticas o contra la libre
competencia.

G4-S08  Valor monetario de las multas significativas y nimero de
sanciones no monetarias por incumplimiento de la

legislaciony la normativa.

Evaluacion de la repercusion social de los proveedores
Aspecto No Material seguin el proceso de materialidad realizado en 2015

Elimporte correspondiente a multasy sanciones por
incumplimiento de la legislacién y la normativa (en general y en
relacién con el suministroy el uso de productos y servicios)
pagado en 2015, no tiene caracter de “significativo” a efectos del
Grupo MAPFRE.

G4-S09  Porcentaje de nuevos proveedores que se examinaron en
funcidn de criterios relacionados con la repercusion social.
G4-S010 Impactos negativos significativos y potenciales para la

sociedad en la cadena de suministro, y medidas adoptadas.
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Mecanismos de reclamacion por impacto social
Aspecto Material segtin el proceso de materialidad realizado en 2015

G4-S011  Numero de reclamaciones sobre impactos sociales que se Durante el ejercicio 2015, y a través de los mecanismos formales
han presentado, abordado y resuelto mediante mecanismos  existentes enla organizacion, no se han registrado
formales de reclamacion. reclamaciones sobre impacto sociales.

CATEGORIA: DESEMPENO SOCIAL > RESPONSABILIDAD SOBRE PRODUCTOS

Salud y seguridad de los clientes
Aspecto No material segun el proceso de materialidad realizado en 2015

G4-PR1 Porcentaje de categorias de productos y servicios —No aplica.
significativos cuyos impactos en materia de salud y
seguridad se han evaluado para promover mejoras.

G4-PR2 Ndmero de incidentes derivados del incumplimiento de la —Noaplica.
normativa o de los cddigos voluntarios relativos a los
impactos de los productos y servicios en lasaludy la
seguridad durante su ciclo de vida, desglosados en funcién
del tipo de resultado de dichos incidentes.

Etiquetado de los productos y servicios
Aspecto Material seguin el proceso de materialidad realizado en 2015

G4-PR3 Tipodeinformacion que requieren los procedimientosdela  —Nodisponible.
organizacion relativos a lainformacién y el etiquetado de —Varia en funcién de la legislacidn local.
sus productosy servicios, y porcentaje de categorias de Aplica sobre todo a productos de Ahorro e Inversion.
productosy servicios significativos que estan sujetas a tales
requisitos.

G4-PR4  Numerodeincumplimientos de la regulaciony de los —Capitulo 4.2. MAPFRE Colombiay sus Clientes: Reclamaciones
codigos voluntarios relativos a lainformaciény al y Quejas Pag. 94

etiquetado de los productos y servicios, desglosados en
funcién del tipo de resultado.

G4-PR5 Resultados de las encuestas para medir la satisfaccion de —Capitulo 4.2. MAPFRE Colombia y sus Clientes: Fidelizacién
los clientes. Pag. 92, Calidad en MAPFRE P4g. 90

Comunicaciones de Mercadotecnia
Aspecto Material segtin el proceso de materialidad realizado en 2015

G4-PR6  Ventade productos prohibidos o en litigio. —Noaplica.
G4-PR7 Numero de casos de incumplimiento de la normativa o los Durante el ejercicio 2015, no se han registrado casos
codigos voluntarios relativos a las comunicaciones de significativos de incumplimiento de la normativa o los cddigos

mercadotecnia, tales como la publicidad, la promociény el voluntarios asumidos por la compafia.
patrocinio, desglosados en funcidn del tipo de resultado.
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Privacidad de los clientes
Aspecto Material seguin el proceso de materialidad realizado en 2015

PAGINA / INFORMACION (OMISION)

G4-PR8 Numero de reclamaciones fundamentadas sobre la violacion

de la privacidad y la fuga de datos de los clientes.

Cumplimiento regulatorio
Aspecto Material segtin el proceso de materialidad realizado en 2015

—Capitulo 3.6. MAPFRE Colombiay la Responsabilidad Social:
Medidas de prevenciény cumplimiento: Seguridad Pag. 54

—Capitulo 4.2. MAPFRE Colombia y sus Clientes:
Reclamacionesy Quejas Pag. 94

G4-PR9  Costode las multas significativas por incumplir la

normativay la legislacion relativas al suministroy el uso de
productosy servicios.

Indicadores GRI suplemento financiero

INDICADORES GRI4

Impacto de productos y servicios

—Capitulo 4.2. MAPFRE Colombiay sus Clientes:
Reclamacionesy Quejas Pag. 94
Elimporte correspondiente a multasy sanciones por
incumplimiento de la legislacién y la normativa pagado en
2015, no tiene caracter de “significativo” a efectos del Grupo
MAPFRE.

PAGINA / INFORMACION (OMISION)

G4-FS1 Politicas con componentes especificos sociales y
ambientales aplicados a las lineas de negocio.

G4-FS2 Procedimientos para evaluar y proteger las lineas de negocio
en cuanto ariesgos ambientales y sociales.

G4-FS3 Procesos para monitorizar laimplementacién y el

cumplimiento de los requerimientos ambientales y sociales
incluidos en acuerdosy transacciones con clientes.

—Capitulo 3.5. MAPFRE Colombia Y LARSC:
Anélisis de riesgos ASG Pag. 42

—Capitulo 4.2. MAPFRE Colombiay sus Clientes: Productosy
servicios de alto contenido social Pag. 86. Productos y servicios
medioambientales Pag. 87

—Capitulo 5.2. MAPFRE Colombiay el medioambiente: Compromiso
con el Medioambiente y la Sostenibilidad Pag. 127

—Capitulo 3.5. MAPFRE Colombia Y LARSC:
Andlisis de riesgos ASG Pag. 42,

—Capitulo 5.1. MAPFRE Colombia y el Medioambiente: Actuaciones
de mejora continua de MAPFRE Colombia. Pag. 126.
Gestion medioambiental Pag. 129

—Capitulo 3.5. MAPFRE Colombia Y LARSC:
Analisis de riesgos ASG Pag. 42
—Capitulo 4.2. MAPFRE Colombia y sus Clientes: Productos y
servicios de alto contenido social Pag. 86. Productos y servicios
medioambientales Pag. 87
—Capitulo 5.2. MAPFRE Colombia y el medioambiente: Compromiso
con el Medioambiente y la Sostenibilidad Pag. 127
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PAGINA / INFORMACION (OMISION)

G4-FS4  Procesos paramejorar la competencia de la plantillaala
hora deimplementar las politicas y procedimientos sociales
y ambientales aplicables a las lineas de negocio.

G4-FS5 Interacciones con clientes, inversores y socios en cuanto a

los riesgos y oportunidades en temas sociales y de medio
ambiente.

Cartera de producto

—Capitulo 5.4. MAPFRE Colombia y el medioambiente: SIGMAYE.
Cultura medioambiental Pag. 132

—Capitulo 3.5. MAPFRE Colombia Y LA RSC:
Factoresy Riesgos ASG Pag. 40.
CLIENTES
—Capitulo 4.2. MAPFRE Colombia y sus Clientes:
Innovacion Pag. 85, Canales de comunicacién Pag. 88
INVERSORES
—MAPFRE.com: Informacién corporativa del Grupo MAPFRE/
Seccion Accionistas e Inversores.
—Capitulo 5.1. MAPFRE Colombia y el medioambiente: Estrategia
para la mitigacién y adaptacién al Cambio Climatico Pag. 126
—mapfre.com: Informacién corporativa del Grupo MAPFRE/
Seccion Accionistas e Inversores.

G4-FS6 Desglose de la cartera para cada linea de negocio, por region
especifica, tamafio y sector.

G4-FS7 Valor monetario de los productos y servicios disefiados para
ofrecer un beneficio social especifico por cada linea de
negocio desglosado por objetivos.

G4-FS8 Valor monetario de los productos y servicios disefiados para

ofrecer un beneficio medioambiental especifico por cada
linea de negocio desglosado por objetivos.

Auditoria

—Capitulo 4.2. MAPFRE Colombia y sus Clientes: Innovacion Pag. 85
—Informe de Cuentas Anuales 2015. Unidades de negocio.

—Capitulo 4.2. MAPFRE Colombia y sus Clientes: productosy
servicios medioambientales Pag. 87

G4-FS9 Coberturay frecuencia de las auditorias para evaluar la
implementacidn de las politicas ambientales y socialesy los

procedimientos de evaluacidn de riesgos.

Gestion activa de la propiedad

—Cartadel Presidente Pag. 4
—Capitulo 3.5. MAPFRE Colombiay laRSC:
Factoresy Riesgos ASG Pag. 40.
Medidas de prevencidny control Pag. 48
—Capitulo 5.4. MAPFRE Colombiay el medioambiente:
SIGMAYE Pag. 132
—Capitulo 6. Informacién Complementaria: Principios seguidos para
laelaboracién delinforme Pag. 147

G4-FS10  Porcentajeynimero de compafiias en la cartera con las que
se hainteractuado en asuntos sociales o medioambientales.
G4-FS11  Porcentaje de activos sujetos a anélisis positivo o negativo

social o ambiental.
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G4-FS12  Politicas de voto aplicadas relativas a asuntos sociales o —Noaplica.
ambientales para entidades sobre las cuales la organizacion
tiene derecho avoto o asesor en el voto.

Comunidad
G4-FS13  Accesibilidad en zonas de baja densidad de poblacién o —Capitulo 3.1. MAPFRE Colombia Y LARSC:
lugares desfavorecidos. Nueva politicade RSC Pag. 17
—Capitulo 4.2. MAPFRE Colombia y sus Clientes: Productosy
G4-FS14  \niciativas para mejorar el acceso de los colectivos servicios de alto contenido social P4g. 86
desfavorecidos a los servicios financieros ~Informe de Fundacion MAPFRE 2015.

Salud y seguridad del cliente

G4-FS15  Politicas para el disefioy venta de productos y servicios —Capitulo 3.1. MAPFRE Colombia Y LARSC:
financieros, de manerarazonabley justa Nueva Politica de RSC Pag. 17
- Capitulo 4.2. MAPFRE Colombiay sus Clientes: Productos y
servicios de Alto contenido social Pag. 86

Comunicaciones de marketing

G4-FS16 |Iniciativas paramejorar la alfabetizacion y educacién —Informe de Fundacion MAPFRE 2015.
financiera segun el tipo de beneficiario
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6.3. INFORME DE VERIFICACION EXTERNA

INDICADORES DE COLOMBIA
Indicadores de desempefio ECONOMICO Indicadores de desempefio SOCIAL dicadores de desempefio SOCIAL (co

G4-EC1 Practicas laborales y trabajo digno Sociedad
G4-EC2 G4-LA1 G4-501
Desempefio econémico Comunidades locales
G4-EC3 Empleo G4-LA2 G4-502
G4-EC4 G4-LA3 G4-S03
G4-EC5 Relaciones con los trabajadores y Ia G4-LAG Lucha contra la corrupcién G4-504
. Direccién
Presencia en el mercado
G4-EC6 G4-LAS G4-S05
Préacticas de adquisicion G4-EC9 G4-LA6 Politica publica G4-S06
Seguridad y Salud en el trabajo
Indicadores de desempefio AMBIENTAL G4-LA7 Practicas de competencia desleal G4-S07
G4-EN1 G4-LA8 Cumplimiento regulatorio G4-S08
Materiales
G4-EN2 G4-LA9 L. L . G4-S09
Evaluacion de la repercusion social de
. . los proveedores
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