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PROTAGONISTAS

Nuestros PROTAGONISTAS de este nimero especial
de El mundo de MAPFRE frente al coronavirus no podian
ser otros que la totalidad de los empleados a los que dan
voz los CEO de las distintas areas territoriales, regionalesy
unidades, asi como los de los paises core.

TEXTO REDACCION EL MUNDO DE MAPFRE | IMAGENES MAPFRE, ISTOCK

Desde que se inici6 la pandemia en los primeros dias
de marzo los comités de contingencia empezaron a
funcionar, dar instrucciones, movilizarse... todos con
el objetivo prioritario de salvaguardar la salud de los
empleados y colaboradores sin dejar de cumplir con
la mision de la gran aseguradora que somos: cubrir las
necesidades de nuestros clientes en un momento de
gran vulnerabilidad.

“Lalucha contra esta pandemia es el mayor reto al que
nos hemos tenido que enfrentar como sociedad en mucho
tiempo, un reto que exige respuestas de todos” (José
Manuel Inchausti, vicepresidente de MAPFRE y CEO
del Area Territorial IBERIA).

“Eramos felices y casino lo sabiamos. Viviamos ajenos a
unarealidad que comenzaba en China en diciembre del
2019 y veiamos extenderse por paises de Europa, como
Italia, pero pensando en que no iba a llegarnos con la
misma virulencia. Sin embargo, no solo lleg6 a Espania,
sino que traspaso fronteras, llegd a Latinoaméricay

se convirtio en una pandemia mundial. Aprendimos

de repente lo que era un coronavirus, lo que erala
COVID-19, comenzamos a alarmarnos con el nimero
de contagiados y mas con el de fallecidos. Vimos cdmo
las practicas de confinamiento, el cierre de fronteras,
larestriccién alos movimientos y el pardn de actividad
econdmica caian como fichas de dominé en todos los
paises del continente y nos quedamos en una nueva
situacion personal, social, econdmica y empresarial

ala que hemos tenido que adaptarnos.” (Aristébulo
Bausela, CEO del Area Territorial LATAM).

Este reto se esta consiguiendo satisfactoriamente,
aveces llegando mas alla de lo esperado, como nos
destacan alguno de nuestros protagonistas. Clientes
que se vieron mas profundamente afectados por

la crisis, como auténomos y pymes, han podido

contar con medidas extraordinarias de ayuda. Por no
mencionar la ayuda prestada por Fundacion MAPFRE.

La digitalizacién que ha permitido que la gran mayoria
de los empleados pudiéramos trabajar desde nuestras
casas desde los primerisimos dias del confinamiento

es otro de los puntos fuertes en el que todos coinciden
que hassido clave para frenar el avance del virus ala vez
que mantener el negocio. El aplauso paralos equipos de
técnicos que han dado el do de pecho ha sido unanime.

Y también es undanime el mensaje de que de esta crisis
saldremos fortalecidos, como empresa y como personas.
“La crisis del coronavirus nos ha cambiado a todos, el
drama social y humano causado no era imaginable no
hace mucho tiempo por todos nosotros, pero no queda
otra opcion que la de seguir adelante, con dedicacion,
vocacion de servicio, compromiso y ese buen hacer y
valores humanos que siempre nos han caracterizado
en MAPFRE y que nos hace ser una compaiiia
diferente.” (Jaime Tamayo, CEO del Area Territorial
INTERNACIONAL)

Te invitamos a leer las siguientes lineas con laidea

de que son los compaiieros de los distintos paises los
que te hablan a través de sus directivos y te envian sus
reflexiones y palabras de animo.
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IBERIA

DIGITALIZACION Y
RESPONSABILIDAD,
NUESTRAS
RESPUESTAS ANTE
LA COVID-19

Para José Manuel
Inchausti, CEO del Area
Territorial IBERIA,
“nuestra primera
exigencia gira claramente
entorno alasalud. Esla
prioridad absoluta ala que
tenemos que contribuir
todos, en mayor medida
los profesionales
sanitarios, que estan
siendo los grandes
héroes en esta crisis, pero
también los demas en

lo que nos corresponde:
quedandonos en casa,
asegurandonos de
cumplir las medidas de
proteccion si tenemos
que salir ala calle y, como
empresas, dando todas
las facilidades para que
nuestros empleados
puedan protegerse.”

Destaca también
Inchausti que
todalainversiony
esfuerzos realizados

en digitalizacién en

los afios precedentes

han permitido dar
unarespuesta agil: “en
MAPFRE ESPANA hemos
fomentado el teletrabajo
desde el primer momento,
yenlaactualidad

- NOS HEMOS

PREOCUPADO DE
TODOS NUESTROS
GRUPOS DE INTERES,
COMO CREEMOS QUE
CORRESPONDE A

UNA COMPANIA

. SOSTENIBLE, CUYA

RAZON DE SER ES
LA CONFIANZA

José Manuel Inchausti,
CEO del Area Territorial

IBERIA y vicepresidente
de MAPFRE

140
MILLONES
DE EUROS

'DESTINADOS

A MEDIDAS

(QUE VAN DESDE LA
DEVOLUCION DE
PRIMAS DEL SEGURO,
HASTA ANTICIPOS

. DE FACTURACION 0
. COMISIONES

#EnMAPFREMasUnidosQueNunca

tenemos a mas de 20.000

. personas conectadas
desde sus domicilios en

Espafia, entre empleados,
delegados comerciales

y agentes. Ademas,
hemos dado flexibilidad
horaria total a nuestros
empleados para que
puedan compatibilizar su

i vidalaboral y personal sin

dificultades, y hemos dado
apoyo psicoldgicoy en
materia de salud.”

Igualmente, destaca que
gracias a los grandes
esfuerzos realizados
durante los ultimos afios

i paraconvertirnos en una

compafiia omnicanal
“hemos podido afrontar
el reto de seguir dando
al cliente la atencion
que necesitay espera

de nosotros, alavez que
protegemos su salud y la

¢ de nuestros empleados
¢ ycolaboradores. Para

ello, hemos reforzado los
canales no presenciales
de atencidn al cliente,
hemos mantenido un
nuamero suficiente de
oficinas abiertas, a las que
hemos dotado de todas

¢ las medidas posibles

para proteger a nuestros
empleados y mediadores
(desinfeccion, equipos de
proteccion, formacion...)
y hemos utilizado
herramientas como
videoperitaciones.”

“Como empresa
responsable, desde

| MAPFRE hemos

contribuido a aliviar la
complicada situacién
econdémica que atraviesan
nuestros clientes

pymes y auténomos,
nuestros proveedores

y comerciales, con

i medidas que van desde la

devolucion de primas del
seguro, hasta anticipos de
facturacion o comisiones.
En total, hemos
movilizado 140 millones
de euros destinados a este
conjunto de colectivos.

¢ Y por supuesto, no

podiamos olvidarnos del
resto de la sociedad. Por
eso hemos participado,
con 5,7 millones de euros
en un fondo sectorial
para proteger al personal
sanitarioy, a través de

¢ Fundacién MAPFRE,
i hemos donado 5 millones

de euros al CSIC para
investigacion.
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SEGUIREMOS
PONIENDO LO MEJOR
DE NOSOTROS POR EL
BIEN DE NUESTRAS
FAMILIAS, NUESTROS
COMPANERQS,
NUESTRA SOCIEDAD Y
NUESTRA EMPRESA.
APORTAMOS LO MEJOR
DE CADA UNO DE
NOSOTROS Y MAS QUE
NUNCA SOMOS MAPFRE

Aristébulo Bausela,

CEO del Area Territorial
LATAM

99%
PERSONAS
EN TELE-
TRABAJO

LATAM

i Conel trabajoy

esfuerzo de todos,
saldremos de

esta crisis mas
fortalecidos

Para Aristobulo Bausela,
CEO del Area Territorial
LATAM, la gestién

i tempranay la prevision

fueron factores clave:
“Aprovechamos de la
experiencia obtenida en
Espafia, Turquia o Italia,
yatravés de los Comités
de Crisis se comenzaron
adarlas instrucciones

¢ deactuacién paralos
! paises de LATAM,

permitiéndonos tomar
medidas con prontitud
y ganando unos dias

que serian preciosos
para poner en marcha
acciones de continuidad
de servicio, preservando

¢ lasalud de nuestros

empleados, mediadores,
proveedores y clientes y
manteniendo una imagen
de compaiiia responsable,
agily comprometida.

En poco mas de dos
semanas pasamos de

i tener un 4% de personas

en teletrabajo atenerel
99%, comprometidos con
lo que nuestra compaifiia
representay lo necesario
de nuestra actividad.

Pero aun nos hizo
sentirnos mas

 MAPFRE cuando

desde la Fundacion
MAPFRE recibimos

la comunicacién de la
donacion econdmica
para poner a disposicion
de todos paises material
sanitario, tan necesario

i enestos momentos

como mascarillas,
guantes, batas, camas, o
respiradores, que ayudan
aevitar la propagacion del
virus y sobre todo a salvar
vidas.

No faltaron en todos

. los paises de LATAM
¢ los mensajes de animo

y de compromiso,
que trasladaron a
todos que una forma
de ser solidarios era
queddndonos en casa
y que, con el trabajo
y esfuerzo de todos,

i saldremos de esta crisis

mas fortalecidos.

LATAM NORTE

“En las crisis mas
profundas aparecen
oportunidades para
las empresas mejor
gestionadas. Y ese es
nuestro caso”

Jesus Martinez
Castellanos, CEO del
Area Regional LATAM
Nortey CEO de MAPFRE
MEXICO, nos cuenta
como han vivido

esta crisis global en
MAPFRE MEXICO. “Nos
encontramos bajo estado
de emergencia sanitaria
desde el 30 de marzo, lo
que ha supuesto cerrar
colegios, universidades,
eventos masivos y las
actividades del sector
publico y privado no
esenciales, pero sin
prohibicion de salir a

la calle. Es importante
destacar que en México
un 60 % de la poblacién
activa no tienen ningtin
tipo de coberturasy todos
los dias tienen que salir a
la calle para sobrevivir. La
situacién ha supuesto la
paralizacion econémica de
la mayoria de los sectores
productivos, con una
afectacion muy grave en
profesiones liberales y
pymes.

En MAPFRE MEXICO
llevamos la compania
ateletrabajo antes

de que llegaran las
medidas oficiales y con
anterioridad ala gran
mayoria de las empresas
privadas del pais. Después
de un excelente trabajo,
en el plazo de cuatro dias
teniamos al 95 % de los
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HEMOS DISENADO
UN AMBICIOSO PLAN
DE FORMACION

A DESARROLLAR
DURANTE EL PERIODO
EN QUE ESTEMOS

EN TELETRABAJO,
PARA CADA PERFIL

DE EMPLEADG,
APROVECHANDO

LAS EXCELENTES
HERRAMIENTAS
TECNOLOGICAS DE QUE
DISPONEMOS

Jesus Martinez

Castellanos, CEO del Area
Regional LATAM Norte

SERVICIO

GRATUITO DE

ASISTENCIA
MEDICA
TELEFONICA

. empleados trabajando
: desde casa, con el plande
© continuidad funcionando,

manteniendo el servicio
anuestros clientes.
Establecimos unos
procedimientos de
trabajo diferentes, con
un plan de comunicacion
internadiarioy de

. mucha cercania con el
i colaborador, esquemas

de disciplina laboral en
materia de horario e
higiene personal, fijacion
de objetivos, utilizacién
de herramientasy
férmulas de relaciéon

. aprendidas enla Iniciativa
¢ Corporativade Reto

Digital. Como medida
adicional, lanzamos una
accién donde todos los
empleados colaboran en
la comercializacion de
productos mediante la
ventay lareferenciacién

¢ defamiliares y amigos.”

En cuanto al negocio,

Martinez Castellanos
destaca que “también

se han tomado medidas
extraordinarias paralos
clientes: flexibilizacion

en el cobro de primas,
digitalizacion de procesos,
nuevos productos, como
una innovadora solucion
aseguradora para pymes
yun canal telefénico
gratuito de asesoramiento
médico y sanitario
COVID-19. Ademas, se
adoptaron medidas como

© un sistema de incentivos

para agentes y anticipo
de ingresos para Talleres
Embajadores.”

#EnMAPFREMasUnidosQueNunca

¢ Y con orgullo referencia
¢ “el Apoyo COVID-19 de
. Fundacién MAPFRE

en México. Conuna
aportacion de un millén
de euros, efectuamos la
donacion de material e
insumos médicos a varias
instituciones sanitarias.”

“De esta situacion

saldremos fortalecidos, en

las crisis mas profundas
aparecen oportunidades
para las empresas

mejor gestionadas. Las
relaciones industriales y
sociales postcovid-19 van
a cambiar, pero estamos

; aprendiendo unanueva
¢ forma de relacionarnos

laboralmente, y esto
nos servira a futuro.
Regresaremos ala
situacion anterior a
laCOVID-19, pero

con empleadosy
mediadores mas unidos

y comprometidos que

nunca.”

“Priorizar lo esencial y

,_ e
reforzar el espiritu de
servicio de MAPFRE.
Asi nos enfrentamos a
la nueva situacién con
garantias de liquidez y
solvencia”

Para Marcos Ferreira,
CEO de LATAM

Sur, “la temporada

de confinamientoy
limitaciones ha servido
para poner de manifiesto
que como organizacién
contamos con las
personas, infraestructuras
y herramientas necesarias
paraafrontar una
situacion tan excepcional
como la que estamos
viviendo.”

“Siguiendo los
alineamientos
corporativos de
MAPFRE, las primeras
medidas tuvieran como
orientacion preservar
la seguridad ylavida

de nuestros empleados
anticipandonos incluso,
en muchos paises, a
laimplantacion de
medidas sugeridas por
los gobiernos locales.
Laregion ya tenia un
alto grado de servicios
digitales y esto fue clave”,
destaca Ferreira.

Ademads, se trabajo en
habilitar el teletrabajo a
todos los empleados y se
desplegaron herramientas
de colaboracion y de
videoconferencia. Para
los Contact Center

se ha desplegado una
solucion que permite a
los operadores y agentes
trabajar en modo remoto
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TRABAJANDO DE
FORMA COORDINADA
CON LOS COMITES
DECRISIS Y
CONTINUIDAD DE
NEGOCIO EN CADA
UNO DE LOS PAISES,
FUE POSIBLE
GARANTIZAR

LA OPERATIVA
NECESARIA PARA
SEGUIR BRINDANDO
ATENCION, POR TODOS
LOS MEDIOS REMOTOS,
A LOS CLIENTES,
DISTRIBUIDORES Y
PROVEEDORES DEL
GRUPO

Marcos Ferreira,

CEO del Area Regional
LATAM Sur

AL FINAL,
SALDREMOS
DE ESTA EX-
PERIENCIA
MAS FOR-
TALECIDOS

desde sus viviendas, con
acceso a las aplicaciones
y con telefonia sobre
internet.

iCon esto se garantizo que
todo el equipo MAPFRE
en LATAM Sur estuviera
conectadoy abuen
resguardo!”

Ferreira resalta que

“en todos los paises se
adelantaron iniciativas de
apoyo a distribuidoresy a
proveedores de servicios,
con el objetivo de que
pudieran continuar sus
labores y responder a sus
compromisos. Se debe
destacar la sinergia entre
las unidades de Seguros y
Asistenciay la capacidad
de los equipos de priorizar
lo esencial, de reforzar

el espiritu de servicio

de MAPFRE y de seguir
con rigurosa gestion

de gastos y proyectos
ante la situacion de
contingencia en la que
nos encontramos. Con
estas medidas y con el
gran apoyo del Grupo se
puede enfrentar la nueva
situacion con garantias de
liquidez y solvencia.”

Y concluye “Todos
sabemos que éste es

un periodo transitorio

y al final saldremos

de esta experiencia

mas fortalecidos como
personas, profesionales,
sociedad y atin mas
orgullosos de ser parte del
EQUIPO MAPFRE.

BRASIL

“Todo el equipo de
MAPFRE BRASIL, con
unidad, solidaridad y
agilidad, ha mantenido
los indices de
prestacion de servicio
al mas alto nivel”

Brasil es el quinto pais
mas poblado del mundo
y por ello existe una gran
preocupacion por tratar
de detener la expansion
de la pandemia del nuevo
coronavirus. Con el primer
caso de la enfermedad
confirmado el 26 de
febrero, practicamente
todos los gobiernos
federales decretaron

el distanciamiento

social y el cierre de las
actividades no esenciales
antes del comienzo de

la curva ascendente de

la enfermedad, como
medidas para prevenir

el colapso del sistema de
salud publica.

Como nos explica
Fernando Pérez-
Serrabona, “Un
movimiento muy
coordinado entre todas
las dreas de MAPFRE
BRASIL permitié a todo
el equipo trabajar desde
sus casas, incluso antes
de la determinacion

de la cuarentena por
parte de las autoridades
publicas. Ahora, seguimos
trabajando con el
propdsito de garantizar
la continuidad de nuestro
negocio, preservar los
puestos de trabajoyla
salud de todos nuestros
empleados y proveedores
de servicios.

EN ESTE MOMENTO
DELICADO, ENTENDEMOS
(UE LAS
ASEGURADORAS
NECESITAN
FORTALECER SU
CONTRIBUCION A

LA SOCIEDAD Y POR
ELLO HEMOS TOMADO
UNA SERIE DE ACCIONES
PARA SEGUIR CUIDANDO
DE NUESTROS CLIENTES
Y S0CI0S

Fernando Pérez-

Serrabona, CEO del Area
Regional Brasil
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Pero nuestras acciones

se han extendido mas

alla de nuestras oficinas

y hogares. Destacamos el
pago de indemnizaciones
de seguros de vida en
casos de muerte por el
nuevo virus; renovacion
automatica manteniendo
los mismos precios
parala cartera de autos,
residencial, rural,
negocios y condominio
(con flexibilizacion

en pago); y ventajas

y facilidades en las
comisiones de corredores.
Para apoyar a proveedores
de servicios y pequefios

y medianos empresarios,
hemos abierto un canal
especifico dentro dela
plataforma de Innovacion
para contribuir con ideas
innovadoras.”

“Por tltimo, quiero
destacar el profundo
orgullo que sentimos por
las contribuciones de la
Fundacién MAPFRE a
lalucha contra el nuevo
coronavirus en Brasil, con
ladonacién de 3 millones
de euros a instituciones
de salud publica en Sdo
Paulo, Rio de Janeiro y
Minas Gerais.

. Estas ayudas se han
¢ materializado en camas
. de UClyenfermeriaen

hospitales de camparia,
compra de equipos
médico-hospitalarios
ydistribucion de

kits de higiene para
proteger alos residentes
en comunidades

desatendidas, y otros
i proyectos de elevado

impacto social.

Todas estas medidas junto
anuestro compromiso

de proteger la sociedad,
han motivado a todo

el equipo de MAPFRE

. BRASIL amantener los
i indices de prestacion de

servicio al mas alto nivel,
y han permitido mostrar
launidad, solidaridad y
agilidad con la que estan
trabajando.

Ya no hay ninguna duda

i de que después de este
{ momento de crisis,

MAPFRE BRASIL

serd aun mas fuerte y
consciente de suvocacion
de seguir haciendo lo que
mejor sabe hacer: cuidar
de las personas.”

#EnMAPFREMasUnidosQueNunca

2

MAPFRE PERU

“Avanzaremos hacia
una sociedad mas
sensible, mas sostenible
y menos consumista”

El Gobierno peruano
decretd la cuarentena
total desde el 16 de marzo,
por delante de casi todos
los paises de laregiony
con poquisimos casos
registrados. El pais solo
contaba con apenas 250
camas de UCI porlo

que no le quedaba otra
opcidn que intentar a toda
costa aplanarla curva de
contagios.

Peru es considerado el
segundo mejor pais de la
region en abordar la crisis,
no obstante, se espera un
alto impacto por la pobre
infraestructura médica,
lagran informalidad y la
complejidad de llegar a
todala poblacion por la
inexistencia de medios
logisticos.

Como nos explica Renzo
Calda, CEO de MAPFRE
PERU, “Superada la etapa
de migrar al teletrabajo
nos centramos en el
despliegue y difusion de
medidas de prevencion
ylos nuevos medios de
atencidn a clientes (una
nueva APP de clientes

y el recientemente
lanzado WhatsApp
corporativo). El flujo

de operaciones nuevas

y gestiones de cartera
disminuyd drasticamente
desde el inicio de la
cuarentena mientras que
ocurria todo lo contrario
en las prestaciones

. EN MAPFRE PERU

ANTES INCLUSO
DEL INICIO DE

LA EMERGENCIA
EMPEZAMOS A
ADOPTAR MEDIDAS

- PARA CLIENTES,
DISTRIBUIDORES Y

COLABORADORES

Renzo Calda,

CEO de MAPFRE PERU

LISTOS PARA

INICIAR
ESTA APA-
SIONANTE

'NUEVA

ETAPA
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directas a asegurados.
Nuestros servicios
médicos sufrieron un
importante repunte en
los dias iniciales para
finalmente migrar al
modelo de telemedicina
que multiplico por 8 sus
atenciones diarias con
un enorme esfuerzo
parareclutar y capacitar
nuevos médicos, personal
del call centre y equipos
de drogueriay farmacia.
Los servicios funerarios
han sufrido sin duda

el mayor estrés en este
periodo, ha sido necesario
implantar estrictisimos
protocolos de seguridad
bioldgica alavez que
soportar un progresivo
y alarmante incremento
de servicios. Convocamos
un grupo de reservistas
entre nuestros equipos
comerciales de decesos
y alquilamos camaras

de frio en prevision

de saturacion de los
crematorios.

Superadalaetapade
adaptacion al nuevo
entorno, nos hemos
centrado en las acciones
comerciales para
preservar la cartera.
Se han ampliado
plazos de pago, de
coberturay ofrecido
importantes servicios
complementarios.”

Concluye Renzo Calda
anadiendo: “Qué duda
cabe de que habra un
antes y un después de esta
pandemia en los habitos

y consumo de la sociedad
moderna. Lo vivido nos
advierte de que iremos
aunasociedad mas

sensible, mas sostenible
y menos consumista. Es

i este nuevo contexto, el

umbral de riesgo asumido
por la poblacién bajara,
tendiendo la sociedad
aser mas precavida, y
precisamente PREVENIR
es el alma de nuestra
industria. El seguro sera

i unel elemento clave

para dar estabilidad ala
sociedad y en particular
los seguros de salud, viday
ahorro/inversion tendran
mayor peso.

En MAPFRE PERU
sabemos y estamos

i listos parainiciar esta
i apasionante nueva

etapa aplicando todo lo
avanzado y aprovechando
la aceleracion de la
digitalizacién a nuestro
favor.”

iPasadala tormenta,

¢ vendrd el buen tiempo!
¢ iSi queremos disfrutarlo,

debemos echarnos ala
mar ya!

INTERNACIONAL

“Del primero al

ultimo de nuestros
compaiieros, todos han
reaccionado de una
manera extraordinaria
a este tremendo reto”

En el Area Territorial
INTERNACIONAL

de MAPFRE debido
anuestraimportante
presencia en Italia
fuimos de alguna manera
los primeros en tener
que adoptar medidas
desde el punto de

vista operacional y de
salvaguarda de la salud
de nuestros empleados

y colaboradores. Hubo
que reaccionar ya desde
finales de febrero. Yel 8 de
marzo se declaré el cierre
total de 14 provincias en
Italia declarandose de
facto el confinamiento
de mas de 16 millones de
personas.

Nuestro equipo en Italia,
en total coordinacién con
ladireccién corporativa de
seguridad y el resto de las
areas corporativas, activo
muy pronto su Comité

de Crisis y Continuidad
de Negocio logrando
facilitar el teletrabajo a
practicamente el 100% de
nuestros empleados.

Lareaccion de MAPFRE
anivel global, y en
particular en los paises
donde operamos, ha sido
inmediata. La existencia
de los Comités locales
de Crisis y Continuidad
de Negocio, en total
coordinacién con el
Comité Corporativo de

- LACRISIS DEL

CORONAVIRUS SIN
DUDANOS ESTA
PONIENDO A PRUEBA
ATODOS, NO SOLO
EN MAPFRE SINO

. COMO SOCIEDAD
ENGENERAL. LAS

MEDIDAS GLOBALES DE
CONFINAMIENTO NOS
ESTAN EMPUJANDO A
CAMBIAR NUESTROS
HABITOS Y COSTUMBRES

- DE UNA MANERA

DRASTICAY RAPIDA. SIN
DUDA TARDAREMOS
ENVOLVER A LA
NORMALIDAD
ANTERIOR, Y CON

LA DUDA DE SI ESTA

- VOLVERA A SER IGUAL

0 DETERMINADOS
HABITOS NUEVOS
ESTAN YAENTRE
NOSOTROS PARA
QUEDARSE

Jaime Tamayo,

CEO del Area Territorial
INTERNACIONAL
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Crisis y Continuidad de
Negocio, nos ha permitido
dar una respuesta
coordinaday rapida al
reto de la pandemia.

“Me gustaria destacar la
extraordinaria reaccion
de nuestros equipos,
siempre dispuestos a dar
el maximo e ir mas alla
para poder mantener a
MAPFRE totalmente
operativay abierta al
negocio. El poder decir

aseguradoras del Area
Internacional ademas

de las operaciones de
Asistencia, en paises
diversosy con distancias
geograficas importantes,
nuestras operaciones

han estado al 100%
activas, con nuestra gente
trabajando desde sus casas
y prestando el mismo
servicio de calidad que de
una entidad MAPFRE se
espera creo es un motivo
de orgullo para todos
nosotros. Mi enhorabuena
y felicitacion para todos
ellos y sobre todo mi
reconocimiento.”

Anade que “Labateria de
medidas ha sido extensa:

i desde laflexibilizacion
¢ delos planes de pagos de
| primas, devoluciones

de primas en algunos
casos por reduccion de
exposicion, extension de

: coberturas aseguradoras
i durante el estado de

alarma, medidas de
adelanto de pagos
aproveedores para
facilitar sus necesidades

que, en las ocho entidades de hqul'dez,. l/lneas de
i comunicacion de ayuda

especificas, portales de
informacidn sobre la
COVID-19, etc.

: Nohaydudade que
¢ todavia tenemos muchos

retos e incdgnitas frente
anosotros, en el Ambito
internacional MAPFRE
tiene operaciones muy

. importantes en paises
¢ muy golpeados por la

pandemia como Estados
Unidos o Italia, ademas
tenemos operaciones

en paises que de alguna

. manera han reaccionado

mas tarde o sin adoptar
medidas de confinamiento
estrictas como Turquia
o Indonesia, lo que nos

. hace tener que estar muy
. pendientes del desarrollo

de los acontecimientos en
€esos paises.

#EnMAPFREMésUnidosQu%eNunca

La presion regulatoria en
paises con importante

¢ presenciade MAPFRE
¢ como Estados Unidos,
¢ Turquia o Italia implica el

que en algunas ocasiones
debamos adoptar
medidas extraordinarias

i relacionadas con nuestras
i coberturas enlos negocios

yautomoviles y salud
principalmente.

Finalmente quiero

. destacar el muy positivo
¢ impacto de la campafia

de donaciones puesta en
marcha por Fundacién
MAPFRE. La implicacién
de nuestros equipos

i locales en laidentificacion
i eimplementacion de

ayudas parala compra
de materiales sanitarios,
construccion de
hospitales temporales, o

i cualquier otra iniciativa
i fue magnificay he de

decir también que muy
gratificante.”

EL EJERCICIO DE
COORDINACION

. LOGISTICA TANTO
- DE PERSONAL,

COMODE
TECNOLOGIA

YEQUIPOS,
CONECTIVIDAD Y

COMUNICACIONES
HA SIDO
EXTRAORDINARIO,

COLOCANDO
ANUESTRAS

OPERACIONES
INTERNACIONALES

- EN UNOS NIVELES
- DE CAPACIDAD DE

TRABAJO EN REMOTO
ABSOLUTAMENTE
IMPENSABLES EN UN

- PERIODO DE TIEMPO
TAN CORTO
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NORTEAMERICA

“Laincertidumbre

del entorno actual

no ha hecho mas que
fortalecer el equipo de
MAPFRE USA”,

Lapandemiade
coronavirus afecta a
comunidades de todo

el territorio de Estados
Unidos desde finales

de eneroy, a mediados
de abril, los 50 estados
se encontraban bajo la
declaracion de desastre
federal por primeravez
en la historia de Estados
Unidos. MAPFRE USA
respondio rapidamente
alasituacién poniendo
en marcha su plan de
continuidad de negocio.
Como parte de este plan,
MAPFRE habilit6 un
entorno de teletrabajo
parael 99 por ciento de
sus empleados. También
reunio aun grupo de
trabajo multidisciplinario
para supervisar la
situacién del virus en
Estados Unidos y proteger
lasalud y el bienestar de
sus trabajadores.

.~ MAPFRE USA HA

SEGUIDO OPERANDO
DURANTE ESTE
DIFICIL MOMENTO,
PROTEGIENDO AL
MISMO TIEMPO

. LASALUDYLA
. SEGURIDAD DE

EMPLEADOS Y
CLIENTES

Alfredo Castelo,
CEO de MAPFRE en

Norteaméricay de
MAPFRE USA

DEVOLVE-
REMOS A
NUESTROS

-ASEGURADOS

30 MILLONES
DE EUROS

Alfredo Castelo, CEO

¢ de MAPFRE USA, nos
! recuerda que “aunque la

mayoria de los empleados
de MAPFRE USA trabajan
adistancia, un pequeio
numero de empleados que
realizan tareas esenciales
siguen acudiendo a sus
centros de trabajo, igual

i que otros miembros del
i equipo, que se retinen con

los clientes si es necesario,
para tramitar los
siniestros, aunque se han
habilitado herramientas
digitales que permiten
que el cliente presente

él mismo los siniestros.

© Los peritos de MAPFRE

utilizan fotos y videos
pararealizar peritajes de
vehiculos en la medida de
lo posible.”

“Conscientes de que la
pandemia ha alterado los
habitos de conduccion

y para aliviar parte de

la carga econémica que
muchos clientes estan
sufriendo, MAPFRE
USA ha ofrecido alos
clientes de automévil el
denominado “Reembolso
por quedarse en casa”,
sujeto ala aprobacion

de las autoridades
reguladoras. Asi, se
devolvera el 15 por ciento
delaprimade abrily
mayo a los particulares.
También se ha ampliado
la cobertura paralos
clientes que deban usar

¢ sus vehiculos particulares

pararealizar entregas de
alimentos, comestibles,
productos farmacéuticos
y suministros médicos.
Y se han flexibilizado las
opciones de pago.”

“Los empleados se
apoyan entre si, estan

i comprometidos con

nuestros clientes y

estan orgullosos de
formar parte de una
empresa que se preocupa
profundamente por
nuestras comunidades.
Estan ayudando de

. multiples formas alas
i personas que lo necesitan

como con el programa de
donaciones de MAPFRE
All In This -Together.
Muchos también estan
haciendo voluntariado
virtual, en programas
como e-Buddies, que

© apoya a personas con

discapacidad intelectual y
funcional, o el programa
de tarjetas de felicitacion
del hospital infantil de
Boston.

Y ante la escasez critica de
equipamiento médicoy

i de proteccién individual,

Fundacion MAPFRE ha
donado 2,3 millones de
dolares ala ciudad de
Boston y alos hospitales
de Massachusetts, donde
MAPFRE USA tiene su
sede.”
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PUERTO RICO

“Sentimos que estamos
mas conectados que
nunca, viviendo

y sintiendo cada
momento”.

Puerto Rico, al igual

que otros paises, se
encuentra atravesando
por una situacion de
confinamiento. Los
comercios, escuelas y
lugares de trabajo, asi
como toda actividad
cultural, social o que
represente aglomeracion
de personas, se han
paralizado. Nos
enfrentamos aun
panorama incierto en
términos de contagios y
decesos, y se augura que la
economia, ya en recesion,
quedard muy debilitada.

“En MAPFRE PUERTO
RICO, desde el primer dia
del lock down, tomamos
medidas extraordinarias
y necesarias para
garantizary salvaguardar
la salud y vidas de
nuestros empleados,
intermediarios y

clientes. Con el

proposito de informar
ydar tranquilidad alos
empleados y mediadores,
desde presidencia se
envian comunicados
periddicos. Las Areas

de Salud y Recursos
Humanos hacen lo
propio, informando sobre
beneficios y alternativas
como teleconsulta, envio
de medicamentos al hogar

 HEMOS APRENDIDO

EN TAN CORTO TIEMPO
AVALORAR LO QUE
TENEMOS Y L0 QUE
SOMOS. SABEMOS QUE
MAPFRE SEGUIRA

_ ESTANDO AQui
- PARATODOS

Alexis Sanchez,

CEO de MAPFRE
PUERTO RICO

“MEDIDAS
DESDE

EL PRIMER
DIA

H#EnMAPFREMasUnidosQueNunca

¢ yel Programa Apoyo al
¢ Empleado por teléfono,
© asi como informacién

relevante de la COVID-19
y como evitar su contagio.
Ya se estaban llevando a
cabo medidas de profilaxis
y asepsia en el edificio,
promocidén de reuniones
en teleconferencia

. yteletrabajo, para
¢ optimizar el bienestar

de nuestros empleados y
mediadores.

Para continuar operando
y poder facilitar y
agilizar servicios como
cotizaciones, emisiény

. pagode polizas, reporte
¢ de pérdidasy conocer el

status de reclamaciones,
se puso a disposicion

de aseguradosy
mediadores el Contact
Center y nuestras
herramientas digitales.

i Ademas, continuamos
i ofreciendo informacion
i ennuestras plataformas

digitales y redes sociales.
Igualmente, para
beneficio de nuestros
clientes autonomosy
pymes hemos establecido
pago diferido, extension

. decubiertay pago
¢ flexible sin cargos. Para

nuestros mediadores,
adelanto de comisiones

y su pago por prima
suscrita, ambas en polizas
comerciales. Para nuestro
cliente consumidor se

- haampliado el periodo
del alquiler del auto en
i uso.Y conrespecto al

seguro de salud, también
se aplicaron diversas
ventajas para los clientes.

Por otra parte, ante la
: escasez y urgenciade
. materiales sanitarios

como mascarillas,
guantes, batas protectoras
y otro equipo médico
imprescindibles para
lalucha contra el
coronavirus, Fundacion
MAPFRE realizé una

¢ importante donacién para
i laadquisicion de estos

materiales médicos y de
proteccion.”

Alexis Sanchez concluye
con esta reflexion: “El
mundo podra estar en
distanciamiento social,

| pero, aun asi, sentimos
i que estamos mas

conectados que nunca,
viviendo y sintiendo

cada momento. Aunque
estamos compartiendo
momentos no tan felices,
dentro del confinamiento,

i también vivimos
i experiencias positivas con

nuestra familia y mas alla
de esta crisis, seguiremos
alcanzando nuevos logros
como sociedad.”
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“Orgullosos de formar
parte de esta gran
organizacion llamada
MAPFRE”

Laregional EURASIA ha
resultado especialmente
impactada porla
pandemia de la
COVID-19, por un lado,
por la proximidad de
paises como Filipinas

e Indonesia respecto a
China, que fue el origen de
esta pandemiay, por otro
lado, porque, después de
China, Europa ha sido el
epicentro de la pandemia
durante varias semanas,
antes de que EEUU
tomara el relevo.

Las autoridades europeas
no supieron anticiparse
ni se tomaron medidas
preventivas que
impidieran la propagacion
del virus. Uno tras otro,
todos los paises europeos
se vieron afectados

por el virus, aunque no
siempre con la misma
intensidad. De los paises
de laregional EURASIA,
el mas afectado ha sido,
sin duda, Italia. Alemania
y Malta han resultado
menos afectados en
términos relativos. En
cambio, en Turquia,
Indonesiay Filipinas,
aunque de momento

los datos disponibles
muestran un impacto

moderado, se prevé queel

numero de afectados y de
fallecidos se incremente
sustancialmente.

Como nos cuenta Nikos
Antimissaris, “Ante esta

i situaciéninédita, la

reaccion de MAPFRE
ha sido muy rapiday
efectiva, priorizando en
todo momento la salud
de nuestros empleados
yla continuidad de
nuestro negocio para

: poder garantizarla

mejor atencion a
nuestros clientes. Italia
fue el primer pais en
laregion en activar

el trabajo en remoto
para la totalidad de sus
empleados en un tiempo
récord. A continuacion,

¢ todos los paises de la

regién implantaron
progresivamente los
protocolos de actuacion.
Merece una mencion
especial el trabajo
desarrollado por el
Areade Seguridad, que

¢ asumid desde el primer
momento la coordinacion

de todas las actuaciones,
asi como el de los equipos
de Recursos Humanosy
Tecnologia.“

Aunque todavia es muy
dificil cuantificar el

. impacto econémico de
i estapandemia, no cabe

duda de que sera muy
negativo para la mayor
parte de los sectores de
actividad.

En este sentido, MAPFRE
hapuesto en marcha

¢ entodos los paises una

bateria de medidas
dirigidas a nuestros
principales grupos de
interés, garantizando el
empleo para nuestros
empleados y ofreciendo
facilidades para nuestros

; intermediarios, clientes
y proveedores que

permitan aliviar la tensién
de liquidez generada

por la paralizacién de la
actividad econdmica.

En paralelo, los paises
de laregional EURASIA

. estan participando
i activamente en las

distintas iniciativas
desplegadas por
Fundaciéon MAPFRE
dirigidas ala sociedad
en general, colaborando
con instituciones
publicas parala compra

i de material sanitario,

equipos médicos, acciones
de voluntariado, etc., y
muchas otras acciones
que contribuyen a hacer
frente a esta situacion

de emergenciay a aliviar
la situacion de los mas

¢ necesitados.

- DEBEMOS ESTAR

ORGULLOSOS DE
FORMAR PARTE DE ESTA
GRAN ORGANIZACION
LLAMADA MAPFRE

(UE ESTA SABIENDO

. DEMOSTRAR NO
- SOLO SU CAPACIDAD

DE REACCION SINO,
SOBRE TODO, LOS
VALORES QUE LA
CARACTERIZAN

Y QUE TIENEN SU

- REFLEJOEN LA

ACTUACION DEL DIAA
DIA'Y QUE HA HECHO
POSIBLE QUE MAPFRE
SEA HOY SINONIMO DE
CONFIANZA PARATODOS
SUS GRUPOS DE INTERES

- EN LOS DISTINTOS

PAISES DONDE OPERA

Nikos Antimissaris,

CEO de MAPFRE
EURASIA
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EN ESTOS DifS

QUE SUPONEN UN
DESAFI0, NUESTROS
EMPLEADOS SE

HAN ADAPTADO

CON RAPIDEZ

ALAS NUEVAS
CIRCUNSTANCIAS,

Y SIEMPRE CON

UN GRADO DE
COMPROMISO,
PENSANDOQUE
PUEDEN APORTAR MAS,
APOYANDOSE LOS UNOS
ALOS OTROS

Stefan Jensen,

CEO MAPFRE TURQUIA

SERVICIOS
ESPECIALES
PARA
MAYORES

TURQUIA
MAPFRE SIGORTA

“Nos ponemos en el
lugar del otro antes
que en el de nosotros
mismos”

Turquia es un pais con

un enclave geografico
Gnico, situado por

un lado alos pies de
Europay al otro lado
frente a Asia. El primer
caso de Coronavirus

fue confirmado el 11 de
marzo de 2020 y desde
entonces las autoridades
han establecido una serie
de barreras, financieras

y no financieras, para
detener la expansion del
virus en el pais. Respecto
allado no financiero,

se introdujeron desde
temprano diferentes
medidas, empezando por
el cierre de universidades
y escuelas hasta el final de
abril, asi como igualmente
el cierre de restaurantes,
bares, centros comerciales
y dreas con posible
concentracion de publico.

Aligual que en otras dreas
y paises, Jensen también
resalta la oportunidad
que supuso esta iniciativa
estratégica:

H#EnMAPFREMasUnidosQueNunca

“Gracias a haber estado
siguiendo desde 2018 el
Reto Digital, en un plazo
de cinco dias desde el
anuncio oficial por parte
del Gobierno, MAPFRE
en Turquia yatuvo al 97%
de sus empleados en modo
de trabajo telematico
desde casa.”

Y afiade: “Hemos

tomado muchas medidas
enfocadas empleados
(avance delandmina,
libros online para sus
hijos...), agentes (por
ejemplo, flexibilidad

en los plazos de pago,
subvencion de la conexion
wif1 o pago de comisiones
semanal), proveedores
(avance de pagos,
limpieza y desinfeccion de
vehiculos gria) y clientes
(por ejemplo, mejora

de nuestros servicios y

Nuestro compromiso no
se detiene aqui, y a través
de nuestras actividades
sociales y en coordinacion
con Fundaciéon MAPFRE
hemos comenzado a
ayudar alos colectivos
mads necesitados a

través de suministros

de material médico y de
primera necesidad para
personas de la tercera
edad y con medidas de
apoyo a organizaciones de
caridad.

Nuestra culturay espiritu
es ponerse en el lugar

del otro antes que en

el de nosotros mismos,
llegando a aquellos

que mas lo necesitany
cubriendo sus necesidades
bésicas de aseguramiento,
protegiendo a nuestros
clientes de sus pérdidas.
En MAPFRE, con
humildad, somos cap
de ayudar alos dema
lo que necesitan.”
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ALEMANIA

“Todos unidos lo
conseguiremos,
MAPFRE!!”, (José
Ramon Alegre, CEO de
VERTI ALEMANIA)

Actualmente la situacion
en Alemania es algo
distinta ala de otros
paises europeos. Aunque
el niimero de contagiados
estd en linea con el resto,
el niimero de fallecidos es
muy bajo en comparacién
con los paises de nuestro
entorno. Ello puede ser
debido a que las medidas
de distanciamiento

social (aqui no hay
confinamiento completo)
se adoptaron pronto, ya
que el contagio se produjo
mas tarde que en el sur de
Europa.

En VERTI Alemania,

las personas con
enfermedades
preexistentes fueron las
primeras en comenzar
atrabajar en remoto

yaa principios del mes

de marzo. Durante la
semana del 16 al 20

de marzo el resto de
empleados comenzaron
paulatinamente a trabajar
en remoto, priorizando
las areas operativas, las
personas con hijos a cargo
ylas que utilizaban el
transporte publico.

Nuestro plan de
contingencia se basé

en dos puntos bésicos,
decididos por el Comité de
Direccion el 25 de febrero:
a) separacion de sedes
(Berlin y Munich) con
completa prohibicién de
viajes yb) activacién del
centro de contingencia de
Spandau.

Paralos clientes se
activaron diversas
medidas para evitar

los desplazamientos
presenciales. O la
desinfeccion del vehiculo
tras lareparacion en las
coberturas de Dafios. Del
mismo modo estamos
reaccionando ante la
dificultad de pago de
determinados colectivos
ofreciendo optimizacion
de coberturas (reduccion
del kilometraje, por
ejemplo) asi como pagos
mensuales, quitas y
esperas, y negociando
con algunos clientes
condiciones de pago
especificas. Todo ello
apoyado por un trabajo
encomiable de los
operadores telefénicos
que atienden este tipo

de solicitudes. Aunque
lanueva produccion

se havisto claramente
afectada, tanto el ratio
de renovacion de pdlizas
como el pago de primas
no se esta viendo alterado
esencialmente.

Y José Ramon Alegre,

NUESTRO OBJETIVO
HA SIDO DOBLE:

LA SEGURIDAD DE

LOS EMPLEADOS Y
DOTARNOS DE LA
INFRAESTRUCTURAY
LOS PROCEDIMIENTOS
ADECUADOS PARA
PODER TRABAJAR

EN REMOTO EN

UNA CARRERA
CONTRARRELOJ

CEO de VERTI
ALEMANIA

Ladonacién dela
Fundacién MAPFRE

de 240.000 euros para

la adquisicion de tests
por parte del hospital

de campaiia habilitado
en el recinto de la Feria
de Berlin contribuira
enormemente a mejorar
la situacion que pueda
venir. Berlin se prepara
para una situacion de
colapso sanitario que,

de momento, no se ha
producido y esperamos no
se produzca nunca.




PROTAGONISTAS

ITALIA

“Saldremos
fortalecidos,
convencidos de nuestra
robustez y orgullosos
de formar parte de un
grupo como MAPFRE”.

En Italia fue el primer pais
de Europa impactado por
laCOVID-19. Lombardia,
laregion mas afectada

y por su relevancia
econdmica en el pais,

la que establecio desde
elinicio las primeras
normas de confinamiento,
Unica solucion para evitar
una mayor propagacion
del virus. #iorestaacasa

y #tuttoandrabene, se
convirtieron en dos
potentes armas de
concienciacién para toda
la poblacion italiana.

“Dentro de Lombardia,
muy cerca de Milan, se
encuentrala ciudad de
Cologno Monzese, ciudad
donde tenemos la sede

de Verti en Italia. Ser el
primer pais impactado
por el virus supuso

que fuésemos también

la primera empresa

del Grupo, junto con
nuestros comparieros de
MAPFRE REy MAPFRE
ASISTENCIA en Italia, en
tener que enfrentarnos
aesta situacion. Ser los
primeros no ha supuesto
en ningiin momento

que tuviésemos que
enfrentarnos solos.

 SERLOS PRIMEROS

NO HA SUPUESTO EN
NINGUN MOMENTO
QUE TUVIESEMOS
QUE ENFRENTARNOS

SOLOS

Enrique Flores,

CEO de VERTIITALIA

RESISTIENDO
EN LA ZONA

“ROJA”

#EnMAPFREMésUnidosQu;eNunca

. Desde el inicio contamos
: conlaayuda de nuestros
: compafieros de Madrid.

Inicialmente las areas
de Seguridad, Recursos
Humanos y Tecnologia
fueron claves en la
magnifica gestion que
se puso en marcha en el
pais. Con dos objetivos

. muy claros: salvaguardar
i lasalud de los empleados

y garantizar el servicio a
los clientes, la maquina
se puso en marcha, y
tras una semana de
arduo trabajo el 100%
de nuestros compafieros

: estaban seguros en casa,
: con total capacidad para

desarrollar su actividad
laboral, y nuestros
clientes tenian a su
disposicion el mismo
equipo de profesionales
para atender cualquier
necesidad que pudieran
tener.

Ladisponibilidad de
todos los empleados

fue absoluta para poder
adaptarse a esta situacion
y gracias a seguridad y
atecnologia, pudimos
hacerlo garantizando

las medidas de

seguridad necesarias,
implementdndolas en un
tiempo récord.

. Adiadehoy, MAPFRE
© puede presumir de no
© tener ningun contagiado

en Italia gracias al
riguroso cumplimiento
de las medidas adoptadas
por el Ministerio de
Salud italiano y por los
protocolos establecidos

desde el Grupo.

HABER SIDO LOS

PRIMEROS EN SER
GOLPEADOS POR EL
VIRUS, SEGURO QUE |
NOS HARA SER TAMBIEN
LOS PRIMEROS EN

- SALIR. SIN DUDA
ALGUNA LO HAREMOS

FORTALECIDOS,
CONVENCIDOS DE
LA ROBUSTEZ DE
NUESTRO NEGOCIO
Y UNA VEZ MAS,

. ORGULLOSOS DE

FORMAR PARTE DE UN
GRUPO COMO MAPFRE
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GLOBAL RISKS

“Mas comprometidos y
activos que nunca”.

Laactividad que despliega
la Unidad de Global

Risks con sus clientes
requiere de una alta
coordinacion entre

los servicios centrales
(MAPFRE GLOBAL
RISKS) y los paises donde
se encuentran presentes
las compafiias MAPFRE,
asi como de nuestrared
asociada en el resto. Esta

forma de operar planteaba
. plantillapudo comenzar

i ateletrabajar. Paraello,

un importante desafio a
lahora de mantener la
actividad de launidad,
lo que requeria actuar
rapidamente para seguir
operando como si nada
estuviera sucediendo.

Para Bosco Francoy

lo mas importane fue
que “el compromiso, la
dedicacion y la velocidad
de adaptacién de los
equipos para atender
alos grandes clientes

de MAPFRE hassido
sobresaliente. “

¢ Yaflade: “nada de esto

: hubiera sido posible sin
. untrabajo previoyla

: agilidad de MAPFRE

para anticipar los
movimientos dentro

del escenario incierto

en el que nos hemos
desenvuelto. Eso nos
permiti6 desplegar varias

¢ lineas de trabajo para
. alcanzar rapidamente un

ritmo de trabajo tal que
no se resintiera hacia el
exterior:

En el tiempo récord
de un fin de semana, la
practica totalidad de la

se disponia de un Plan de
Continuidad de Negocio
probado y certificado,
fundamental parala
ejecucion ordenada de
esta transicion. Y en todo

¢ momento hubo una gran
© coordinacién con las

- acciones corporativas del
: Grupo MAPFRE.

De cara a nuestros
clientes, desde muy
temprana fecha les
comunicamos que

i permaneciamos
. plenamente activos

en teletrabajo,
contribuyendo a
trasmitirles confianza en
MAPFRE.

SOMOS GLOBAL!!

SOMOS MAPFRE!!
RESISTIREMOS!!!

Bosco Francoy,

CEO de MAPFRE

GLOBALRISK

COMPROMISO.

DEDICACION
Y VELOCIDAD

¢ Otro aspecto muy

¢ importante que

. destaca Francoy es que
¢ “Internamente hemos

sido muy activos en
trasladar mensajes de
todaindole al equipo
de MAPFRE GLOBAL
RISKS con asistencia,
consejos, formacion... y

¢ hemos acufiando un lema
i para motivar nuestros

espiritus durante
este confinamiento:
iiiSomos Global!!!
iiiSomos MAPFRE!!!
iiiResistiremos!!!

Ademas de continuar

: operativos, también ha
i sido necesario desplegar

un completo ejercicio

de analisis en todas las
areas de la compaiiia
para gestionar el nuevo
entorno y se han revisado
y ajustado los planes para

. garantizar la continuidad
. del negocio.

En definitiva, todos los
que integramos esta
unidad nos hemos sentido
mas comprometidos y
activos que nunca, muy
orgullosos de formar parte

. de MAPFRE.
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NUESTROS EQUIPOS
SE HAN'VOLCADO

DE FORMA
EXTRAORDINARIA,
HAN ABIERTO

SUS CASAS Y HAN
CONSTRUIDO UN
ESPACIO MAPFRE
ASISTENCIA DENTRO
DE ELLAS PARA PODER
SEGUIR ATENDIENDO A
NUESTROS CLIENTES

Leire Jiménez,

CEO de MAPFRE
ASISTENCIA

36 PAISES
CON
ASISTENCIA

MAPFRE
ASISTENCIA

A “Unresultado

extraordinario
gracias a un equipo
extraordinario”

Como nos comenta Leire
Jiménez, para una unidad

. acostumbrada a lidiar
. con grandes siniestros,

“El coronavirus es una
crisis como ninguna otra
ala que nos habiamos
enfrentado antes.
Frente a terremotos,
huracanes, o disturbios
sociales, hemos podido

i desviar nuestros Contact
. Centres a otros paises

vecinos y garantizar la
continuidad del negocio,
perola COVID-19 es una
pandemia global y por lo
tanto, requiere de nuevas
armas para afrontarla.

i Junto con ladirecciéon
i deseguridad, areas

corporativas, regionalesy
comités de crisis locales,
hemos sido capaces de
afrontar con éxito este
reto, garantizando tanto
la salud de nuestros

¢ empleados, como el
: servicio alos clientes.

Laproactividad de
MAPFRE y el esfuerzo de
todos han hecho posible
el traslado de nuestras
operaciones a las casas
de cada uno de nuestros
empleados en un tiempo

i récord.

#EnMAPFREMésUnidoqueNunca

¢ Yenundespliegue que,
: enmuchas ocasiones,
. haido por delante de lo

que exigian los gobiernos
locales. Desde MAPFRE
ASISTENCIA, hemos
dotado a estas personas de
equipos y herramientas
para poder seguir
realizando su trabajo.”

¢ “Esun orgullo, ademas,

ver que, para MAPFRE,

no basta con garantizar la
salud de los empleados y la
continuidad del negocio,
sino que hemos querido ir
mas lejos y poder ayudar
alasociedad en todos

. los paises enlos que
i trabajamos. Iniciativas

de Fundacion MAPFRE
como donaciones ala
investigacion, compras
de equipos de proteccién
pararesidenciasy
hospitales, unidas a las
iniciativas de MAPFRE

i encadaunodelospaisesy

ladedicacion de nuestros
propios empleados

como voluntarios, deben
llenarnos de orgullo en
estos momentos.

Desde MAPFRE
ASISTENCIA, hemos

podido aportar nuestro
¢ granito de arena,

colaborando con las
compaiiias de Seguro en
muchos paises, para lanzar
iniciativas de orientacion
médica, psicologicay

legal sobre la COVID-19,

. yponiendo anuestro
i personal médico, agentes

telefénicos, proveedores

y tecnologia al servicio de
los clientes MAPFRE a
través del teléfono, chats y
aplicaciones de despliegue
rapido.“

¢ Todo esto ha sido posible
: gracias alaunidad de
: todos los que trabajamos

en MAPFRE, gracias al
esfuerzo conjunto, la
dedicacién ylafuerza

de cada uno de nuestros
colaboradores que, ante
una crisis sin precedentes,
se han unido mas que

| nunca para seguir
! siendo MAPFRE. Por

eso, mi mas sincero
agradecimiento a todas
las dreas corporativas,
equipos regionales

y comités de crisis,
pero sobre todo a

: todas las personas
. que se han volcado

y se han unido para
conseguir un resultado
extraordinario.
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MAPFRE RE

“La continuidad ha

sido posible gracias al
extraordinario esfuerzo
y compromiso de todo el
equipo”.

En MAPFRE RE la crisis
del coronavirus comenzd
aimpactarnos en el

mes de enero, cuando

el brote de la pandemia
en China nos oblig6 a
activar nuestros planes
de contingencia en este
pais. Posteriormente,
esta situacion se extendio
a Singapur, Filipinas,
Japon o Italia, hasta que
amediados de marzo la
necesidad de activar estos
planes paso a ser global.

En estas circunstancias,
la primera satisfaccion
ha sido comprobar

que los planes de
continuidad de negocio
se han desplegado con
gran eficaciay en plazos
muy breves. Llevamos
afos elaborando,
testando y refinando
estos planes en todas
las sedes de MAPFRE
RE, hasta el punto de
que hemos logrado
obtener certificaciones
independientes de su
calidad. Afortunadamente
este trabajo ha dado sus
réditos cuando ha sido
necesario.

Durante los dos afios
anteriores hemos
desplegado la iniciativa de
Reto Digital en MAPFRE
RE, que nos habiallevado
adotar a casi todo el
equipo de la compariia de
los medios tecnoldgicos

EN NINGUN MOMENTO

SE HA INTERRUMPIDO
NINGUNA DE LAS
ACTIVIDADES
ESENCIALES DE LA
COMPANIA, NI LA

 INMENSA MAYORIA DE
- LOS PROYECTOS QUE

TENEMOS EN MARCHA

Eduardo Pérez de Lema,

CEO de MAPFRE RE

'PIONEROS

EN ACTIVAR
PLANES
DE CONTIN-

'GENCIA

¢ ylashabilidades para

© trabajar en remoto con

: alto grado de autonomia
. yeficacia. Yadesde

hace un afio estadbamos
realizando programas
piloto de trabajo en
remoto con un amplio
grupo de colaboradores,
lo que ha permitido que

¢ lacompatfifa estuviera
: preparada para este reto.

Sobre estabase, es

un orgullo decir que
MAPFRE RE ha sido
capaz de responder
de forma permanente
alas necesidades de

© sus clientes, sin que
: enningin momento

se haya interrumpido
ninguna de las actividades
esenciales de la compaiiia,
ni lainmensa mayoria

de los proyectos que
tenemos en marcha.

i Esto, por supuesto, ha
i sido posible gracias al
i extraordinario esfuerzo

y compromiso de todo
el equipo, que de forma
ejemplar ha priorizado
el cumplimiento de

sus responsabilidades,
en circunstancias

¢ especialmente adversas.

© Como es habitual en

nuestro sector, en

épocas de crisis, la
actividad reaseguradora
se ve expuesta a mayor
volatilidad y absorbe
gran parte de las pérdidas

i extremas. Estamos
i acostumbrados a

hacer frente a grandes
catastrofes o siniestros de
intensidad de todo tipo.
En esta ocasion el desafio
principal reside en que
nos enfrentamos a una

© crisis global que afecta, en
¢ mayor o menor medida,
de forma simultanea

i atodas las geografias

en que operamosy a
multitud de ramos,
llevandonos a la frontera
de lo que puede absorber
nuestra industria.
Afortunadamente, las

. medidas de suscripcién
i y seleccion de riesgos

aplicadas durante
afios nos llevaran a que
los posibles impactos
sean asumibles para
MAPFRE RE.

Cuando superemos esta

¢ crisis, deberemos iniciar
¢ unareflexion enlaque

encontrar mecanismos
que mejoren el nivel de
cobertura de la sociedad
para hacer frente a este
tipo de situaciones,

sin comprometer con

. ellolasolvencia del
. sector. Laindustriare/
i aseguradora dispone

de los conocimientos,
mecanismos y recursos
para tener un papel
protagonista en la
mitigacion de crisis
como la que estamos

. sufriendo.

®
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