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Vadell Llado, Miquel

(Enestosanoscomo presidentedel Grupo,
cual ha sido la situacidon mas retadora a la
qgue se ha tenido que enfrentar? ;la mas
gratificante?

vV

Miguel, sin duda alguna la mas retadora ha sido aceptar gue hemos
atravesado |la mayor crisis econdmica, social y politica desde |a se-
gunda guerra mundial en el mundo. Y que del acierto de nuestras
decisiones, de |la prudencia de nuestros avances y del cuidado que
tuvieramos dependian miles de puestos de trabajo.

Una vez gue la tormenta estd amainando de alguna manera, aungue
aparecen continuadamente nuevos escenarios de crisis, vemos con
perspectiva que lo hemos hecho bien entre todos.

Con algunas excepciones, y gue a mi me entristecen mucho, cada
vez que excepcionalmente hemos tenido que tomar alguna medida
de cierre de alguna actividad y, por tanto, de prescindir de los com-
paneros que a ella se dedicaban. Pero en general el balance es muy
positivo y hemos protegido la mayor parte de nuestras actividades.

Creo que también eso es lo mas gratificante, saber gue podemos se-
guir creando oportunidades de empleo, de crecimiento profesional,
y sentirse ademas orgulloso de trabajar en una empresa con valores,
una empresa comprometida con el entorno social y que busca, ante
todo, ayudar a los demas a vivir un poco mejor, a mejorar la calidad
de vida de los ciudadanos.
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Rodriguez Cobos,
Miguel Angel

Ante el importante reto de la transfor-
macioén digital, y teniendo en cuenta la
idiosincrasia de MAPFRE, en su opinion
.MAPFRE necesita un Chief Digital Offi-
cer como facilitador de la transicién a la
nueva era digital?

vV

Miguel Angel mi opinidn personal es que si, que necesitamos lideres
digitales, pero no uno sino muchos. Al final debe haber una coordi-
nacion de todos los esfuerzos, porque las velocidades de desarrollo y
de necesidades son distintas por paises y negocios, pero ese liderazgo
es necesario. Hemos llevado a cabo unas primeras experiencias, la de
mayor calado en Espana y consideramos que ha tenido mucho éxito.

Vamos a extenderla a mas paises y a establecer ese liderazgo corpora-
tivo global de la Digitalizacion del grupo.
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Sierrade la Rosa, Jesus

;COmMo va a organizarse la estructura
(funcional y jerarquica) para hacer frente
a las nuevas tendencias tecnoldgicas
del mercado a las que MAPFRE necesita

hacer frente para seguir siendo referente
mundial como aseguradora?

vV

Jesus, nuestro grupo esta madurando su actual estructura. Hace
cuatro anos pusimos en marcha una nueva organizacion en todo el
mundo, corporativa, regional y por paises, que pretende dar respues-

ta a los retos a los que se enfrenta una organizacion multinacional
como la nuestra.

Pero, como toda estructura, no debe estar grabada en piedra e ira
moviéndose en funcidn de las circunstancias que vayan aparecien-
do. En cualquier caso ahora delbemos amoldarnos a la que tenemos
en marchay considerar gue es la mejor que podemos tener. Areas
como Negocios y Clientes, Estrategia, Negocio Digital, Inversiones,
Recursos Humanos, Tecnhologia, etc. son claves para nuestro futuro.
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Dionisio Sanchez, Joaquin

cCuanta importancia cree gue tiene el
Orgullo o Sentimiento de Pertenencia a
MAPFRE para el buen funcionamiento de
nuestra empresa?

vV

Joaquin, el sentimiento de pertenencia y de orgullo es muy impor-
tante, pero entendido en su justa medida. Como dice el dicho po-
pular, “hay amores que matan”y, a veces, en el buen animo de sen-
tirse “duenos” de la empresa, algunas personas no ven con claridad
las necesidades de cambio y adaptacion a los nuevos tiempos. Nos
podemos convertir con ello en obstaculos.

Hay que evitar esa sensacion de apropiarnos de nuestras tareasy
ser flexibles y abiertos para aprender cada dia y estar atentos a los
nuevos aires que fluyen por todos lados. Mirad todos al lado y veréis
oportunidades por doqguier. Si no la veis, debéis hacer una reflexion
personal para ver que os esta faltando.
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Trejo Hidalgo,
Leopoldo Mauricio

;Qué rol jugara MAPFRE México dentro la
estrategiadedesarrollode MAPFRE LATAM
en los proximos anos?

vV

Leopoldo, México es una de las grandes economias mundiales y la
segunda en Latinoameérica. Goza de un posicionamiento geografico
y productivo envidiable, con sus relaciones privilegiadas con USA 'y
cuenta con una poblacidon joven y grandes recursos naturales. Con
todas estas caracteristicas, México es un gran pais para MAPFRE, pais
en el que llevamos ya casi treinta anos.

Con esta larga historia deberiamos haber aspirado a una mejor posi-
cion de mercado y a unos resultados mas solidos y estables.

Creo que ahora estamos en el momento en el que podemos poner
unas bases confiables que permitan iniciar un fuerte repunte y ganar
presencia en el mercado mexicano. Seguiremos extendiéndonos por

todo el territorio y aprovecharemos las oportunidades que brinda la
nueva economia digital.
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Arana Galicia,
Ernesto Javier

La tendencia en el mercado asegurador es
penetrar mas la tasa de remplazo existente
de retiro en los distintos paises.

MAPFRE tiene considerado incursionar en
ofrecer alternativas de Asset Managment
para ofrecer soluciones de ahorro a corto,
mediano y largo plazo?

Gracias

vV

Ernesto, efectivamente, uno de los grandes retos de las sociedades ac-
tuales es hacer sostenible el mantenimiento de la calidad de vida de
las personas que se jubilan, a la vez que las personas en activo tienen
posibilidades de progresar profesional y economicamente. Cada vez
hay menor poblacion ocupada y mas personas jubiladas y hay que
hacer un esfuerzo importante por ayudar a todos.

La participacion publica a través de los sistemas estatales de retiro es
imprescindible, pero a la vez las soluciones privadas, en forma de pro-
ductos previsionales a largo plazo, son también necesarias. Por ello,
una empresa como MAPFRE tiene muy claro que puede colaborar
con la creacién y distribucion de productos de ahorro que ayuden a
Mmantener la calidad de vida de nuestras proximas generaciones de
jubilados.

Pero también tenemos la obligacion, como ciudadanos corporativos,
de opinar y ayudar para gue el sistema publico siga siendo sostenible
a largo plazo.
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Merodio Gonzalez de Belandia,
Baldric

A medio y largo plazo, dado que la edad
media de |@s emplead@s de MAPFRE (Es-
pana) es algo elevada ;se sabe si la futura
MAPRFE va a ir por el camino del impulso
a la informacion / automatizacion de pro-
cesos o se tiene intencidn de ir rejuvene-
ciendo la plantilla para poder hacer frente
a la cascada de jubilaciones que se aveci-
na en ho muchos anos?

Gracias y saludos.

No hay edad elevada, sino mentes preparadas o no para asumir retos.
Ninguno de nosotros debe resistirse al cambio. MAPFRE siempre ha
demostrado que puede evolucionar, incorporando a todos a las nue-
vas realidades. Pero tenemos que colaborar para hacerlo factible. Las
personas evolucionamos de manera asombrosa cuando nos |o propo-
nemos y podemos ser muy utiles, aun siendo mayores.

Pero hay que prepararse, ser osados, no tener miedo al cambio y ver
las oportunidades. La automatizacidon de procesos es una realidad y
cada vez se nos necesitara menos en tareas manuales con menor va-
lor. Aprovechémoslo para plantearnos nuevos retos dentro de la em-
presa. El proceso de relevo generacional en MAPFRE es ejemplary se
ha ido haciendo desde siempre, sin traumas y con la satisfaccion de
todos, de los que se han ido yendo y de los que se quedan.

Ahora conviven en MAPFRE cinco generaciones, con la siguiente distri-
bucion,y debemos gestionar con éxito esta extraordinaria oportunidad:

De 30 a 39 afos: 31,9% VElalelCe LRI 24,3%

De 40 a 49 anos: 27.9% \EW/I (I LRI R-1ale I 15,9%
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Martinez Garcia, José Luis

;Qué planes tiene MAPFRE para aumentar
su presenciaen paisesdelaUnion Europea,
o para llegar a acuerdos con companias de
éstos con el fin de poder dar servicio a em-
presas espanolas con actividad en la zona?

vV

José Luis, los planes estan en marcha desde hace tiempo. Nos pro-
puUsiMos incrementar nuestra presencia en otros paises europeos y
ya se han dado pasos importantes. En seguros, nuestra presencia en
Turquia, cuartos del mercado, Malta donde somos lideres, en Italia,
segundos en negocio digital de autos o en Alemania, es muy impor-

tante.

Ademas MAPFRE ASISTENCIA y MAPFRE GLOBAL RISKS y MAPFRE
RE tienen presencia directa en varios paises. En el caso concreto de
MAPFRE GLOBAL RISKS, a través de su oficina de Londres, Paris y Mi-
1an, esta ganando presencia en el aseguramiento de los grandes gru-
pos industriales europeos y sirve también a las empresas espanolas
gue tienen operaciones en Europa. Poco a poco iremos creando pro-
ductos adicionales en nuestras filiales aseguradoras para poder com-

pletar nuestra oferta.
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Jiménez Roson,
Francisco José

(Qué importancia e impacto cree que
tendra/tiene para MAPFRE y para cual-
quier cliente potencial en el sector segu-
ros la figura del CIBER ASESOR PERSO-
NAL en particular? ;Y los contact center,
en general?

Cracias. Un afectuoso saludo desde
tierras abulenses «presi».

vV

Francisco José, el asesoramiento “virtual” esta a punto de ser una rea-
lidad. La inteligencia cognitiva va a acompanarnos en todo lo que
hagamos y las maquinas van a aprender de nosotros, en lo que ha-
gamos y podran en muchos casos mejorar el comportamiento hu-
mano, al reducir los errores. Pero no tengo ninguna duda de que el
asesoramiento personalizado de calidad del profesional asegurador
seguira siendo una necesidad, siempre gue aporte valor.

Los agentes y asesores deben estar mas preparados, utilizar la tecnho-
logia y todas las herramientas de contacto con el cliente y de ges-
tion de manera masiva y prepararse para competir con otros escena-
rios. No hay que asustarse por nada, solo prepararse. El ejemplo de
los contact center es claro. Cada vez mas las tareas repetitivas pue-
den ser resueltas por las maquinas. El asesoramiento profesional de
alta calidad especializado, no. Ahi esta la clave.
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Méndez Egea, Manuel

Hola Senor Huertas, mi pregunta: ;Cual es
el futuro del colectivo pericial dentro de
Mapfre, en especial en autos?

Muchas gracias.

vV

Manuel, como en todas las area de la empresa, las nuevas tecnolo-
gias estan presentando importantes oportunidades para desarrollar
procesos mas eficientes. Uno de los grandes activos de MAPFRE en la
gestion del seguro de automoaoviles ha sido siempre la fortaleza técni-
ca de los mas de 1.000 peritos gue emplea en todo el mundo.

Y ese aspecto no debe descuidarse. Pero debe evolucionar, al ampa-
ro de esas nuevas herramientas, para que no pierda su esencia de
control del coste. Podemos revisar y analizar costes de reparacion sin
necesidad de analizarlo todo insitu, y debemos hacer evolucionar la
profesion hacia un control de calidad y de servicio, mas que a un con-
trol puro de costes de reparacion, porque €so ya va a venir dado por
las herramientas a las que me refiero.
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Esteller Escolano, Rubén

;De gue manera cree que va a afectar el pro-
ceso de reestructuracion del sistema banca-
rio? ;Qué se preveé a corto plazo?

vV

Rubén, entiendo que te refieres a en qué puede afectar al mercado asegurador.
La respuesta es en mucho. Ya ha cambiado en los ultimos anos, las Cajas de
Ahorro gue desaparecieron casi en su totalidad provocaron una mayor concen-
tracion de la distribucidon y todos los bancos estan buscando soluciones para
desinvertir total o parcialmente en companias de seguros.

Es previsible que si hay mas fusiones bancarias, como parece gue asi va a set,
SUS negocios aseguradores sean fusionados o adquiridos por otras companias.
Crandes companias como MAPFRE deberian tener oportunidades de partici-
par en estos procesos.
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Cano Garcia, Fernando

.Seesperaenelmercadonacionalespanol
o internacional grandes fusiones entre
companias aseguradoras similar a los
vividos en la banca estos ultimos anos?

vV

Fernando, la respuesta es si, en ambos casos. En Espana no cabe duda
gue la fragmentacion del mercado es excesiva y no pueden sobrevivir
mas de 20 o 25 grupos aseguradores de cierta entidad. La regulacion
y la supervision deberian orientarse de manera mas practica a la pro-
teccion de los derechos del cliente y la garantia del cumplimiento de
las obligaciones que a corto, medio y largo plazo tenemos con él.

Eso va a llegar y las entidades mas pequenas tendran que desapare-
cer o integrarse en otras de mayor tamano.

En el mundo en general hay fusiones y adquisiciones de manera con-
tinuada, buscando una mayor escala para ganar eficiencia y comple-
tar las carencias en presencia geografica o de productos.
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Munoz Rodriguez, Elena

;Como imaginas la oficina del ano 2035?
;Crees que seguira existiendo?

vV

Elena, en un horizonte temporal de 15 o 20 anos es dificil predecir, y
lo mMas hormal es que nos equivoguemos. Pero no cabe duda de que
todo va evolucionando. La oficina como punto de encuentro unico
con el cliente sera diferente. El cliente y el gestor comercial de sus se-
guros dispondran de una movilidad absoluta. La relacidn sera directa

y virtual.

La mayor parte de los procesos de venta y de servicio se desencadena-
ran de manera automatizada y personalizada a los gustos del cliente,
gracias a la inteligencia cognitiva. Tendremos oficinas, pero seran di-
ferentes, con otros servicios y absolutamente integradas en el mundo

digital.
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Moyano Robledo, Isabel

Presidente ;Como sera la MAPFRE
de 2027?

vV

Isabel, es dificil aventurar en 10 anos codmo va a ser el mundo y por
tanto cOmo sera nuestra empresa. Mi sueno es que tengamos una
empresa gque mantenga sus principios y valores, su fuerte cultura in-
terna, pero a la vez que haya podido adaptarse a los retos sociales,
tecnoldgicos y de mercado que ya se avecinan. Debemos seguir |u-

chando por el liderazgo, no solo en primas y clientes, sino en ofrecer
soluciones innovadoras.

Ser una compania agil, eficiente, y capaz de proporcionar al cliente
particular y empresarial todas las soluciones que demande. El mun-
do sera diferente, pero nosotros continuaremos siendo la compania
gue dé confianza. Ese es nuestro reto.
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Pastor Rico, Javier

Tanto precio como servicio, son muy im-
portantes en la distribucion de seguros,
pero el coste es determinante ;una mayor
integracion de banca y seguros sera con-
veniente odeseable en los proximos anos?

vV

Estoy de acuerdo contigo, Javier, y eso hace que la propuesta de MA-
PFRE sea mas diferenciadora que otras. Precio y servicio son insepa-
rables si queremos tener éxito. El servicio que ofrezcamos debe ser el
mejor a un precio adecuado. Podemos y debemos tener productos
de distintos niveles de precio y cobertura, pero todos con un nivel de
calidad bueno, que iguale o supere las expectativas del cliente.

No creo que la solucion sea la integracion de banca y seguros. Nuestra
fortaleza esta en el asesoramiento personalizado y en |la especializa-
cion en la gestion del producto, ninguna de las cuales tiene el Ban-
co. Podemos gestionar con costes bajos para tener precios asequibles
con nuestro propio modelo.
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Esteller Escolano, Rubén

Hablando de sistemas de pensiones, ;cree
usted gue seria adecuado en Espana el
sistema de “mochila austriaca™

vV

Rubén, todos somos conscientes de que en Espana, al igual que ha
ocurrido en otros paises, el sistema unico de pensidon publica no va ser
suficiente para garantizar un adecuado poder adquisitivo a nuestros
jubilados. Se precisa complementar el sistema publico con un siste-
ma de capitalizacidn individual, vinculado a la vida laboral, y que per-
mitiria a las proximas generaciones de jubilados con dos pensiones,
una publica y otra privada. (Cont.)

(Cont.) El sistema de mochila austriaca es una variante de entre las va-
rias gque hay, y consiste en eso, una “hucha individual”, con aportacion
del trabajadory de la empresa, y gue sigue al trabajador durante toda
su vida laboral, alld donde trabaje.
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Esteller Escolano, Rubén

:No cree que Africa supone una gran
oportunidad estratégica para una empre-
sa como MAPFRE? Esta en pleno proceso
de internacionalizacién, millones de ha-
bitantes, por su proximidad y fuertes vin-
culos con Europa.

vV

Rubén, sin duda, Africa es un gran continente que presenta oportuni-
dades. MAPFRE ya opera en este continente a través de MAPFRE RE,
GLOBAL RISKS y ASISTENCIA. No descartamos en el futuro realizar al-
guna inversion en actividad aseguradora, pero tenemos que priorizar
y los recursos son siempre limitados.
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Tortosa Rodriguez, Tomas

Presidente, ;como afrontamos en MAP-
FRE los nuevos retos, como los de la eco-
nomia colaborativa en seguros, vamos, la
aseguradora que acaba de lanzar en estos
dias BBVA Munoseguros?

vV

(Cont.) Tomas, la economia colaborativa es una nueva realidad que
hay que conocer e integrar dentro de nuestra actividad. Es una ten-
dencia fresca, divergente y demandada. Pero debemos ser conscien-
tes de que muchas veces viene disfrazada y lo que oculta son intentos
firmes de remover los cimientos de |la sociedad en la que vivimos.

(Cont.)Las actividades empresariales deben ser desarrolladas en un
entorno seguro y confiable para que tanto trabajadores como clientes
conozcan con certeza el marco juridico en el que se mueven y todos
tengan la proteccidon del Estado de derecho. Pero para eso se precisa
gue las relaciones sean transparentes y equilibradas y que el nivel de
competencia sea homogéneo, tanto para los huevos como para los
competidores mas veteranos, con las mismas reglas de juego.

Dentro de ese mundo, efectivamente, puede haber oportunidades,
aungue también hay que considerar gue muchas veces los modelos
de negocio no son sostenibles.

No hay nhada mas colaborativo que la actividad aseguradora, ya que los
clientes se ponen de acuerdo, dentro de un marco juridico comun, para
realizar una aportacion definida individual que pueda ayudar a aliviar
la carga econdmica de aquellos a los que les ocurre una contingencia.
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Pérez Pineiro, David

Estimado Antonio,

Si tuvieras qgue definir una habilidad ouna
competencia que un empleado MAPFRE
debe tener para ser un buen profesional,
;Cual seria?

Muchas gracias

vV

David, sin duda la capacidad de integrarse como jugador de equipo
y sentirse capaz de aportar valor al mismo. Capacidad de aprendi-
zaje, de adaptacion a los cambios y una buena dosis de ambicion
profesional para prosperar. Las personas deben estar orientadas a
objetivos y, por supuesto, dedicar un esfuerzo suficiente para su con-
secucion.
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Pérez Pineiro, David

Estimado Antonio,

Son muchos los retos y cambios que una
aseguradora como MAPFRE debe abor-
dar en los proximos anos (pélizas por uso,
coches autopilotados, economia colabo-
rativa, nuevas necesidades de consumi-
dores digitales, etc). ;Dénde ve a MAPFRE
dentro de 10 anos?

Muchas gracias

vV

David, echa un vistazo a las anteriores preguntas, porgue ya he res-
pondido a alguna companera en este sentido.
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Pérez Pineiro, David

Estimado Antonio,

Parece gque el sector financiero espanol
comenzara en breve un proceso de fusio-
nes y compras. Teniendo en cuenta nues-
tra relacion con el sector, ;Se prevé un
proceso de consolidacidon del sector ase-
gurador a corto plazo, a través de compras
y adquisiciones?

vV

David, claramente el sector asegurador se enfrenta a un proceso de
consolidacion. No tanto por el proceso futuro de posibles fusiones de
companias bancarias, que ya esta hecho en gran parte, sino por la
fragmentacidon excesiva que hay en el mercado puramente asegura-
dor. Las grandes cada vez lo somos mas y vamos arrinconando a las
peguenas. Tener mas de 200 aseguradoras operando no crea oportu-
nidades de escala para la mayoria de ellas y ademas sienten la presion
regulatoria como un listdon dificil de superar para ellas.
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Reguillo Pelayo,
AEREE

Buenos Dias Sr. Huertas,

En alguna de sus ponencias ha comenta-
do la necesidad de un rejuvenecimiento
de la plantilla en MAPFRE, agradeceria si
indicara con mas detalle cuales son las
politicas o acciones que la Compania tie-
ne planificadas al respecto.

Muchas Gracias.

vV

Eva Maria, debe tratarse de un error, pero nunca he hablado de la ne-
cesidad de rejuvenecimiento de nuestra plantilla. MAPFRE desarrolla
desde siempre un proceso ejemplar de convivencia de generaciones
diferentes dentro de sus equipos y recientemente hemos reforzado el
plan para favorecer la integracion de todos dentro de los mismos es-
pacios de trabajo.

La edad no esta en el cuerpo solamente, sino también en la actitud, en
la predisposicion para el cambioy la adaptacion y todos, veteranos y mas
jovenes son necesarios para el cumplimiento de nuestros objetivos.

Pero hay que tener en cuenta que los clientes también envejecenyy lle-
gan nuevas generaciones demandando nuevos servicios, herramien-
tas y capacidades de la empresa gue tenemos que estar dispuestos a
ofrecer como compania lider que somos.
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Pascual Camino, Rafael

Buenos dias Sr. Huertas, una vez que fina-
lice la vida activa en Tenis de Rafa Nadal
(Quién sera el nuevo embajador de la
marca MAPFRE? ;Qué le parece descubrir
huevos lideres de opinién en la cienciay/o
investigacion que también puedan ser un
referente social ensacrificioyvalores? Esta
propuesta va ‘contra corriente’, donde
cualquiera puede ser ‘influencer en las
redes sociales sin un valor o trayectoria.
Muchas gracias y un cordial saludo.

vV

Rafael, afortunadamente todavia Rafa Nadal estd al maximo nivel, como
lo atestigua su juego durante este ano. Acabamos de renovar su con-
trato por un periodo de otros tres anos. Siempre estamos analizando
oportunidades de contar con otros personajes de relevancia social y
gue vayan con los valores de MAPFRE. Pero hay que tener en cuenta
gue en los patrocinios se busca un retorno en imagen adecuado.

El deporte crea mitos que son seguidos por millones de personas, lo
gue, por desgracia, no ocurre con muchas otras actividades como las
gue comentas. Para trasladar nuestra preocupacion por la cienciay la
investigacion, MAPFRE, a través de su Fundacion, desarrolla una acti-
vidad continua de mecenazgo y apoyo a la investigacion, ademas de
reconocer cada ano a referentes mundiales en distintas capacidades
a través de los Premios Fundacion MAPFRE.
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Coto Gonzalez, Felix

Buenos dias Presidente. Tras la especta-
cular evolucion de la accion de MAPFRE
en el ultimo ano y medio en el que ha du-
plicado su valor ;cree que aun tiene reco-
rrido? ;veremos la accion de MAPFRE en
los cuatro euros? Gracias. Saludos.

vV

Felix, es verdad, la recuperacion y el mantenimiento del valor de la
accion en estos ultimos 18 meses ha sido espectacular. Pero tambiéen
es verdad que el mercado nos habia “maltratado” anteriormente lle-
vando el valor demasiado abajo. Los analistas estan reconociendo el
enorme esfuerzo que esta haciendo la compania por presentar resul-
tados sostenibles y mejorables en el tiempo y alaban nuestro enfoque
estratégico.

Tenemos ahora que demostrar que los pasos que estamos dando pro-
ducen resultados predecibles, y afianzar, aun mas los negocios mas
débiles. El recorrido de la accion dependera de nosotros mismos, de
nuestros resultados.
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Cordeiro Calado,
Antonela

;Qué impacto cree puede tener la llega-
da de los Chatbots a los Call Centers de
Asistencia?

vV

Antonela, los chatbots van a ser una herramienta mas para mecanizar
contactos sencillos con los clientes. MAPFRE ha puesto recientemente
alguno de ellos en marcha, por ejemplo, en el area de relaciones con
medios de comunicacion y seguiran desarrollandose mas. Pero todavia
son poco intuitivos y tendra que avanzar mas la inteligencia cognitiva
para ser realmente utiles. Los contact centers continuaran siendo la re-
ferencia de la atencion, aunque pensando gue ya no es la llamada el
medio fundamental de contacto, sino que a través del smartphone el
cliente y la empresa pueden interactuar con mas flexibilidad.
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Fernandez Gil,
Francisco Javier

Me gustaria conocer cual es la estrategia
de MAPFRE respecto a la transforma-
ciondigital. Oimos hablarcontinuamen-
te de ello pero seria interesante conocer
en concreto qué quiere hacer MAPFRE
al respecto, qué tecnologia piensa usar,
qué tipo de dispositivos tiene pensados
utilizar para interactuar (clientes, pro-
veedores, mediadores, empleados, etc.).
;COMo nos preparamos para estar con-
tinuamente en linea con lo que deman-
da la sociedad?

Gracias.

vV

Francisco Javier, por todos lados se habla de |a transformacién digital
y son pocos los que, a mi entender, tienen un enfoque claro y orien-
tado a transformar el negocio. El dia a dia, los procesos operacionales
y los sistemas tecnoldgicos vigentes no facilitan el cambio de un dia
para otro. Por otro lado, |la transformacion digital muchas veces se en-
tiende como una simplificacion extrema de todo lo que hacemos y
dejar de considerar importantes muchas cosas gue hasta ahora eran
trascendentales en nuestra gestidn, en cuanto a controles y aspectos
técnicos. Y, finalmente, no hay actualmente proceso de transforma-
cion tecnoldgica gque no erosione los margenes del negocio, tanto por
las fuertes inversiones que se deben realizar como por las expectativas
del cliente en cuanto al precio que debe pagar. Un escenario comple-
jo que hay que gestionar.

Nuestro enfoque es muy practicoy vamos a reforzar en estos proximos
meses nuestro proceso de transformacion, insistiendo en que TODA
LA ESTRATEGIA pasa por la digitalizacién, con refuerzo y aceleracion,
por tanto, de todo este proceso. Incluimos ahora a las personas, claves
en todo esto y que tienen que ayudar a gue el reto digital sea una ta-
rea de todos, a todos los niveles en la empresa.
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Vozmediano Adan, Sergio

Estimado Sr. Huertas, mi pregunta va mas
enfocada a qué hobbies o aficiones tie-
nes en el poco tiempo que pueda dejarte
el desempeno de tus funciones. Soy co-
nocedor a través de tus publicaciones en
redes sociales de tu aficidon a la bicicleta.
;Qué valores consideras que puedes tras-
ladar al mundo empresarial de la practi-
ca del deporte en esa simbiosis existente
entre persona fisica y persona juridica?

vV

Sergio, como sabes soy unha persona bastante normal que busca des-
de siempre un equilibrio adecuado entre la empresa y la vida perso-
nal. A medida que he ido adquiriendo mayor madurez profesional
también he ido ganando en lo personal, priorizando mejor mi agen-
da y separando lo importante de lo urgente. Aun asi, efectivamente,
cuesta sacar tiempo para las aficiones personales, pero si se intenta,
se consigue.

Me gusta ir al cine todos los domingos por la tarde con mi mujer, salir
a cenar o a “tapear” con amigos, caminar por Madrid y conocer todos
sus rincones reconditos y, por supuesto, leer. Leo menos ficcion de lo
gue me gustaria, pero me apasiona. Y como dices, la bici de monta-
Nna también. Me obliga a entrenarme en los viajes, a levantarme muy
temprano en los hoteles, a practicar en casa por las noches, para lue-
go el domingo poder estar “a la altura”.
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Abad Garcia, Susana

Me gustaria saber si MAPFRE esta estu-
diando la posibilidad de implantar el te-
letrabajo, sobre todo en la provincia de
Madrid, con el animo de favorecer tanto
el medio ambiente como la conciliacién
familiar.

Respuesta

Susana, MAPFRE lleva experimentando con el teletrabajo bastante tiempo vy
las conclusiones son positivas. En cualquier caso, tiene sus limitaciones y debe
abordarse de una manera coordinada. Estoy de acuerdo que hoy dia en las
grandes ciudades el desplazamiento a los lugares de trabajo es complicado y
gue para los padres jovenes es un problema para la conciliacion de la vida fa-
miliar con el trabajo.

Pero también es cierto que el trabajo tiene un alto componente de colaboracidon
y entendimiento en equipo, gue resulta muy dificil sustituir cuando uno labora
en solitario en su hogar. Para determinadas actividades y de manera combina-
da con la presencia en el puesto fisico de trabajo, fomentaremos la ampliacion
del teletrabajo.

Por ello, el proyecto corporativo de nuevas formas de trabajo contempla un
modelo de trabajo flexible (flexibilidad temporal -horarios- y espacial - trabajo
en remoto), mas que un sistema de teletrabajo. El objetivo del trabajo flexible
es, por un lado, incrementar la eficiencia, y por otro contribuir a la conciliacion.

En Espana estamos trabajando en un proyecto de trabajo en remoto que inclu-
ye, en parte, el teletrabajo, hemos disenado un modelo acorde con la actividad
gue realizamos y tenemos establecidos hitos para su implantacion.

Concretamente, a partir de octubre de 2017 tenemos prevista la implantacion
progresiva en Madrid, en el CUE (centro unificado de emision )y SI24 en Llodio.

También queremos implantarlo en los distintos CCC.
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Montiel Maceda, Monica

Buenos dias. ;Por qué es tan dificil cam-
biar de puesto o aspirar a ser mas dentro
de la empresa, en las sedes de Valencia?
Apenas hay movilidad.

Muchas Gracias por esta oportunidad,
tal vez le parezca una pregunta absurda
pero, para los que trabajamos en Valen-
cia, es importante. Un Cordial Saludo

vV

Monica, en MAPFRE hay mucha movilidad, de hecho es uno de los
pilares de la estrategia de desarrollo de talento. La movilidad es geo-
grafica y funcional. Y la informacidon sobre las vacantes nacionales es
publicayya lovaaserladelasinternacionales también. Pero para eso
hay que estar no solo predispuesto, sino muy preparado para los retos
gue se afrontan y competir con otros muchos companeros que optan
a los mismos retos.

En cualquier caso te apunto gue la media de promociones en la DGT
del ano pasado fue de 10, y la de cambios de funcidn, de 18 personas,
en linea con la media de toda Espana. Si es cierto que no hubo ningu-
na salida al exterior procedente de esa zona. Hay que tener en cuenta,
ademas, que la plantilla en la DGT es muy numerosa por la gran cuota
de mercado que tenemos en toda la region.

Pero te animo a que sigas intentandolo.
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Gomez Regalado, Lucia

Sin duda, ahora nos enfrentamos al reto
de la transformacién digital. ;Qué nuevos
retos cree que se avecinaran una vez su-
perado éste?

vV

Lucia, el resto de la transformacion digital no es un hito sin mas, sino
gue es un proceso cultural que no va a tener fin. La tecnologia disrup-
tiva presenta caras infinitas y los avances que se consigan en inteligen-
cia artificial, robotizacidén, relacion entre las maquinas y el ser huma-
no, etc presentan vias diferentes y continuas de desarrollo. Creo que
los retos basicos continuaran siendo la capacidad de ofrecer al cliente
lo que espera y hacerlo con un nivel de diferenciacion suficiente, a un
coste adecuado que permita gue los precios sean bajos y competiti-
VoS, manteniendo los margenes del negocio.
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Gomez Regalado, Lucia

;Qué puestos nuevos cree que seran clave
en la MAPFRE de 2027 y cuales cree que
seran los perfiles mas demandados para
cubrirlos?

vV

Lucia, somos una compania de seguros y siempre vamos a seguir de-
mandando profesionales del mundo asegurador, expertos en suscrip-
cion, en distribucion, en prestaciones, en finanzas, en inversiones, etc.
Pero todos estos puestos cada vez tendran una capa tecnoldgica ma-
yor, los expertos técnicos deberan ser a la vez muy habiles con las nue-
vas tecnologias y ductiles para adaptarse rapidamente a los nuevos
retos.

Estd muy de moda pensar que solo haran falta personas del perfil
STEM (Ciencias, Tecnhologia, Ingenieria y Matematicas). Es cierto que
la gestidon del dato, |la digitalizacion y el diseno de procesos pasan a
tener una posicidn privilegiada dentro de cualquier actividad. Pero
Nno nos podemos olvidar de |lo principal de nuestra actividad: vender,
gestionar riesgos y prestar servicios de alta calidad.

Seguiran siendo profesiones claves junto a las nuevas que ya he co-
mentado. En cualquier caso, la formacion de las personas no puede
ser exclusivamente finalista, en funcién de a qué me voy a dedicar,
sino gue los mejores profesionales son siempre personas bien forma-
das en otros ambitos y con una buena base educativa general.
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Brau Zapata,
Francisco Javier

(En gué medida puede impactar la tec-
nologia blockchain a nuestros seguros?

vV

Francisco Javier, sin duda alguna afectara, pero en positivo. Todos los
avances tecnholdgicos observados en los ultimos anos van destinados
a facilitar el control por parte del usuario del proceso, sea el cliente,
el agente, el empleado y depender cada vez menos de “la programa-
cion”. Los procesos antiguos estaban incrustados dentro de |la herra-
mienta y era muy dificil hacerlos evolucionar para ser mas agiles.

Las techologias blockchain vienen a acelerar la relacion entre usuarios,
garantizando una confiabilidad absoluta. Se eliminan “intermediarios
validadores” en los procesos y se garantiza una unicidad del acto, el
gue sea, un contrato, un servicio, un préstamo. Todavia muy alejada
del dia a dia pero podremos ver como procesos que ahora son lentos
y costosos se aceleraran para ser practicamente inmediatos y mucho
mMas econdmMicos.
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Vozmediano Adan,
Sergio

Estimado Sr. Huertas, recientemente se ha
publicado el informe merco que te situa
entre los 20 principales lideres empresaria-
les espanoles, ;Qué significa tanto para ti,
como para MAPFRE este reconocimiento?

vV

Sergio, en el aspecto profesional es motivo de orgullo gue MAPFRE se
situe en los niveles mas altos de reconocimiento publico y reputacio-
nal. Somos una empresa que mantiene un perfil publico prudente y
gue preferimos gque se nos juzgue por lo que hacemos y no por lo que
decimos. Aunque es obvio que la Comunicacion externa debe jugar
un rol muy relevante y cada vez somos mas activos para “vender” me-
jor lo que hacemos.

Somos una gran empresa y estas distinciones vienen a corroborar |o
gue todos sabemos. Debe ser muy positivo para todos los que traba-
jamos en MAPFRE.

En el aspecto personal, es halagador saber que se reconoce el traba-
jo y el esfuerzo de liderazgo estratégico que hacemos y que hemos
podido proteger a MAPFRE en estos anos dificiles, ademas de haber
contribuido a desarrollar un nuevo modelo de empresa, mas adecua-
do para los tiempos que vivimos. En cualquier caso, las personas que
trabajamos en MAPFRE, todas, nos debemos felicitar por lo que con-
seguimos como Grupo, que es la suma de los esfuerzos individuales
de cada uno de nosotros.
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Luna Rodriguez, Raul

Mi pregunta es de indole mas téecnico:
hace poco un correo de un asegurado se
me perdio porque lo escribid mal: puso
‘mafre.com” sin la “p”. Tenemos recursos
técnicos para resolver esto, pero no lo ha-
cemos. ;{Por qué?

vV

Raul, todo menos la muerte tiene solucidon en esta vida. Contacta
con el area de soporte informatico y a ver qué te pueden decir.
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Sanchez Sopena, Gema

Buenos dia Sr. Huertas, habiendo un Area
Corporativa de Administracion, Auditoria,
RRHH, Clientes, Operaciones, ;no se ha
planteado la existencia de un Area Técni-
ca Corporativa?

Muchas gracias por esta oportunidad.

vV

Cema, es unha sugerencia magnifica y de hecho ya estamos ponién-
dola en marcha. Dentro del area corporativa de Negocios y Clientes
se ha creado un departamento técnico corporativo, gue tiene la res-
ponsabilidad de analizar la evolucion de los negocios y hacer el se-

guimiento de los planes de correccion y desarrollo de los mismos en
todo el mundo.

En paralelo, en cada region tenemos también un responsable técnico

gue sirve de canalizador de la informacién y de las propuestas de tra-
bajo con los paises.
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Arana Cabrera, Clara

En su discurso de la reciente Convencidn
nos hablaba de cémo debemos ir adap-
tandonos todos a los huevos tiempos, no
solamente la gente joven que vamos in-
corporandonos a MAPFRE ;Como podria-
mos lograr compaginar la experiencia de
nuestros mayores con los huevos modos
de hacer que proponemos los mas jove-
nes para realmente ir evolucionando por
el camino correcto?

vV

Clara, la convivencia generacional es un magnifico don gue tenemos
gue aprovechar. No todas las empresas pueden presumir de tener
personas con 40, 30, 20, 10 y 5 anos de experiencia. Es fantastico. Te-
niendo en cuenta el estilo y la cultura de MAPFRE, donde todos nos
integramos, donde las relaciones personales son fantasticas y donde
todos tratamos de ayudarnos los unos a los otros, las posibilidades son
infinitas.

Hoy dia mas, porgue los mas jovenes aportais habilidades que a los
Mas veteranos les cuesta desarrollar, pero a la vez los veteranos son la
historia viva del porqué de las cosas. Y eso es muy necesario. Antes de
cambiar algo hay que entender por qué se hace asi. E ira la raiz de los
procesos. Y comprender muy bien los objetivos de |la empresa. Y para
eso nos hecesitamos todos, los que tienen canas y los que no.
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Hernandez, Juan José

Si pudieras sentarte con tu Yo de hace 10
anos, ;qué consejo le hubieras dado a tu
Yo mas joven?

vV

Juanjo, dificil pregunta. Me hubiera autoaconsejado asi; no hay prisa
en la vida, aprovecha todo lo que te ofrece, no descuides a tu familia
y, sobre todo, aprende, estudia todo lo que puedas y abre tu mente.
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Gonzalez Gutiérrez,
Estrella

Sr. Huertas, alguno de los motivos por
los que no ha sido posible coincidir la
Convencidon con nuestro “estreno”, ha
sido por las trabas burocraticas de la Co-
mision Reguladora de Seguros en China
y la facilidad para cambiar leyes casi de
forma inmediata.

GRACIAS

vV

Estrella, en China continuamos trabajando para obtener la licencia para
nuestro proyecto asegurador, pero efectivamente la tramitacion admi-
nistrativa no es tan facil como pensabamos. En cualguier caso nuestro
compromiso con China esta fuera de dudas y tanto MAPFRE ASISTEN-
CIA, con ROAD CHINA, como MAPFRE RE, operan alli con normalidad.
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Gonzalez Gutiérrez,
Estrella

Sr. Huertas, en cuanto a nuestro futuro
posicionamiento en China, me gustaria
saber si MAPFRE va a seguir estrategias
de Marketing “extravagantes” similares
a otras companias aseguradoras , que ya
operan en China, re-inventado seguros
coh coberturas absolutamente excepcio-
nales, como son asegurar las horas extras
gue trabajes, los retrasos producidos por
el trafico o seguros de amor entre otros.

MUCHAS GRACIAS

vV

Estrella, te aseguro gue MAPFRE no hara nada extravagante ni en Chi-
na ni en ningun otro sitio. Lo que si es cierto es que hoy dia hay ten-
dencias y necesidades que, vistas con el prisma de otros paises u otros
tiempos, pueden sonar raras. SOmos Mmuy rigurosos y podemos equi-
VOCArnos a veces, pero tratamos de ofrecer productos creibles, trans-
parentes y confiables a nuestros clientes.
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Llorente Barroso, Natalia

Me gustaria saber si se va a potenciar
mas el tema del voluntariado, la gente
esta cada vez mas concienciada y seria
bueno que MAPFRE fuese un referente
en ese sentido.

vV

Natalia, hace dos anos lancé el reto en la Junta de Accionistas de que
gueriamos disponer del mejor programa de voluntariado en el mun-
do. Y estoy seguro que lo estamos consiguiendo. El ano pasado mas
de 4.000 empleados y 500 familiares fueron voluntarios, entre los que
me encuentro, y seguimos creciendo de manera asombrosa.

Es muy gratificante poder dedicar unas horas al ano a ayudar a los de-
mMas, ninos, mayores, familias con problemas, etc. Y ademas tenemos
el voluntariado técnico, en el que puedes ejercer tus capacidades pro-
fesionales, ayudando en el voluntariado a alguna asociacion con las
que colabora FUNDACION MAPFRE. Seremos sin duda un referente
mundial, como ya lo somos en muchos paises.
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Rojas Vila, Laura

;Qué valora MAPFRE de sus empleados
mas «jovenes», es decir, aquellos que
llevamos menos de 5 anos aqui pero
gueremos progresardentrodelaentidad?

Gracias.

vV

Laura, los mas jovenes representais lo que fuimos los que ya no somos
tan jovenes. Y mirando atras, podemos decir que gracias a los jovenes
de hace 30, 20 0 10 anos tenemos la gran empresa gue es hoy dia MA-
PFRE. Por eso, los jovenes de ahora sois la esperanza de un MAPFRE
mucho mas grande para las proximas décadas.

Tenéis muy buena formacidn, una buena escuela como esta empre-
sa, oportunidades por doquier y sobre todo una compania solida y
ejemplar. Insisto, las oportunidades estan, pero hay que sacrificarse
con mucho esfuerzo, ilusidn y ganas de prosperar. Ah, jes muy bueno
saber vender seguros!
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Morcillo Laiz, Gonzalo

A mi juicio una de las claves para el cre-
cimiento y expansion de MAPFRE en Es-
pana desde sus inicios ha estado basada
es su proximidad al cliente gracias a su
extensa red de oficinas. Esa estrategia ha
sido llevada también a muchas compa-
nias a nivel global. Hoy con estar en un
dispositivo conectado, estamos en to-
das partes para practicamente cualquier
cosa. ;CoOmo vamos a aprovechar la red
comercial en nuestra transformacion di-
gital? ;Quée transformaciones sufrira?

vV

Gonzalo, es cierto gue el modelo de distribucion basico de MAPFRE
fue la red de oficinas y agentes afectos en Espana y ha seguido sien-
do asi en muchos paises del mundo. Pero |la realidad es que la distri-
bucidon del seguro es multicanal y el cliente cada vez tiene mas claro
gue tiene el poder de elegir por donde quiere entrar a la compania de
seguros. La tecnologia brinda puertas nuevas, la web, el Smartphone,
las redes sociales...

Y lo que hace es completar esa multicanalidad. Pero no son territorios
enfrentados. Los agentes y corredores deben usar estas mismas herra-
mientas tecnoldgicas para ofrecer mas servicios al cliente. La grande-
za de internety de la digitalizacion es que cualguiera puede competir
contra todos, grandes o pequenos. No creo gue sean enemigos, sino
todo lo contrario.

Nuestra red tiene que aprovechar toda la digitalizacidon que esta desa-
rrollando la companiay sacar ventaja para diferenciarse de otros media-
dores. La gran transformacion que sufrira es que debe profesionalizarse
aun Mas, trabajar con método, ser los mejores especialistas en produc-
to y acercarse al cliente a través de las herramientas de segmentacion
y analisis del dato. Los nuevos agentes tienen que ser mas sofisticados,
en todos los aspectos técnicos, profesionales y tecnoldgicos.
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Groleau, Tina

;Qué tal lo estan haciendo los estados
en lo que respecta a su rentabilidad?

vV

Tina, primero de todo indicar gue MAPRE esta muy contenta con su
inversion en USA. Ha sido uno de los grandes avances estratégicos de
nuestro Grupo en la ultima década y nos ha posicionado muy bien
para buenos crecimientos futuros gracias a nuestras operaciones en
su pais. Pero la realidad es que tenemos mucho recorrido para mejo-
rar. Los principales estados donde operamos, fuera de Mass, como NY,
NJ, OH, WA o FL, no son rentables todavia y tenemos que mejorar el
control de |la gestidn, reducir costes y controlar mas los casos judicia-
les. Estamos muy contentos de nuestro desempeno en New England

y principalmente en MA, ademas de muy orgullosos por nuestra rela-
cion con la AAA.
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Rogers, Jennifer

Buenos dias. ;Cual es su perspectiva enre-
lacién a los vehiculos auténomos? He lei-
do muchos articulos sobre el tema y For-
bes afirma que los vehiculos autobnomos
no supondran la muerte de la industria
del seguro, pero recientemente Warren
Buffet afirmo que si los vehiculos auté-
NnOMos son Mas seguros que los coches
estandar, el coste del seguro caera en pi-
cado. Asimismo, ;qué esta haciendo MA-
PFRE para prepararse ante la llegada de
esta tecnologia futura?

vV

Jennifer, es dificil hacer predicciones. Pero lo que no hay duda que
los vehiculos autdnomos cambiaran la industria de seguros. No sera
de repente ni en todos los paises a la vez, conviviremos con los dos
sistemas. Pero un auto perfecto gue no tenga accidentes sera difi-
cil que exista en mucho tiempo, porque todo lo que nos rodea en el
mundo es imperfecto. El riesgo siempre existira, el conocido y otros
NnUEevos que van a apareciendo, y ahi el papel de las aseguradoras
seguira siendo trascendente. Debemos tener mucha confianza en
nuestra empresa y en los trabajos de investigacidon que esta hacien-
do para tener nuevos productos y adaptarnos a estas nuevas nece-
sidades. Respecto a al Sr. Buffet si piensa asi no sé por qué no ha
puesto ya a la venta GEICO.

@®MAPFRE



Karlstad, Gail

(QuUé impacto tendran empresas como
Uber, Lyfty, Airbnb en el negociodel seguro?

vV

Gail, estas empresas de economia colaborativa estan teniendo un
enorme éxito a nivel global. Y hay que adaptarse para poder servirlas
y ofrecerles nuestros productos. Aqui hay dificultades regulatorias, de
practicas de mercado, técnicas para la determinaciéon de los precios
adecuados y también de la complejidad que implica negociar con
terceras partes que no son directamente los beneficiarios del seguro.

Pero hay oportunidades que tenemos que aprovechar, porgue si No
es asi, otro ocupara nuestro lugar.

@®MAPFRE



Dalterio, Lisa

;Acaso MAPFRE puede convertirse en un
lider en lo que respecta al compromiso
corporativo en relacién con la educacién
temprana?

vV

Lisa, sin duda, FUNDACION MAPFRE desarrolla muchos proyectos
educativos dirigidos a la infancia. Es el grupo de edad al que mas hay
gue proteger, sobre todo en paises donde los sistemas publicos socia-
les educativos y de salud son mas débiles. Como empresa, contribui-
mMos a gue los padres gue son empleados de MAPFRE tengan buenas
condiciones laborales y de conciliacidon para que puedan estar con
sus hijos y coayudar en su educacion. Como Fundacion contribuimos
a gue los ninos puedan aprender a convivir en sociedad, a protegerse
antes los accidentes, a integrarse social y laboralmente cuando sean
mayores, en definitiva, a ser mejores ciudadanos. Puedes informarte
mejor en la web de |a propia Fundacion.

@®MAPFRE



Berrueco Serra, Feliciano

(EXiste alguna iniciativa para la mejora
del clima laboral?

vV

Estamos satisfechos del clima que tenemos en Mapfre. Las encuestas
lo avalan. Crear un buen clima es cosa de todos: directivos y empleados.

Un empleado satisfecho, comprometido y feliz es un empleado que
va a prestar un buen servicio a nuestros clientes, va a cuidar de nues-
tra empresa y en definitiva va a ser mas productivo.

En [a mejora del clima siempre hay recorrido y los empleados nos di-
cen con GPTW en gué aspectos tenemos que trabajar. En todos los
paises hay en marcha proyectos y acciones dirigidas a dar la mejor ex-
periencia a nuestros empleados, para que se comprometan, se desa-
rrollen personal y profesionalmente y puedan disfrutar de su trabajo.

@®MAPFRE



May, Alicia

cConsidera que la alta direccidn se da
cuenta de que el programa GPTW cons-
tituye una broma para los empleados de
menor nivel? Lo que vemos es un monton
de encuestas (la mayor parte de las cuales
estan sesgadas por supervisores y geren-
tes gue amenazan a los empleados con la
rescision del contrato si no responden po-
sitivamente), que no parecen tener gran
influencia. La «diversion obligatoria» no es
la forma de hacer que los empleados sean
felices. Cuanto mayor es la cantidad de pa-
labras que no estan acompanadas de ac-
ciones, menos creemos que el programa
tenga valor alguno.

vV

Alicia me sorprende lo gue indicas porque para la direccion de MA-
PFRE GPTW no es una broma ni un juego. Y quiero pensar que todos
los ejecutivos, mandos medios y empleados se lo toman en serio. De
hecho los resultados que salen muchas veces no nos gustan, pero
establecemos planes de accion para corregir lo que los empleados
estan demandando. Si los resultados no fueran reales, todos esta-
riamos perdiendo la oportunidad de poder mejorar la empresa. Le
puedo asegurar que yo |lo sigo muy seriamente y me comprometo
personalmente a que sus conclusiones sean tomadas en considera-
cion en los planes de trabajo de recursos humanos.

@®MAPFRE



Caniego Cortés, David

Estimado Sr. Huertas: mi pregunta esta
relacionada con la estrategia de interna-
cionalizacion a largo plazo del grupo; de-
jando a un lado el buen comportamiento
de los mercados estratégicos como son
LATAM y la region lberia, ;dénde ve mas
oportunidades de crecimiento y desarro-
llo de negocio para MAPFRE, en APAC /
EMEA / Norteamérica? Muchas gracias.

vV

David, |la distribucion del seguro mundial es basicamente asi, Europa
30%, Asia 309, USA 35%, LATAM 4% y Africa 1%. La presencia de MA-
PFRE en Latam es excelente, pero el mercado tiene esas limitaciones
de dimensidon. Y las seguira teniendo, aunque crezca regularmente
ano a ano. Sin embargo en USA y en Europa no hay esas limitaciones
y tenemos todo por hacer. Esos son nuestros dos mayores retos.

Asia seguira siendo una apuesta a mas largo plazo, aunque acabamos
de poner un pie muy relevante en Indonesia.
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Ziayan, Hossein

;Cual es la prediccion sobre el impacto
de los vehiculos autobnomos en lo que
respecta a los seguros tanto a nivel local
como global?

vV

Hossein, no tenemos predicciones propias y hacerlas seria aventurar
mucho lo que va a pasar. Si hiciéramos caso a los mas pesimistas, casi
habria que ir pensando en abandonar el seguro de autos, pero no va a
ser asi. Los autos autonomos llegaran y habra menos accidentes y las
primas derivadas de las coberturas de colision deberan reducirse. Pero
la buena noticia es gue habra menos victimas de accidentes de trafico
y €so sera un gran logro social del que nos alegraremos todos. Habra
nuevos riesgos, habra otras necesidades. ;O alguien piensa que los au-
tomaviles dentro de quince anos seguiran llevando neumaticos de cau-
cho vy circularan por las carreteras como hasta ahora? Estamos atentos
a todas las novedades y trabajaremos para tener productos adecuados
para las necesidades de nuestros clientes en cada momento.

@®MAPFRE



Gonzalez Vicente,
VY ETSER I E

Buenas tardes, Presidente ;Qué es lo que
mas valora de su trabajo?

Muchas gracias.

vV

Maria Emilia, lo gue mas valoro de mi trabajo, sinceramente, es tener la
fortuna de trabajar para MAPFRE. Pero no ahora como Presidente, siem-
pre, en todas las facetas profesionales en las gue me he visto envuelto.

He sido gestor de oficina directa, tramitador de siniestros personales,
responsable técnico en central, analista funcional en informatica, di-
senador de procesos técnicos, director de automoviles en Espana y
Puerto Rico, primer ejecutivo en Puerto Rico y en Espana, en automo-
viles primero y luego en general, antes de ser Presidente.

En todos estos trabajos he valorado siempre la gran empresa que te-
nemos y que nos da oportunidades a todos. No puedo dejar de re-
conocer que no siempre he estado satisfecho, pero que siempre he
tratado de buscar el lado bueno y de estar atento a nuevas oportuni-
dades. Pero eso siempre implica sacrificios.

@®MAPFRE



Garcia Bello, Leopoldo

A su juicio, ;cuales son los mayores retos
gque como MAPFRE tendremos que supe-
rar en el futuro?

(Qué cualidades deberiamos potenciar
los empleados para ayudar a superar esos
retos?

Muchas gracias.

vV

Leopoldo, los retos para una empresa global como MAPFRE son mu-
chos y complejos. Ya no somos una empresa espanola, ni siquiera la-
tinoamericana. Hoy dia nuestro negocio esta muy diversificado, so-
mos multicanal y ademas no estamos focalizados en producto, sino
en cliente y abarcamos todas sus necesidades.

Con esto tenemos gque ser capaces de proteger lo que nos ha hecho
fuertes, la diferenciacion, el servicio, la cercania al cliente, la busque-
da permanente de la rentabilidad y la eficiencia, etc., con las nuevas
necesidades de los consumidores, los huevos retos tecnologicos, la di-
versidad de regulaciones a las gue nos enfrentamos.

Y también la incertidumbre y volatilidad que acechan continuada-
mente a las economias, principalmente emergentes, donde opera-
mos. Pero, de todo esto me sigue obsesionando el reto digital. Ahi nos
jugamos el partido..

.Qué deben potenciar los empleados? El afan contindo y permanente
de superacion, de aprender, de flexibilidad, de tratar de entender a la
empresa, de estardispuestos a asumir nuevos retos cada dia, de facilitar
los cambios e integrarse en ellos, de trabajar en equipo y apoyando sin
fisuras las decisiones que se tomen, de cumplir los objetivos personales
y del grupo... Si somos capaces de asumir todos estos retos seriamos
una empresa modelo a nivel mundial.
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Geotis, Joan

Politica de la empresa respecto a los co-
mentarios de los empleados y en relacion
con las ideas aportadas por estos cuando
se les pregunta sobre posibles mejoras

@Mapfre Seguros.

vV

MAPFRE se compromete plenamente a respetar las opiniones y dar
feedback a sus empleados.

Dar respuesta a los empleados sobre temas que necesitan mejoras
es muy importante para nosotros, los gerentes. Lo consideramos una

oportunidad para hacer de MAPFRE un lugar excelente lugar para tra-
bajar.

Buscamos promover entre nuestros managers la escucha activa a los
empleados, la apertura a la retroalimentacion, la consideracion y el
respeto por sus ideas y opiniones. Y el GPTW es una excelente herra-

mienta para conocer mejor cuales son las opiniones de nuestros em-
pleados sobre la empresa.

Estos son los principios basicos del liderazgo.
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Regan, Sean

En su opinion, ;cual es laimportancia que
tiene el proximo lanzamiento de Verti en
Pennsylvania para el futuro de la empre-
sa y cual es su prediccion en relacion con
la expansidon de la interaccién online con
los clientes de MAPFRE?

vV

Sean, VERTI USA efectivamente debe comenzar operaciones a final
de ano en Pennsylvania. Este proyecto se enmarca dentro de |a estra-
tegia de MAPFRE de ser un lider global en negocio digital. Y para MA-
PFRE en USA la distribucion digital, a través de VERTI y fuera de Mas-
sachussets, es una prioridad estratégica, porgue nos permitira llegar a
Mas clientes con un Mmodelo diferenciador. El seguro de automoviles
es un producto sencillo, masificado, que debe tener una gran acogida
con una buena propuesta de valor, a través de los canales digitales.
En volumen no serd tan importante en los primeros cinCo anos, pPor-
gue tenemos que ser muy prudentes en las inversiones que hagamos,

pero si lo serd desde el punto de vista de notoriedad y reconocimien-
to de marca.
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Kujawski, Melanie

(Acaso la empresa volvera a ofrecer el
programadeincentivosalaprejubilacion?

vV

Melanie, los programas de jubilacidon anticipada no estan programa-
dos ni coordinados entre paises. En algunas circunstancias, y de ma-
nera excepcional, un pais, con la coordinacién de la Direccién del Area
Corporativa de Recursos Humanos, puede preparar un plan especifico.
Mi opinidn es que deben atender a circunstancias muy excepcionales
y que todos debemos pensar en gue nuestra vida laboral, si la salud lo
permite, debe extenderse hasta donde marque la ley o nuestro con-
trato laboral.
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Martin Pose, Mario

Buenas tardes,

Sr. Huertas, en un mundo cada vez mas
automatizado ;Como nos afectara dicha
Automatizaciéon al mundo del seguro y
especialmente a los Contact center? ;Qué
papel vamos a tener los empleados en
este “nuevo escenario™

Y una personal, usted, que es aficionado a
la bici de montana ;alguna ruta que nos
pueda recomendar a los que nos encanta
este deporte?

iMuchas gracias!

vV

Mario, la automatizacién afectara sin duda a todas las areas. Pero mas
gue problemas, que los habra, presenta oportunidades. Cuando Ford
presentd el primer automovil, el Ford T, los conductores de diligencias
hicieron huelgasy bloquearon ciudades. Claro esta, estaban en contra
del progreso, que es lo peor que se puede hacer. Se crearon muchos
mMas puestos de trabajo con las fabricas de automaviles.

Lo mismo pasara ahora. Habra muchas mas oportunidades, pero te-
nemos que reciclarnos y estar abiertos a nuevas experiencias profesio-
nales.

En la bici, Mario, soy un fiel usuario, pero malo para definir rutas. Me
gusta mucho la montana, subir a la Pedriza o a la Fuenfria, recorrer
caminos a las afueras de Madrid... Y, por supuesto, todo el norte de Es-
pana. Para los rodadores ir al aeropuerto desde el centro de Madrid y
dar lavuelta a toda la T4 es una gozada. El camino de Santiago es toda
una experiencia. En cualquier caso ya sabes, wikiloc.com y encuentras
lo que quieras.
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Andrés Salvador,
Maria Dolores

En el nuevo convenio del seguro, habla del
rejuvenecimiento de la plantilla...

(MAPFRE, tiene previsto acogerse? Yo voy
a cumplir cuarenta anos de antiguedad en
la empresa y me gustaria saber algo mas.

GCracias

vV

Maria Dolores, ;te vamos a cambiar el ordenador y ahora te quieres
jubilar? Es una broma. 40 anos de servicio es un logro al alcance de
muy pocos. Quiero felicitarte y agradecerte toda una vida de trabajo
y esfuerzo al servicio de la empresa. En los convenios no se recogen
estas situaciones puntuales, pero deben ser los responsables de re-
cursos humanos los que, conjuntamente con los directivos, preparen
individualmente el analisis de cada caso.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DES000%5CMDANDRE
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Andreés Salvador,
Maria Dolores

Tengo un equipo informatico de unos 15
anos... ;Van a aplicar ya el plan renove?

vV

Pues Maria Dolores tienes un problema, efectivamente. Debemos
cambiarte tu equipo cuanto antes. Espero que algun responsable de
tecnologia lea esto y actue de inmediato.
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Valbuena Rodriguez,
Antonio

Me gustaria saber como va a ser el relevo
generacional y en qué condiciones sera
la salida de la Empresa, de las personas
con mas de 30 anos de antiguedad en las
areas técnicas.

vV

Antonio, el relevo generacional se lleva produciendo en MAPFRE, de
manera natural y ordenada, a lo largo de los ultimos treinta anos.No
hay plan ni puede haberlo al respecto. La cultura de |la casa, basada en
la meritocracia, permite que vayamos siendo promocionados segun

nuestra valia y que para cada puesto de responsabilidad haya varios
candidatos.

(Cont.)Ahora ademas estamos tratando de que haya un mejor equi-
librio entre hombres y mujeres. Las personas con mas de 30 anos de
antiguedad son muy valiosas y no se puede prescindir de ellas. Yo
mMismo estoy a punto de alcanzar esa cifra y ho me considero amorti-
zado, creo que todavia puedo dar mucho de si.

@®MAPFRE
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Penarrocha Lopez,
Sergio

Buenas tardes senor Presidente. Me gus-
taria conocer su opinidn sobre la ventaja
competitiva de avanzar en eficiencia ope-
rativa,y en qué grado podriamos trasladar
esas mejoras a nuestros clientes. Y si me
permite una pregunta personal, cuando
entro a trabajar en Mapfre, ;penso que al-
gun dia llegaria a presidirla?

vV

Sergio, trabajar para mejorar la eficiencia es lo mas honesto que po-
demos hacer pensando en el cliente. Los clientes confian en nosotros
cediéndonos su proteccidn, su dinero, su patrimonio. Y esperan que
lo gestionemos eficientemente, para que la parte que vaya a presta-
ciones sea la mas justa posible y que los gastos internos sean también
equilibrados.

A ello hay que sumar lo que corresponda al beneficio comercial es-
perado. Si gastamos en gestionar mas de lo razonable no estamos
respondiendo bien a la confianza depositada en MAPFRE. Si gestio-
namos mejor, reducimos costes y los precios seran mas competitivos.

Respecto a tu otra pregunta ;Pensar en ser Presidente? Ni dos sema-
nas antes de que me lo propusieran, Sergio. Nadie puede pensar que
eso pueda suceder. Mis primeros trabajos fueron en oficinas de MA-
PFRE y disfrutaba con ello. Mi maxima ilusion era seguir trabajando
siempre en la organizacion territorial, gue es donde esta el pulso vivo
de la empresa.
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Sepulveda Diaz,
Roberto Leon

MAPFRE tiene un marcado énfasis en la
innovacion y tecnologia aplicada. ;Llega-
remos al punto de incorporar inteligencia
artificial a los procesos de analisis en la in-
dustria aseguradora tal como lo esta ha-
ciendo Japon por ejemplo?

Por otra parte, MAPFRE ;incorporara rea-
lidad aumentada en su estrategia publi-
citaria?

Muchas gracias desde Chile.

vV

Roberto, no tengas ninguna duda. Aplicaremos inteligencia artificial o
cognitiva a los procesos de toma de decisiones aseguradoras. Ya esta-
mos dando |los primeros pasos en algunos paises y vamos a abrir una
iniciativa estratégica nueva, Suscripcion inteligente, que incorporara
estas tecnologias.

La realidad aumentada es una tecnologia disponible que no ha te-
nido todo el éxito que se esperaba, pero hemos desarrollado alguna
iniciativa en este sentido. Hay que ver cdmo evoluciona en el corto y
medio plazo.
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Mochales Casas, Manuel

cTenemos previsto reemplazar, en un fu-
turo, a Rafa Nadal, como imagen MAPFRE,
buscando una hueva persona que se iden-
tifigue con los valores MAPFRE?, y en su
caso, /por qué no una mujer?

Gracias.

vV

Manuel, muchas gracias. De momento no pensamos prescindir de
él y acabamos de renovar los acuerdos. Iremos viendo y buscaremos
para los proximos anos otros iconos. .Y por qué no, una mujer?

@®MAPFRE
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Ruane, Donal

En el futuro cercano, los vehiculos auténo-
mos se convertiran en una realidad coti-
diana, lo que supondra, entre otras cosas,
una disminucion abrupta en las tasas de
accidentes. A su vez, esto supondra un im-
pacto en las primas que la gente paga por
la cobertura de su vehiculo, lo que implica
gue los ingresos de MAPFRE podrian re-
ducirse significativamente. Actualmente,
el seguro de vehiculos supone aproxima-
damente el 50% de nuestro nhegocio total.

Teniendo esto presente, ;qué productos
y servicios asociados podemos vender a
nuestros clientes para compensar esta
pérdida de ingresos?

vV

Donal, es cierto que las previsiones mas pesimistas apuntan a que
las primas de seguros caeran dramaticamente por la tecnologia que
incorporaran los automaoviles en el futuro. La realidad es que toda-
via estamos lejos de que esto sea general y por supuesto ird a distin-
tas velocidades en el mundo. En cualquier caso hay que prepararse
y MAPFRE ya lo esta haciendo, trabajando con el proyecto del nuevo
Seguro de Automoviles y pensando en alternativas aseguradoras que
llegaran. La responsabilidad civil del fabricante del auto y del software
es una de ella, pero habra otras muchas, como la proteccidon ante los
ciberataques, gue también podrian afectar a estos automaoviles. No es
ciencia ficcidon, pero hay que ir dando pasos poco a poco. En cualquier
caso, hay otros muchos riesgos que asegurar, alrededor de |la calidad
y estilo de vida de las personas y de las familias, tanto de seguros ge-
nerales como de vida y prevision.
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Gonzalez Terriza, Jorge

Estimado Sr. Huertas,

cvVeremos algun dia el BANCO MAPFRE?
Gracias por darnos la oportunidad de parti-
cipar en este tipo de encuentros con usted.

Saludos.

vV

Jorge, un placer. Ya tuvimos en Espana durante veinte anos un Banco
MAPFRE. Fue un sueno, una bonita experiencia, pero aprendimos que
No es nuestro negocio. La gestion del ahorro a corto plazo no es nues-
tra mejor habilidad, ademas de que el exceso de liquidez que genera
el sector asegurador es contradictorio con la falta de liquidez de los
bancos, que tienen que buscar depdsitos y acudir a otros mercados.

En fin, negocios muy diferentes, donde ademas la relacidon con el clien-
te también puede ser complicada. Preferimos tener buenos acuerdos
de distribucion o sociedades con bancos amigos. Y centrarnos en la
distribucion de productos de ahorro a largo plazo, que es el negocio
mMas adecuado para las companias de seguro de vida.
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Sandoval Molins, Daniel

Buen dia,

Yo soy colaborador en México y quiero la-
borar en el mediano plazo en otro pais,
preferentemente Espana. Actualmente,
;se tiene planeado algun intercambio en-
tre paises colaboradores?

vV

Daniel, una de las bases de nuestro proyecto de desarrollo de talento
es la movilidad funcional y geografica. La nueva intranet global, jun-
to con las herramientas desarrolladas por Recursos Humanos, van a
posibilitar ya que se conozcan las ofertas de trabajo no solo en el pais
vuestro, sino en todo el mundo. Por otro lado, también |la base de da-
tos de Talento recoge la lista de personas con capacidades estratégi-
cas detectadas, que son mas necesarias para el futuro de la empresa.
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Garcia-Dorrego Hernandez,
Sonia

Senor Huertas, me gustaria conocer qué
cualidades son las que valora en sus cola-
boradores mas directos.

Gracias.

vV

Sonia, valoro mucho el rigor y |la profesionalidad. No me gustan las
respuestas vagas, inconexas y sin profundidad. Prefiero silencio y un
posterior acercamiento mas preparado a los temas, que una salida sin
base. Ademas aprecio mucho la escucha activa. Escuchar a los demas,
aprendiendo, ayuda a “aprehender” conocimientos, a capturarlosy a
estar preparados para resolver o responder en el momento adecuado.
Aquellos gue hablan mucho y se precipitan al hacerlo no suelen estar
cerca de mi.
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Arias, Fernando

En los ultimos 3 anos MAPFRE ASISTEN-
CIA ha tenido cambios importantes y ra-
dicales en Sudamérica, ;gué se espera
en el mediano y/o largo plazo para lograr
revertir los resultados adversos, caso Co-
lombia y Venezuela?

vV

Fernando, MA ha tenido cambios importantes no solo en Sudameérica,
sino en toda la Unidad, en todas las regiones y de manera importante
en la propia estructura corporativa. Desafortunadamente MA se desa-
lined del proyecto corporativo de manera sustancial, redujo sus nive-
les de control interno de manera inadecuada y desarrollé negocios y
paises, sin atender a analisis adecuados de sostenibilidad.

Los casos de Venezuelay Colombia son diferentes. Venezuela presenta
una situacion especifica como pais, gue no es solo propia de MA ni de
MAPFRE, sino derivada de su situacion politica y econdmica. Nuestro
compromiso con Venezuela es pleno y seguiremos ayudando a nues-
tros companeros a mejorar sus cifras. Colombia ha presentado en MA
desviaciones importantes por la pérdida de un cliente muy relevante
y debemos pensar que su hegocio de asistencia debe integrarse mas
en MAPFRE seguros para que tenga viabilidad.
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Hinojosa Avalos, Gilda

En relacidon con la Planificacion estratégi-
ca que concluye en el ano 2018, ;cuales
seran los nuevos lineamientos de la proéxi-
ma Planificacion estratégica? ;Seran muy
distintos a los actuales? ;O estos variaran
considerablemente?

vV

Gilda, no vamos a variar mucho pero si vamos a reforzar mucho el
proceso de digitalizacion. Habra nuevas iniciativas estratégicas y otras
actuales se consideran ya suficientemente maduras. El refuerzo de
la estrategia a partir del verano sera intenso y habra sorpresas muy
positivas que levantaran mucha expectacion internamente. Procura-
remos que todos los empleados se vean envueltos y comprometidos
con este proceso de transformacion digital. Estad atentos.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DCL003%5CGHINOJO

Hernandez Colon, Melany

Buenos dias Sr. Huertas, ;ha considerado
integrar un plan para fomentar la parti-
cipacion financiera de los empleados por
gue es una practica cada vez mas comun?
Por ejemplo, como esta implementado

Google.

vV

Melany, la formacidn financiera tanto técnica como comercial es muy
importante en MAPFRE. Los clientes son cada vez mas exigentesy los
productos que distribuimos mas sofisticados. Por otro lado la legisla-
cidon europea va a obligar a que todos los distribuidores de productos
financieros tengan unas licencias determinadas, que obligan a desa-
rrollar formacion especifica para obtenerlas. Ya nos hemos adelanta-
dos con delegados y empleados y muchos de ellos estan estudiando
intensamente, sacando horas en paralelo de su trabajo y de su familia.

Les felicito a todos por ello.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=MAPFREPRDOM%5CMEHERNANDEZ

Cervantes Sosa, Leonardo

Ante la inminente despersonalizacion de
los servicios financieros, ;Cual sera nues-
tro mayor reto cuando el consumidor de
la generacidn millennial sea el grueso de
nuestra cartera? Una generacion con ma-
yor movilidad nacional e internacional,
con mas opciones ala manoy mucha mas
informacidén disponible.

vV

Leonardo, creo que en esto estamos. Por llamarlo de alguna manera
MAPFRE debe “mileniezarse”, o sea prepararnos para este perfil de fu-
turos clientes que ya ha nacido y ha crecido en un entorno diferente.
Debemos tener muchos empleados y colaboradores que provengan
de estas nuevas generaciones para que podamos entenderles me-
jor. Ademas como en MAPFRE el relevo generacional de directivos es
continuo, espero que en poco tiempo Mmuchos hombres y mujeres

nacidos en los ultimos 30 anos accedan pronto a importantes respon-
sabilidades.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=MAPFREMX%5Clcervant

Cajamarca Gil,
Luis Mauricio

Buen dia Senor Presidente. Mi hombre es
Mauricio Cajamarca de MAPFRE Colombia.
Mi pregunta es como la compania a nivel
global esta aportando o ayudando en el
tema ambiental, si existen pdliticas enfo-
cadas a este tema y si es asi ;qué positivos
han generado?

Muchas gracias.

vV

Mauricio, MAPFRE, como empresa, tiene un compromiso de proteccion
medioambiental muy fuerte, siendo una de las empresas que a nivel
global mas destaca en esas competencias. Estamos en la “Lista A" del
Carbon Disclosure Project, que recoge a las 100 empresas del mundo
Mas sensibilizadas para la proteccion de la capa de ozono, desarrolla-
mos politicas internas de reciclaje y sensibilizacion en todo el mundo,
nuestros edificios van siendo todos muy sostenibles y eficientes en el
uso energético. Ademas hemos suscrito el Pacto de Paris, gue se firmo
en esta ciudad para establecer compromisos de reduccién del uso de
combustibles fosiles. Todos los empleados debemos conocer qué de-
bemos hacer para colaborar con estas politicas y estar mentalizados
en gue todos podemos ayudar a disponer de un medio ambiente mas
limpio y protegido para beneficio de futuras generaciones.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DCO002%5CLUISMAU
https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DCO002%5CLUISMAU

Augustin Collantes,
Maria Eloisa

;Cual es su opinion de permitir o facilitar
la movilidad o traslados de los Talentos
MAPFRE a otras sedes Mapfre del Mundo,
ejemplo MAPFRE Espana?

vV

Maria Eloisa, el desarrollo del talento interno ha sido la base del éxito
de MAPFRE durante toda su historia. Y la mejor prueba de ello es que
usualmente las promociones se atienden con recursos internos. Y se-
guira siendo asi. Para ello la movilidad es importantisima porque per-
mite gue nos desarrollemos en diferentes ambientes profesionales y
mejoremos nuestras capacidades. Ademas las herramientas que ha
desarrollado Recursos Humanos permiten hoy hacer un seguimiento
Mas profesional de las personas y poder destinarlas a cubrir las nece-
sidades que van surgiendo. La movilidad geografica y funcional son
imprescindibles para conseguir este objetivo.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DCL003%5Cmeagust
https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DCL003%5Cmeagust

Ramirez Aznar, Esther

;Cual hasido el cambio mas pequeno que
has realizado en MAPFRE y que en tu opi-
nidn ha tenido el resultado mas positivo?

vV

No sé si calificarlo de pequeno porgue no lo es, pero creo gue el cam-
bio de la estructura organizativa, que hicimos a partir de 2014, ha sido
clave para preparar a MAPFRE para estos nuevos tiempos. La organi-
zacion tridimensional, pais, regidon y corporacion, permite mantener
gran parte de la cultura de gestion descentralizada de MAPFRE, pero
a la vez crear unos espacios nuevos de trabajo en equipo, agrupando
paises por cultura y cercania geografica, y a la vez incrementando la
supervision desde las areas corporativas y regionales. Un cambio im-
prescindible, gue cuando se analice con mas perspectiva, se veran las
mejoras que estd aportando.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DES000%5CERAMIR

Ucar Zardoya, Imanol

Estimado Antonio,

En este proceso de Transformacion Digital
en el cual nos encontramos, ;Como ves el
futuro de las oficinas en MAPFRE? ;Acaba-
ran desapareciendo? o ;crees que acaba-
ran transformandose al entorno digital?

vV

Imanol, ya me he referido en otras preguntas a este tema. Las ofici-
nas seguiran siendo imprescindibles en nuestro modelo de servicio
al cliente. Esta claro que seran oficinas diferentes, y no solo seran fisi-
cas, sino que se proyectaran en las redes y en la atencion virtual. Las
herramientas digitales permitirdn profesionalizar mas nuestra labor
dentro de ellas. Tenemos que estar seguros que sean suficientemente
productivas y rentables y para ello deben trabajar dentro de modelos
diferentes, siendo una puerta mas de las distintas gue vamos a poner
a disposicion del cliente. Las oficinas seran puntos de encuentro y de
relacion y no solamente puntos de ventas.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DES000%5CIMANOLU

Hidalgo Gutierrez,
Maria Teresa

Sustituye la digitalizacion el contacto hu-
mano con el comercial y asesor.

vV

La digitalizacion de la empresa es una cosa y la gestion comercial otra,
Maria Teresa. La digitalizacion traerd herramientas para que el asesor
comercial y el agente puedan realizar de manera mas eficiente y pro-
fesional su tarea. La herramienta no debe sustituir al ser humano, si no
gue mejora sus capacidades. La oferta comercial es ampliay comple-
jay cada vez mas los supervisores instan a gue haya un asesoramiento
profesional adecuado.

El cliente tiene que sentirse protegidoy conocedor en todo momento
lo que adquiere. Y para eso el asesoramiento personal especializado
es imprescindible, si aporta valor. Y en esto tenemos que ser realistas,
hay productos sencillos que podran ser “dispensados” cual bote de
refrescos, usando las herramientas tecnoldgicas. Si luego queremos
ademas que el refresco lo traigan a la mesa, venga acompanado de
una tapay nos traigan las servilletas, pues eso eso es servicio.

Salvando las distancias, en los seguros sencillos tenemos que tener
disponibles los servicios que sean apreciados por el cliente y que no
necesariamente le supongan un incremento de precio, solo de per-
cepcion de calidad.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DES000%5CMTHIDAL
https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DES000%5CMTHIDAL

Hidalgo Gutierrez,
Maria Teresa

;Como afecta la transformacién digital al
servicio al cliente?

vV

Maria Teresa, la transformacion digital afectara a todo lo relacionado
con el cliente, venta, servicio, atencidon y percepcidén sobre la calidad
recibida, o sea la experiencia del cliente. Ahi estara nuestro éxito, si so-
Mos capaces de aprovechar las bondades de |la digitalizacidon sin des-
personalizar la relacion con el cliente. Pero no debemos olvidar que el
cliente es el dueno, es el que decide utilizarnos os sustituirnos.

Por mucho que nos obstinemos, no vamos a involucrarle y a fidelizar-
le si no le “emocionamos”. Y ahi todos los empleados y mediadores
tenemos que ganar confianza apoyando el cambio en los procesos.
MAPFRE mejora su accesibilidad al cliente cada vez que pone a su
disposicion un nuevo servicio a traves de la web o del movil o de una
red social.

No pretendemos echar a los clientes de las oficinas. Pretendemos que
se sientan confortables, eligiendo en cada momento. Todos somos
clientes y lo entendemos y apreciamos. Es |la empresa la que debe
adaptarse al cliente y no al revés.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DES000%5CMTHIDAL
https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DES000%5CMTHIDAL

Amaro Laguna, Francisco

;Cual es el futuro de los departamentos
de prestaciones ?

vV

Francisco, las areas de prestaciones son elementos imprescindibles y
valiosos dentro de |la cadena de valor de |la compania. Es ahi donde
demostramos qué somos capaces de hacer por él, como cumplimos
la promesa que hicimos al momento de la venta, y ademas lo hace-
mos de una manera eficiente que pueda generar rentabilidad para la
empresa. Todos esos elementos son inseparables, calidad y rentabili-
dad, en la relacidon aseguradora y dependen en su mayor medida de

las areas de prestaciones. Por eso vuestro trabajo es muy valioso y lo
seguira siendo.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DES000%5CAMAROF

Wilson, Laurie

Parece que MAPFRE esta siguiendo el
camino de muchas otras companias en
EEUU donde a los empleados con mayor
antiguedad y mas experiencia se les res-
ta valor respecto a los nuevos empleados
gue no tienen experiencia pero con me-
nor remuneracion. ;Cree que esto es una
afirmacion certera?, y si no, ;que se puede
hacer al respecto?

vV

Laurie, no conozco si eso gue comenta es la voluntad de muchas com-
panias en US, pero le puedo asegurar gue no lo es en MAPFRE, ni en
Estados Unidos ni en ningun pais o unidad de negocio. En MAPFRE
siempre hemos dado mucho valor a la cultura de la integracion ge-
neracional. Los empleados con mas antiguedad aportan mucho valor
poOr su conocimiento, madurez y capacidad de resolucion de proble-
mas complejos. Los mas jovenes aportan frescura, innonvacion y mas
facilidad de adaptacion a los cambios. Todas las caracteristicas indica-
das son necesarias en un equipo de trabajo. Pero los mas veteranos no
pueden poner obstaculos a la transformacion de la empresa y tienen
gue aprender nuevos méetodos y usar nuevas herramientas. Y los mas
jovenes tienen que ser pacientes y aprender mucho. La combinacion
es la perfeccion. Tenemos en marcha ahora en la empresa un pro-
grama dentro de la gestion de recursos humanos de aprovechar las
oportunidades que brinda la diversidad generacional, que ayudara a
gue esa percepcion que tiene usted, mejore.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=CGI%5CLWilson

Sousa, Filipe

En lo concerniente a iniciativa de gestion
de talentos, ;qué haremos para poten-
ciar las capacidades de los empleados?
;COmo vamos a capacitar a los emplea-
dos en huevas competencias de modo tal
que sean mas eficaces y mas productivos?

vV

Filipe, tenemos una iniciativa, Gestion del Talento, gue tiene muchas
acciones en curso y gue avanza de un modo muy positivo. Le invito a
gue hable con el departamento de Recursos Humanos para que pue-
da darle mas detalles. El entrenamiento, la base de datos de talento,
las herramientas de colaboracion, etc., todos son importantes para
mejorar las habilidades de nuestros trabajadores.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DPT001%5Cfmsousa

Gonzalez Dominguez,
Felipe

Presidente, me gustaria saber cuando
nuestra empresa nos va a proporcionar, a
los TECOS, el acceso remoto a las aplica-
ciones desde cualquier plataforma. Como
ejemplo podriamos poner que, para ce-
rrar cualquier seguro debemos recabar la
informacidén del cliente, volver a la oficina
y volver a qguedar con el cliente, estoy se-
guro que, si dispusiéramos de esa herra-
mienta, podriamos cerrar bastantes ope-

raciones en el momento. No podemos
dejar pasar el cierre de una venta.

vV

Felipe, estoy seguro que esta en planes, pero todo tiene su prioridad.
La movilidad que facilitan las nuevas herramientas la iremos ponien-
do a disposicion poco a poco. Para empleados, mediadores y clientes.
Pero |la prioridad la tienen estos ultimos, como es |ogico.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DES000%5CFELGONZ
https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DES000%5CFELGONZ

Gonzalez Dominguez,
Felipe

Presidente, ;(Por qué recibimos la infor-
Mmacion sobre las coberturas como Ratio
Combinado, Clientes Integrales y cober-
tura de Subvencionados, con dos meses
de retraso?

vV

Felipe, no lo sé, pero seguramente tienes caminos internos para ave-
riguar por gué no dispones de esa informacion con antelacion.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DES000%5CFELGONZ
https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DES000%5CFELGONZ

Carty, Suzanne

;Cual es la vision de MAPFRE en relacion
con los vehiculos equipados con «piloto
automatico»? La tecnologia subyacente
en los vehiculos sin conductor se esta
popularizando.;CualeselplandeMAPFRE
para adaptarse a esta tecnologia?

vV

Suzanne, como he contestado a otros companeros, los autos autopi-
lotados no son una realidad, pero |o serdan en unos anos, POCO a POCoO.
Iremos creando productos y adaptando nuestra oferta a esta nueva
realidad y a las nuevas necesidades que vayan apareciendo. Trabaja-

mMos con fabricantes de automaoviles, companias de software, etc. para
conocer las tendencias e irnos preparando.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=CGI%5CSCarty

Carty, Suzanne

Veo que hacemos hincapié en los datos y
la analitica. (Existe algun plan para adop-
tar tecnologia de aprendizaje de maqui-
na destinada a funciones tales como la
analitica predictiva?

vV

Suzzane, efectivamente data analytics y la inteligencia cognitiva van a
ser muy importantes dentro de la gestion de las empresas asegurado-
ras. MAPFRE esta poniendo en marcha ya a nivel corporativo algunas
iniciativas estratégicas que reforzaran nuestros procesos. En el plan
estratégico 2018 figurard ya claramente este nuevo impulso.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=CGI%5CSCarty

Mckay, Heasley

(EXisten conversaciones para incluir
bonificaciones anuales (o alguna clase de
reparto de beneficios) en nuestro paquete
de compensaciontotal? ;Podria senalarun
cronogramarespectoaestacircunstancia?

vV

Heasley, MAPFRE ha aprobado ya un sistema de retribucion global,
gue incluye la tabla de retribucidn fija y variable que deben tener los
empleados y ejecutivos, en funcion de su responsabilidad. Te pediria
gue te dirigieras a tu departamento de recursos humanos para cono-
cer mas en detalle el desarrollo de este plan y cdmo te podria afectar

en el futuro.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=CGI%5CMHeasle

Jarominski, Donna

He leido un articulo en el que se anuncia-
ba que aumentod la puntuacion de MA-
PFRE en la encuesta mas reciente sobre
el mejor lugar para trabajar (creo que en
Europa), convirtiendo a MAPFRE en uno
de los mejores destinos laborales. (Acaso
hay algo que hagan ustedes alli que pu-
diera resultarnos ventajoso aqui, en nues-
tro empeno por alcanzar dicha meta en
Estados Unidos?

vV

Donna, efectivamente es asi. MAPFRE es uno de los mejores lugares
para trabajar, en casi todos los paises donde hacemos |la encuesta
GPTW. No es asi en USA y la direccidon de la compania, con el area de
Recursos Humanos, esta poniendo planes de accion para mejorar la
percepcion y confianza de los empleados en su empresa.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=CGI%5CDJaromi

Porto De Marchi,
Matheus

Senor Huertas, ;como hace para conciliar
su vida profesional y su vida personal?

vV

Matheus, |la clave de |la conciliaciéon es la priorizacidon. Todos tenemos
familia, aficiones, y necesidad de descansar y disfrutar. Hay que apro-
vecharlo. Pero en el trabajo tenemos que saber cuando estamos cum-
pliendo objetivos y cuando no. Esa es la clave, no el numero de horas
gue trabajo. Cumpliendo objetivos, uno debe dedicarse también a
disfrutar de aguello que le hace feliz.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DBR001%5CMmarchi

Soares Dos Santos,
YEIEI:

Senor Huertas, ;como fue su trayectoria
profesional en MAPFRE? ;Cual era el pa-
norama social, histérico y financiero de
Espana en esa época?

vV

Maiara, soy una persona que viene de familia de clase media de una
region de Espana de economia agricola. Entré en MAPFRE por un
anuncio en un perioddico y siendo abogado de formacion, entendi ra-
pidamente que |la gestion de empresa y la relacidon con clientes me
gustaba, pero también la tecnhologia, las finanzas, la gestion técnica,
todo y poco a poco fui aprovechando las oportunidades. Tuve mu-
cha suerte y muy buenos maestros. Los maestros son aquellos jefes o
companeros gue en algun momento de tu vida te aconsejan bien y
te ayudan a entender mejor el presente y el futuro. Todos debemos
tener y seguir a estos referentes.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DBR001%5CMASOSANTOS

Pastor Rico, Javier

;Con la revolucion tecnoldgica actual y el
papel que los nuevos operadores techolo-
gicos pueden tener en la distribucion, las
pequenas y grandes Cias. Aseguradoras
como MAPFRE pueden acabar reducien-
do su poder en la distribucion y quedar
mas como disenadores y «fabricantes» de
productos y perder su poder en la distribu-
cion?

vV

Javier, ese es uno de los retos mas importantes a los que nos enfren-
tamos. El fuerte desarrollo tecnoldgico y los cambios habidos en los
habitos de consumo y sociales han propiciado la aparicidon de compa-
Nnias No aseguradoras, gigantes tecnoldgicos e “insurtechs” que quie-
ren ocupar espacio en nuestro terreno. Y en la distribucidon, bancos,
retailers y otros distribuidores también quieren lo mismo.

Creo que hay espacio para todos y que si mantenemos un alto nivel
de diferenciacion, con especializacion, foco en el cliente y flexibilidad
y calidad de servicio, somos imbatibles. No vamos a dejarnos arrin-
conar para ser meros ‘proveedores”’, pero indudablemente tenemos
gue hacer todavia esfuerzos mayores para demostrar que podemos
defender esa posicion de privilegio en la relacidon con el cliente.

@®MAPFRE



Revilla Howe, Mariana

;Crearian un programa de intercambio
entre los colaboradores, desde operativos,
gue tengan conexion directa con Corpo-
rativo por un periodo de tiempo, corto o

largo, para alinearse en los ejes centrales
de la compania?

vV

Mariana, es una buena idea que ha sido comentada a veces. Se ha
probado ya en algunas areas, principalmente tecnologia y actuarial
e inversiones, y los resultados han sido buenos. No es facil de imple-

mentar por las leyes laborales, obligaciones familiares, pero si debe-
Mos seguir viendo como extenderlo mas.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=MAPFREMX%5Cmrevilla

Revilla Howe, Mariana

;Como fomentaria la conexion global entre
todos los colaboradores MAPFRE para que
Nos apreciemos como una sola compania?

vV

Mariana, creo gue tenemos todo lo que necesitamos para conseguir lo
gue indicas. Tenemos una Visidon, Misidn y Valores que compartimos.
Trabajamos con un modelo estratégico comun y homogéneo. Y de-
mMas hemos abierto con transparencia todas las vias de comunicacion
para que todos sepamos que esta pasando en MAPFRE y hacia déonde
gueremos ir. Si podemos potenciar entre todos eso, conseguiremos le
objetivo gque indicas, y gue es muy importante.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=MAPFREMX%5Cmrevilla

Araujo Bacchereti,
Lucimara

Senor Huertas, ;qué legado quisiera de-
jarle al mundo? ;Como quisiera ser re-
cordado?

vV

Lucimara, pregunta compleja con una respuesta facil. Personalmente,
pasar por agui como una buena persona que siempre busca lo me-
jor para su familia y sus amigos. Profesionalmente, pensar gue hemos
podido ayudar a que miles de personas, empleados y colaboradores,
consideren a MAPFRE su empresa y se sientan cobijados en ella. Ho-
nestidad, trabajo, lealtad y compromiso son mis reglas y mis principa-
les metas.

@®MAPFRE



https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DBR001%5CLBACCHERET

Strauss, Sandra

Dados los problemas politicos que exis-
ten en Venezuela, {MAPRE esta haciendo
negocios alli? En caso de que la respues-
ta sea negativa, ;coOmo ha afectado esto a
nuestros resultados financieros?

vV

Venezuela es un gran pais, en el gue MAPFRE siempre se ha encontra-
do muy bien y ha sido una gran operacidon para el Grupo, con buenos
resultados. En los ultimos anos la situacion econdmica del pais no es
la mas adecuada y eso impacta en su desarrollo, pero confiamos en
gue la normalidad vuelva poco a poco. Tenemos plena confianza en
Venezuela y en nuestros companeros venezolanos.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=CGI%5CSStraus

Strauss, Sandra

;Quéingresos supone Verti para MAPFRE?
Con la expansion de Verti en los Estados
Unidos y en otros paises europeos, ;cual
sera el impacto financiero qué tendra esta
circunstancia en los préoximos anos?

vV

VERTI es una operacion digital, qgue nace desde cero en Espana, pri-
mero, y ahora en USA. También ya opera en Alemania y en Italia, a
partir de la compra de las operaciones de DL. Es una primera ope-
racion de distribucidon digital y somos muy prudentes. Hemos dicho
gue debemos aspirar a tener al menos el 7% de nuestras operaciones
gue sean digitales. Las inversiones son importantes pero prudentes
para MAPFRE. Pero hay que ser muy cautos, dado que en los primeros

anos los resultados no son positivos, hasta que alcanzan una dimen-
sidon adecuada.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=CGI%5CSStraus

Strauss, Sandra

;Qué planes tenemos para plantear
negocios en nuevos estados de los
Estados Unidos?

vV

Sandra actualmente no tenemos planes para extender nuestro ne-
gocio a nuevos estados. VERTI comenzard a operar en Septiembre
en Pensylvannia. Consideramos que con la presencia que tenemos,
mientras no tengamos otros canales de distribucidon y rentabilicemos

el negocio en los estados donde ya operamos no debemos extender-
Nos Mas.

@®MAPFRE



Carmona Videla,
Juan Pablo Rodrigo

Con respecto a la gestion de talento,
;cOmo es posible acceder a los programas
para tal fin?

vV

Juan Pablo, habla con tu supervisor o tu responsable de recursos hu-

manos. En cualquier caso, en la web interna tienes mucha informa-
cion al respecto.

@®MAPFRE



https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DCL003%5Cjuanpc
https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DCL003%5Cjuanpc

Carmona Videla,
Juan Pablo Rodrigo

Como Iiniciativa comercial, ;es posible
gestionar y abordar la base de datos de
terceros de vehiculos afectados para pos-
teriormente ofrecer productos de la com-

pania a traves de nuestro canal directo
(APM/Delegados)?

vV

Juan Pablo, todas las iniciativas comerciales con terceros cuentan con
las limitaciones que establecen las Leyes de proteccion de datos del
consumidor, en Espana la LOPD. Salvando estas limitaciones, segun |lo

gue indiguen los responsables juridicos, cualquier iniciativa de oferta
comercial es muy valiosa.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DCL003%5Cjuanpc
https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DCL003%5Cjuanpc

Carmona Videla,

Juan Pablo Rodrigo

;Qué proyeccion de crecimiento tiene
el mercado en latinoamerica y resto del
mundo y qué porcentaje pretendemos
COMO grupo ocupar en esa proyeccion?
Para este cometido, ;cuales son las estra-
tegias del grupo para lograrlo?

vV

Juan Pablo, sobre la primera parte de tu pregunta, te recomiendo que
accedas al documento Panorama Econdmico y Sectorial 2017, del Ser-
vicio de Estudios MAPFRE, que esta disponible en la web de Funda-
cion MAPFRE. Es un magnifico estudio que te dara todas las claves en
latinoamerica y en el mundo.

Las estrategias de MAPFRE en el mundo estan también desarrolladas
en nuestro plan estratégico 2016-2018, con el lema FOCO EN EL CRE-
CIMIENTO RENTABLE vy del cual dispones de informacion en la web
de MAPFRE y en documentos internos que han sido publicados. Si no
lo encuentras pregunta a tu supervisor.

@®MAPFRE



Carmona Videla,
Juan Pablo Rodrigo

;Como puedo ser parte de la carrera
internacional de MAPFRE?

vV

Juan Pablo tienes que dirigirte a tu supervisor o a tu responsable de re-
cursos humanosy pregunta por las oportunidades laborales. En |la parte
de Personas de la intranet global también tienes mucha informacion.

@®MAPFRE



https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DCL003%5Cjuanpc
https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DCL003%5Cjuanpc

Truong, Dao

;Cuales son las areas tecnoldgicas que
ofrecen oportunidades interesantes en
relacion con nuevos productos y/o nuevos
canales para MAPFRE?

vV

Dao, desde el punto de vista profesional, tienes oportunides en tec-
nologia y en otras muchas areas de negocio de MAPFRE. Si lo que
preguntas es gue MAPFRE puede apovechar en tecnologia, yo te diria
gue toda la digitalizacion, la gestidon de los datos, la automatizacion,
la inteligencia cognitiva, etc son los grandes retos y donde hay opor-
tunidades de desarrollo muy importantes.

@®MAPFRE



https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=CGI%5CDTruong

Truong, Dao

Siendo una compania global tenemos
presencia en 49 paises, ;acaso nos esta-

Mmos introduciendo en nuevos mercados
O paises?

vV

Dao, MAPFRE no tiene planes concretos de entrar en nuevos merca-
dos, pero siempre estamos atentos a nuevas oportunidades. Conside-
ramos que USA, Alemania, Italia y Turquia son mercados estratégicos
de crecimiento para estos proximos anos. En Latam tenemos ya una
posicidn excelente en casi todos los mercados. Acabamos de adquirir

ABDA en Indonesia, que también serd una plataforma de futuro muy
interesante.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=CGI%5CDTruong

Truong, Dao

(Acaso MAPFRE tiene planes para
expandir el negocio en los Estados Unidos

y adquirir los listados de contratistas de
otras companias?

vV

Dao, no tenemos planes actualmente de expandirnos a otros Estados
en USA. Nuestro proyecto estratégico pasa por consolidary mejorar los
resultados de MAPFRE en los estados en los que tenemos pérdidas, y
lanzar la nueva operacion de negocio digital VERTI en Pennsylvania.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=CGI%5CDTruong

Truong, Dao

;De quéformalasventasy el serviciode pro-
ductos de seguros se dirigiran a la siguien-
te generacion, aquellas personas que es-
tan creciendo con teléfonos inteligentes y
pasan mas tiempo ante una pantalla que
enh presencia de seres humanos?

vV

Dao, para hacer frente a los retos de ser atractivos con nuestros pro-
ductos para los proximos anos, tenemos que ser mas flexibles, orien-
tados a la movilidad, con soluciones tan simples o complejas como
guiera el cliente. Y con la maxima transparencia para que puedan
comparary elegir bien.

La digitalizacion y la gestion de los datos seran los grandes retos para
los proximos 10 anos. Pero sin duda alguna, el gran reto interno, sera
el tener un equipo humano capaz de hacer frente al reto digital.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=CGI%5CDTruong

Revilla Howe, Mariana

Estimado Antonio, desde tu perspectivay
experiencia en MAPFRE, ;cual consideras
que seria la mayor fortaleza de la empre-
sa frente a sus competidores?

vV

Mariana, te haria una lista larga, pero entre ellas, |a fortaleza financie-
ra, la solidez institucional, la profesionalidad de sus equipos, su agresi-
vidad comercial, sus buenos resultados, |la confiabilidad que traslada
a sus stakeholders, etc. La pregunta que habria que anadir Mariana,
es si eso es suficiente para tener éxito en el nuevo horizonte de mer-
cado y de consumidores. Y ahi yo te diria gue no, gue tenemos que
hacer mas, gue ya no basta. Somos la empresa con mas reputacion,
pero nos cuesta vender cuanto no tenemos el mejor precio. Y eso no
puede ser. MAPFRE no es una low cost, aunque deba tener siempre
un precio muy competitivo. Pero el servicio diferencial es la clave y eso
no es siempre apreciado. Debemos hacer mas esfuerzos por trasladar
mas oferta diferencial al cliente.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=MAPFREMX%5Cmrevilla

Smith, Cheryl

(Acaso MAPFRE Seguros tiene alguna
intencion de crear alguna clase de
programa de reconocimiento a empleados
quepermitiriagueunempleadorepresente
a Su respectivo departamento en viajes
concedidos en calidad de incentivos?

vV

Cheryl, este tema es una competencia directa del equipo ejecutivo de
MAPFRE en cada pais. En algunos paises, los mejores empleados de
las areas técnicas y comerciales acompahnan al equipo de agentes que
cualifican para el viaje de incentivos. Debes preguntar a tu supervisor
si MAPFRE USA hay alguna idea al respecto.

@®MAPFRE



Smith, Cheryl

MAPFRE Espana tiene un largo historial
de éxitos. ;COMo podemos interactuar
coh nuestros colegas a nivel global, tanto
en primera linea como a nivel de mandos
intermedios, para maximizar las mejores
practicas y/o las eficiencias operativas?

vV

Cheryl, efectivamente MAPFRE en Espana y en muchos otros paises
presenta muchos casos de éxito que conviene analizar y extender a
otros paises. Anos atras era mas dificil el intercambio de experiencias
entre paises para aprovecharlo. Pero en los ultimos tres anos hemos
dado grandes avances, gracias a la nueva estructura corporativa y re-
gional global. En MAPFRE SA existe un Area Corporativa de Negocios
y Clientes e Innovacion que pretende conocer los mejores casos de
éxito, analizar las claves de ese éxito, y presentarlo a otros paises para
gue puedan evaluarlo. Hemos ya comenzado con algunos casos y se
presentan importantes oportunidades de mejora, para gue no este-
mos todos trabajando a la vez en todo. Con |la estandarizacion de esas
mejores practicas conseguiremos ser mas eficientes. Pero continua-
damente MAPFRE esta extendiendo sus mejores practicas, con sus
politicas corporativas, sus modelos comunes de negocio, se celebran
reuniones de manera continuada entre expertos locales y regionales
con los corporativos para compartir.

Pero no todo es tan facil de replicar, hay limitaciones de regulacion,
de tecnologia, del momento adecuado, etc.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=CGI%5CChSmith

Smith, Cheryl

MAPFRE Espana tiene un largo historial
de éxitos. ;COMo podemos interactuar
coh nuestros colegas a nivel global, tanto
en primera linea como a nivel de mandos
intermedios, para maximizar las mejores
practicas y/o las eficiencias operativas?

vV

Cheryl, MAPFRE ha ido dando pasos poco a poco en USA para ex-
tender la marca USA, pero siempre se hace con prudencia. La marca
COMMERCE INSURANCE presentaba gran valor en MA vy por eso, al
igual que hicimos en Latinoameérica, queremos ir paso a paso. Estoy
seguro gque la direccion de MAPFRE USA tiene planes especificos, en
coordinacidon con el area corporativa correspondiente, para ir avan-
zando en este sentido. El caso de MAPFRE STADIUM en Columbus,
OH, es una prueba de los avances de extension de la marca.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=CGI%5CChSmith

Gamboa Martinez,
Mario Eduardo

Soy un joven de 24 anos y llevo 2 anos en
MAPFRE, actualmente veo que cada vez
hay mas jovenes en MAPFRE, ;cual seria
el consejo que nos pudiera brindar como
jovenes para alcanzar nuestras metas es-
tando en MAPFRE?

vV

Mario, me alegra ver jovenes que ven que ser joven es un valor en MA-
PFRE. En otras respuestas a otros companeros ya respondi en cierta
manera a esta pregunta. MAPFRE necesita a vuestra generacion para
gue dentro de 20 anos sigais estando orgullosos de la empresa en la
gue trabajdis y ademas seais los lideres del futuro. MAPFRE es una em-
presa donde el relevo generacional funciona adecuadamente y se pre-
sentan oportunidades para los que venis con mucha fuerza. Son miles
de puestos de responsabilidad los que hay en MAPFRE, y poco a poco
debéis ser vosotros, los de vuestra generacion los que toméis el relevo,
pero para eso tenéis que adentraros en la cultura interna de la casa y
ayudarnos a mejorarla. Esfuerzo, sacrifico, gestion por objetivos, dispo-
sicion para el cambioy el liderazgo, etc. Y luego mucha suerte y salud.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=MAPFREMX%5Cmargambo

Truong, Dao

;Hemos contemplado la posibilidad de
ofrecer un paquete a precio reducido
destinado a millennials (21-31) abarcan-
do cobertura de vida, hogar/alquileres y
automoavil que finalmente pudiera con-
vertirse en una cartera de inversion (que
podriamos gestionar nosotros)? ;Existen
oportunidades de ofrecer seguros de vida
para recién nacidos convertibles en fon-
dos para la educacion universitaria?

vV

Dao, nuestros equipos actuariales estan continuadamente viendo op-
ciones de mejorar la tarificacidon en nuestros seguros. Los jovenes no
han sido en autos tradicionalmente los que menos accidentes tienen
por lo que resulta dificil a priori aceptar que hay que darles descuen-
tos sin mas. Como dices, todo debe ir acompanado de un analisis del
estilo de vida y analizar la informacién que tengamos de ellos. Estoy
seguro gue conseguiremos resultados en esta linea.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=CGI%5CDTruong

Lopez Martin, Carolina

Buenos dias, Sr. Huertas, (se ha pensado
en la posibilidad de efectuar alguna nue-
va adquisicion en el estado de Florida?

vV

Carolina, no estamos considerando ninguna adquisicion en estos
momentos en el estado de Florida.

@®MAPFRE



https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=CGI%5Ccilopez

Pérez Schmidt, Andrea

Sr. Huertas: Al igual que se prevé un cam-
bio por la transformacion digital, y nos
estamos preparando para ello, conside-
ro viable en el sector seguros buscar ma-
yor participacion de la mujer tanto en la
parte de la comercializacion de nuestros
productos como en la actividad asegura-
dora, en general las mujeres tienen mas
potencial econdmico cada dia, y por ten-
dencia cultural son mas receptivas al ries-
go y su prevencion. ;Existe en MAPFRE al-
guna estrategia y planes al respecto?

vV

Andrea, en la sociedad actual las mujeres deben ocupar el mismo
papel que los hombres. Y cuando eso no se vea de forma practica
hay que poner planes para ellos. El sexo ha sido siempre un elemen-
to que se ha tenido en cuenta en la tarificacion de los productos, y a
veces ser mujer abarataba el precio y otras lo encarecia, dependiendo
de |la experiencia. Pero en las estrategias de marketing esta claro que
podemos encontrar vias de conectar mejor con el publico femenino.
Hay productos, ademas, para los que la mujer tiene un mayor peso en
la decisidon de compra dentro de |la familia, por lo que también debe
tenerse en cuenta.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=MAPFREMX%5CAndperez

Mccormick, Maureen

;Como podemos equilibrar la estrategia
a medioy largo plazo de MAPFRE con las
expectativas a corto plazo de los analistas
financieros?

vV

Maureen, MAPFRE debe continuar combinando ambas estrategias,
corto y largo plazo. Al ser una empresa de capital privado, tenemos
gue ir demostrando a los accionistas que |la gestion del negocio es |la
adecuada y los beneficios y el dividendo son acordes a sus especta-
tivas. En el largo plazo tenemos que garantizar la sostenibilidad de
nuestras operaciones, el tomar decisiones estratégicas que ayuden a
visibilizar un futuro muy positivo y que no pongan en riesgo la conti-
nuidad del negocio.

Afortunadamente MAPFRE dispone de un instrumento importante
gue sirve para equilibrar ambos intereses. Es la Fundacion MAPFRE
gue tiene una posicidon mayoritaria en el capital de la empresa y que
da estabilidad a |la base accionarial del grupo. Pero no podemos estar
en la zona de confort, protegidos por esta situacién, sino que debe-
MOos aspirar siempre a mejorar la percepcion que tiene el accionista
en general, al que servimos y generamos confianza o desazon.

Por ello hay gue mejorar la rentabilidad, ser mas eficientes a la par que
INNnovamos y creamos huevos modelos de negocio y de crecimiento.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=CGI%5CMMcCorm

Mccormick, Maureen

Podria comentar I|la importancia
estratégica del mercado estadounidense,
asi como el compromisode MAPFRE enlo
gue respecta a lograr qgue la marca crezca
en el mercado norteamericano y cuales

son los planes para llevar esto a cabo?
Gracias.

vV

Maureen, ya he hablado sobre nuestra estrategia en USA en anterio-
res preguntas. Por favor, échales un vistado. Espero gue encuentres
las respuestas que necesitas.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=CGI%5CMMcCorm

Quinche Espejo, Richard

El Bitcoin es una moneda virtual que se-
guramente con el tiempo sera aceptada
por mas y mas establecimientos comer-
ciales. ;Esta MAPFRE haciendo o pensan-
do hacer algun desarrollo para aceptar
dicha moneda como medio de pago de
las primas de seguros?

Gracias y saludos desde Casa Matriz -
Chile.

vV

Richard, el bitcoin es un experimento tecnoldgico sin base econdmi-
ca que lo sustente dentro del mundo real. Si nos interesa la tecnolo-
gia gue esta detras y cOmo eso conecta con la tecnhologia eblockchain
para futuros desarrollos. Pero no vamos a aceptar ninguna moneda
como ésta gue no esta soportada como moneda de curso legal.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DCL003%5CRIQUINC

Loffreda Gorayb,
Maristela

Estimado Sr. Huertas, ;cOmo espera que
los hegocios de MAPFRE Brasil, que estan
fuera del Grupo Asegurador BB y MAPFRE,
busquen escala y crezcan de forma orga-
nica? Muchas gracias y jenhorabuena por
la innovadora iniciativa de acercarse a su
equipo global!

vV

Maristela, la presencia de MAPFRE en Brasil es muy importante. Esta-
mos muy orgullosos de ello y de nuestra alianza con el Banco do Brasil.
Efectivamente también tenemos negocios que no estan dentro de esa
alianza y que tienen que desarrollarse, como prevencion, salud y otros.
Estamos buscando vias de crecimiento y de busqueda de otros socios
gue puedan ayudarnos a su desarrollo. Gracias por tu felicitacion.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DBR001%5Cmgorayb

Loffreda Gorayb,
VET G E

Estimado Sr. Huertas, ;como puede el di-
rigente de una linea de negocios dirimir
el conflicto existente entre focalizar e in-
vertir en las acciones de corto plazo para
cumplir con el presupuesto anual y, al
mismo tiempo, invertir estratégicamente
en innovaciones que traeran resultados a
mediano y largo plazo?

Muchas gracias

vV

Maristela, su pregunta incide en la tradicional lucha entre cumplir los
objetivos a corto plazo y a largo plazo. Las empresas tienen que tratar
de cumplir con el corto plazo, porgue es lo que esperan los inversores,
pero también tienen que hacer inversiones para tratar de garantizar a
largo plazo |la sostenibilidad de sus resultados. Creo qgue no hay con-
flicto, sino acierto de los gestores. Aquellos gue son mas sabios saben
combinar ambos aspectos sin sacrificar rentabilidad presente o fu-
tura. Cualquier inversion a futuro tiene que tener un plan de negocio
gue lo soporte que sea creible y realista y que presenta cuales van a
ser las tasas de retorno.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DBR001%5Cmgorayb

Martinez, Joshua

En Espana, MAPFRE ha obtenido resul-
tados positivos y continua creciendo. En-
tiendo que, a diferencia de lo que ocurre
en Espana, el hegocio se gestiona de ma-
nera distinta en Estados Unidos. ;Existe
alguna estrategia que esté siendo imple-
mentada en Espanay que vaya a probarse
en los Estados Unidos? ;Qué planes tene-
mos para convertir MAPFRE en un nom-
bre conocido cuando se habla del mundo
de los seguros?

vV

Joshua en otras respuestas he hablado de este tema. Hoy dia MAP-
FRE es una organizacion global que tiene que aprovechar la escala
de su dimension y las mejores practicas. MAPFRE es muy exitosa en
muchos mercados, entre ellos el espanol, pero también lo es en USA
principalmente en Massachusetts. No |o es en otros estados y ahi es
donde tenemos gque trabajar entre todos para mejorar. Pero hay vias
de colaboracion y de conocimiento suficiente para conseguirlo, para
ello hay que ejecutar los planes de accidn correspondientes.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=CGI%5CJMartin

Trenard Carreras, Julio A.

Creo que en la gran profesionalidad de-
mostrada ano tras ano de los trabajado-
res, y en concreto de los tramitadores de
MAPFRE de Cataluna, quisiera saber en
qgué grado “central de MAPFRE" influye
en asignar los incrementos de incentivos
econdémicos, en base a los resultados ob-
tenidos, y por los resultados de |la gestidon
del desempeno, que son excelentes, dada
la dificil coyuntura que hemos pasado.

Saludos cordiales.

vV

Julio, los trabajadores de MAPFRE desarrollan en general una gran
profesionalidad, en Cataluna, en el resto del Espanay en todos los pai-
ses donde trabajamos. Dentro de esa regla general hay excepciones.
Yo siempre hablo de |la regla de tercios, hay un tercio excepcional, un
tercio que cumple adecuadamente y un tercio de empleados con
desempeno insatisfactorio. De cara a la evaluacion del desempeno
se tiene en cuenta el desempeno personal y con eso se determinan
ano a ano las condiciones econdmicas para cada empleado y eso |o
decide su supervisor, dentro de los parametros que se establecen de
manera general y coordinada para todos los empleados.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DES000%5CJATREN

Alvarez Ansaldo, Alfonso

Sr.Presidente,envistadelosultimosacon-
tecimientos a escala mundial, ;como de
importante considera usted que es el es-
tablecer una cultura de seguridad a nivel
global en MAPFRE, en un mundo cada vez
mas interconectado?

Gracias y saludos.

vV

Alfonso, la seguridad es algo que siempre nos preocupa, tanto la de
nuestros empleados y colaboradores como |la de los propios activos
de la empresa. Recientemente hemos asistido a unos hechos gravisi-
mMos, los ataques de un virus ramsonware, que ha puesto en jague la
seguridad de muchas instituciones publicas y privadas en el mundo.
Los controles y politicas establecidos por MAPFRE han limitado sus-
tancialmente los danos a MAPFRE y hemos pasado con buena califi-
cacion la prueba. Tenemos que seguir invirtiendo con prudencia pero
con realismo en esta cultura de seguridad fisica y virtual.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DES000%5CAAALFO3

De Pablos Sanz, Adolfo

Estamos asistiendo al estudio de modelos
predictivos en el ramo de vida que hasta
ahora solo se utilizaban en seguros gene-
rales. (Cree usted que en un futuro proxi-
mo MAPFRE podria también entrar en
esa dindmica en el ramo de vida, como el
aprovechamientodedatosdedispositivos
“Wwearables”, el calculo de tarifas basando-
se en el estilo de vida de cada asegurado,
la seleccion de riesgos o la prevencion del
fraude mediante tales modelos?

Muchas gracias.

vV

Adolfo, sin duda. Abriremos pronto una nueva iniciativa estratégica,
Suscripcion inteligente y modelos predictivos, y espero que veamos
avances en esta linea en un plazo no mayor a dos anos.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DES000%5CDEPABLA

Ruiz Ruiz, Pablo

Buenos dias Presidente,

;no ve interesante retomar la antigua me-
dida de que un familiar (por ejemplo un
hijo) de una persona jubilada en MAPFRE
tenia un puesto de trabajo en la Empresa?
Y, como aficionado a la MTB, propongo
gue MAPFRE al igual que hace con carre-
ras de Runners, pague la inscripcion para
determinadas pruebas de carreras de
Mountain Bike, con el compromiso de los
participantes de lucir el maillot MAPFRE.

Gracias por su tiempo, reciba un cordial
saludo.

vV

Pablo, en MAPFRE no ha habido nunca una politica que considerara
gue el hijo de un jubilado tuviera un puesto asegurado en la empresa.
Esta es una organizacion donde el desarrollo profesional se hace en
base a méritos y los hijos de ex empleados deben tener las mismas
oportunidades que los demas.

Respecto a lo que sugieres de que los usuarios de MTB que participan
en carreras sean subvencionados es algo que se puede estudiar, pero
NO Creo que eso ocurra de manera general para los runners como in-
dicas. Excepcionalmente y creo que en carreras que patrocina MAP-
FRE si tenemos cuotas libres para empleados.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DES000%5CPRUIZ1

Fernandez-Quevedo Rubio,

Belén

JAlguna vez ha oido la frase <MAPFRE es
como un gran trasatlantico, para cambiar
de rumbo necesita mucho tiempo»?
Partiendo de |la base de gue cuando
trabajamos con lo conocido somos muy
buenos, ;como podemos afrontar lo
desconocido, los nuevos retos? ;Existe
alguna formula para agilizar nuestros
procesos y toma de decisiones?, en
definitiva ;como podemos contribuir a
qgue MAPFRE se conviertaen unaempresa

mas agil?

Gran iniciativa. jUn abrazo!

vV

Belén, esa frase es desafortunada porque algunos trasatlanticos se
han hundido y MAPFRE no. En cualquier caso, los modernos grandes
barcos son agiles, flexibles y se adaptan a todo tipo de entornos. Asi
deberia ser MAPFRE y poco a poco lo vamos consiguiendo. El Plan es-
tratégico es claro y conocido por todos, los objetivos comprometidos
son claros y alineados con los que cada uno tiene en su departamen-
to. Sinceramente, a veces pensamos qgue nosotros somos los buenos
y los demas no, cuando opinamos en el GPTW decimos que nuestra
area es la mejor y que los demas fallan. Pero casualmente todos di-
cen lo mismo. Hay que reflexionar. Ni somos tan buenos como pensa-
mos ni tan malos los demas. Falta comunicacion, trabajo en equipo,
compromiso y esfuerzo suficiente en muchos casos. Si conseguimos
mejorar estos cuatro aspectos todo ira mucho mejor en la empresa.
Yo emplazo a todos los empleados de MAPFRE a que hagan un cua-
drante con estos objetivos y mensualmente se vayan autoevaluando
en estos objetivos, con hechos concretos. Y que lo compartan en el
departamento. Nos ird todo mejor sin duda.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DES000%5CFERNAMB
https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DES000%5CFERNAMB

Cruz Romero, Joaquin

En relacion al colectivo médico en planti-
lla,  existealgunaestrategiaen mentepara
reducir/compensar la sobrecarga laboral
que ha ocasionado la Ley 35/2015 (mas in-
formes periciales y asistencias a juicios)?
(Existealgunplanparaelnhecesariorecam-
biogeneracionalenestesectorteniendoen
cuenta su dificultad por desconocimien-
to de este campo de los médicos jévenes?
;Se ha estudiado la disparidad salarial
existente pese a realizar la misma labor?
Gracias Presidente :)

vV

Joaquin planteas un tema muy especifico que merece la pena desa-
rrollar aparte y que seguro que los responsables estaran al tanto. Se-
guro gue hay plan y gue estan trabajando en ello.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DES000%5CJCRUZRO

Barona Rasco, Leopoldo

El vehiculo auténomo es uno de los ma-
yores avances tecnoldégico/sociales en un
futuro emocionantemente cercano, que
afectara muy significativamente a las ase-
guradoras. Siendo MAPFRE lider en Es-
pana y Améeérica Latina, (No cree que se-
ria una oportunidad para diferenciarnos
y ser lideres globalmente? y ;Cuales son
las soluciones/innovaciones gue MAPFRE
esta desarrollando al respecto?

vV

Leopoldo ya me he referido a estas innovaciones en otros comenta-
rios. Hay importantes oportunidades como apuntas. MAPFRE ya esta
trabajando en ello y en la nueva version del plan estratégico que se
formulara en los préoximos meses habra novedades importantes.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DES000%5CLBARONA

Orbe, Ignacio

Hola. Un objetivo en prestaciones: descu-
brir muchos casos de fraude. Pero, cuan-
do se descubren casos verdaderamente
fragrantes, al tramitador se le queda la
cara a cuadro; hay otra instruccidon que no
permite denunciar al ejecutor del fraude.
Llegando algunos a reirse de la situacion.
.Se puede flexibilizar un poco, y denun-
ciar en aquellos (mayores o menores) en
gue sea mas viable o ejemplar? La sensa-
cion de prestaciones es la del refran: “An-
cha es Castilla”.

Saludos I. Orbe

vV

lgnacio este es un tema muy especifico de Espana. Esto debes tra-
bajarlo con tus responsables técnicos y en aquellos casos en los que
merezca la penay entendamos que debe haber una ejemplarizacion,
por ser estafas organizadas o de otra indole, nho creo que haya proble-
mas para proceder judicialmente. En cualquier caso hay que ser muy
cautos siempre y entender que nos enfrentamos a un tema gue repu-
tacionalmente puede tener impacto y no siempre positivo.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DES000%5CIORBE

Rosell Tena, Mariola

¢Para cuando un tarificador sencillo en
Autos (parecido al nuevo tarificador de

hogar) para corredores?

vV

Mariola, pues no sé si es la solucidon la de integrar en sus sistemas un
cotizador sencillo. Entiendo que el area de corredores tiene en agenda
el desarrollar aguellas aplicaciones gue sean mas de utilidad y priori-

tarias.

@®MAPFRE



https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DES000%5CMDROSS

Pérez Ruiz, Rafael

Teniendo en cuenta la ingente cantidad
de datos de la que disponemos en la ac-
tualidad, ;Como va a influir en nuestra
empresa a corto-medio plazo el uso del

Learning Machine para mejorar nuestro
rendimiento? Muchas gracias.

vV

Rafael, el learning machine es una tendencia tecnoldgica que ayudara
a gue seamos Mmas eficientes y que podamos atender mas agilmente
y con mas fiabilidad a nuestros clientes. Y podremos dedicarnos a ta-
reas gue aporten mas valor anadido. Pero todo esto precisa de tiem-
po Yy hay que ir viendo como se consolidan estas herramientas.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DES000%5CRAFPERE

Orbe, Ignacio
Hola:

Vemos muchos esléganes internos sobre
la transformacion digital. Pero nadie, ha
explicado en que consiste con palabras
llanas. A un departamento como el hues-
tro ;le afecta en algo? Nosotros seguimos
gestionando nuestros casos con herra-
mientas muy antiguas (UNIX-CIS) y gra-
cias a Dios, porque es un programa muy
fiable y sobre todo agil. A este tipo de
cuestion afecta por ejemplo la mencio-
nada transformacion, o ;se refiere a otro

tipo de cuestiones?

Gracias

vV

lgnacio, llevas toda la razén. Y no solo en MAPFRE, siempre se habla
de transformacion digital y no se tiene claro que no es un fin sino un
medio. Significa transformar culturalmente la organizacion, que im-
plica una transformacion amplia que va desde |la estructura, relaciones
internas, logistica, infraestructura, herramientas, horarios, etc. Y todo
eso choca con el dia a dia, mas mundano pero muy importante. El
atender el negocio del dia a dia, que es al finy al cabo el que sostiene
la empresa, desde el punto de vista es lo mas prioritario y lo mas ur-
gente. En lo estratégico toca transformar, de manera tranquila y orde-
na, la organizacion para ir incorporando esa nueva forma de gestionar
el negocio. Es apasionante y seguro que todos queremos ser parte de
esta aventura. Pero tengamos paciencia, vamos poco a poco Yy sobre
seguro.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DES000%5CIORBE

Trigo Lopez-Torrecilla,
Ricardo

En Espana, en los 4 ultimos anos hemos
sido lideres de rentabilidad y primas
(ICEA) y se han incorporado nuevas Cias.
A nivel agregado ( Primas del Grupo ) he-
mos tenido rentabilidades - a primas rete-
nidas - de entre 70% al 39%. No conozco
ramo en MAPFRE con esta rentabilidad,
sin embargo vamos camino de cederlo a
una participada. ;Estamos dando buena
senal al mercado? ;Qué explicacidn nos
podria dar Presidente?

Se me olvidaba, hablo de Caucion.

vV

Ricardo, no creo que debamos hablar por este medio sobre asuntos
reservados acerca del futuro de un negocio, sin gue haya posiciona-
miento ni posturas oficiales tomadas al respecto.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DES000%5CRTRIGO
https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DES000%5CRTRIGO

Ortiz Arias, Carolina

Sr. Huertas: (Es verdad, como ya se ha pu-
blicado en algun diario financiero, que
una de las estrategias que MAPFRE con-
templa para volver al primer puesto del
ranking de aseguradoras es la adquisicion
de otras mas pequenas? Si esto fuese asi
;Qué soluciones se plantea MAPFRE ante
la duplicidad de puestos y funciones?

GCracias

vV

Carolina, MAPFRE no contempla como estrategia el adquirir compa-
nias MAas pequenas para ganar puestos en el ranking. MAPFRE siem-
pre ha estado atenta a oportunidades de negocio y seguira estandolo,
siempre buscando ante todo la rentabilidad y la creacion de valor para
el accionista. Por lo tanto creo que no procede hablar de duplicidad
de puestos y funciones porgue no las hay.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DES000%5CCORTIZA

Sagra Cozar, Noelia

;Qué le gusta hacer en su tiempo libre?

vV

Noelia, vida sencilla, disfrutar con mi esposa y amigos de la vida. Leer,
pasear, ir al cine, montar en bicicleta, viajar, la tecnologia..

@®MAPFRE



https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DES000%5CSAGRACO

Sagra Cozar, Noelia

(Quée es |lo que mas valora de su trabajo?

vV

La oportunidad de trabajar con grandes profesionales, conocer a mu-
cha gente tanto en MAPFRE como fuera de ella y sobre todo saber la
transcendencia que tiene todo lo que hacemos, lo que influimos en
la vida de los demas, tanto empleados como colaboradoresy clientes.
Somos muy importantes para todos ellos y tenemos que actuar con

prudencia y sensatez, ademas de mantener siempre estandares éti-
cos muy elevados.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DES000%5CSAGRACO

Zazo Jiménez, Raul

Buenos dias, Presidente.

;Cual era su vocacion antes de entrar a
trabajar en MAPFRE?

Y a dia de hoy... ;{Qué seria de usted sin
MAPFRE? ;Y de MAPFRE, sin usted?

Muchisimas gracias y enhorabuena por
esta iniciativa.

vV

Raul, siempre quise ser abogado, estudié para ello y no ejerci ni un
solo dia.

MAPFRE sin mi, con seguridad, seguiria siendo la gran empresa que

es. Hay grandes profesionales y conozco a muchos gque podian haber
ocupado mi posicion.

Yo sin MAPFRE seria sin duda otra persona, me habria perdido una
parte importante de una vida que no habria conocido. Seria un igno-

rante de muchas cosas gue he aprendido en la casa. Con seguridad,
Nno seria tan feliz.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DES000%5CRZAZOJI

Pontes Porcel, Antonio

Estimado Presidente, dado el actual esce-
nario global ;Cuales son las perspectivas
de la compania de cara a “exportar / im-
portar talento” entre las diferentes Areas
/ Paises? Saludos cordiales.

vV

Antonio, estamos felices con el desarrollo de la Iniciativa Estratégica
de Talento. Ha permitido poner sobre la mesa los nombres y capaci-
dades de muchos hombres y mujeres de MAPFRE, que ahora o en el
futuro optaran a mas responsabilidades.

Siempre he sido un defensor de |la movilidad, conociendo mundo se
nos hace todo mas relativo, y aprendemos y maduramos antes. Apoyo
total sin duda.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DES000%5CAPONTES

Barasoain Rodrigo,
Sergio

Estimado Antonio. Pensando en quienes
(por desgracia, en ocasiones) tenemos car-
gas familiares que dificultan la concilia-
cion: ;jtienen futuro los planteamientos
actuales de MAPFRE para revisar el hora-
rio actual de nuestra jornada laboral? Con
el pensamiento de generalizar la jornada
continua. Todo ello, pensando a corto pla-
ZO.

Gracias.

vV

Sergio, la conciliacidon es muy importante, pero hay que salvaguardar
el primer interés de la empresa, que es garantizar la atencion al clien-
te, tanto interno como externo. MAPFRE es una empresa global, que
trabaja en todos los husos horarios todos los dias del ano. Por eso hay
gue ser muy cautos y estar seguros de que podemos garantizar todo
eso. Con los clientes también, nos pagan una prima por garantizar un
servicioy la empresa lo tiene que ofrecer adecuadamente no cuando
nosotros podamos, sino cuando ellos nos necesitan. Y por supuesto
hay que garantizar que los costes de la conciliacidon sean asumibles.
Con todo eso en cuenta, entiendo muy favorable el que podamos fa-
cilitar los horarios y en esa linea, estamos con la flexibilizaciéon de ho-
rarios ya implantada en muchos centros de trabajo en Espana.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DES000%5CBARASOS
https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DES000%5CBARASOS

Gomez Ocana,
José Antonio

Buenos dias. Dado que el mercado de Au-
tos esta inmerso en una guerra de precios,
factor que en mas veces de las deseadas
el cliente antepone a coberturas/servicios,
¢hay previsto a corto/medio plazo algo in-
novador como fue en su dia YCAR y P4li-
za Ecolbégica? Por ejemplo, ;hay previsto
un “pago por uso” para todos los clientes,
y que nho esté limitado por edad del con-
ductor como en Ycar?

Gracias.

vV

José Antonio, el area técnica de autos trabaja continuadamente en
todo el mundo para ofrecer los productos que mejor atractivo pue-
dan tener para los clientes. El pago por uso es una posibilidad, pero
sin duda hay muchas otras que se estan estudiando para hacer evolu-
cionar nuestro seguro de automaoviles. Pero todo debe hacerse siem-
pre bajo la premisa de obtener rendimientos positivos, no solo desde
la perspectiva comercial. En cualquier caso, siempre estamos abiertos
a sugerencias y propuestas para mejorar el portafolio.

@®MAPFRE


https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DES000%5CJAGOME1
https://my.intranet.mapfre.net/Person.aspx?accountname=DES000%5CJAGOME1

Castaneda Donate,
Sergio E.

JPodria la Fundacion considerar la
posibilidad de realizar un proyecto para
desarrollar un juego de estrategia sobre
manejo de riesgos en la plataforma de
las redes sociales? Quizas una variante de
bugaMAP para las redes. Podria ayudar a
la divulgacion de la industria de segurosy
a lavez motivar a los jovenes con talento a
interesarse por las profesiones de brindar
proteccion financiera a las personas y las
empresas contra las adversidades.

vV

Sergio, seguramente es una buena idea, pero no sé si previamente al-
guien lo ha pensado en MAPFRE. Se |o pasaremos a los responsables

de riesgos, para gue evaluen con el area de seguros y prevision de FM
esta posibilidad.

@®MAPFRE


https://intranet.mapfre.net/es-es/Noticias/_layouts/15/userdisp.aspx?ID=212666

Del Carmen Peérez, Maria

Con el avance tecnoldogico que se esta
dando en el mundo y origina que se ten-
ga uha mejor calidad de vida ya sea en
salud, vialidad o el trabajo, ;cémo se pre-
para MAPFRE para darle al cliente lo que
necesite y gue seguramente ya no seran
los productos actuales que ofrecemos?

vV

Maria del Carmen, haces una reflexion que seguramente daria para
muchas horas de debate que dificilmente podria contestar aqui en
unas pocas lineas. Pero te apunto que todos en MAPFRE debemos es-
tar comprometidos a aportar soluciones para esta nueva realidad. Nos
preocupa y nos alegra llegar a la conclusion de que todo lo que esta
pasando en disrupcion tecnoldgica y social son oportunidades para
nuestro negocioy nuestra empresa. No nos podemos asustar sino todo
lo contrario. El que las personas vivan mas permitira ofrecerles otros
productos nuevos, el que la techologia sea mas accesible para ellos
facilita el que ellos mismos gestionen su relacidon con la compania,
etc. La innovacion en la compania la debemos desarrollar entre todos
aportando ideas. En cualquier caso las areas correspondientes estan
continuadamente trabajando para seguir creando soluciones nuevas
y prepararnos para este nuevo entorno que comentas.

@®MAPFRE


https://intranet.mapfre.net/es-es/Noticias/_layouts/15/userdisp.aspx?ID=222450

Archilla Fraticelli,
Monike

;Como MAPFRE PUERTO RICO afrontara
las consecuencias del embate econémico
gue vivimos y, si considera meritorio mer-
cadear con mayor impetu externamente
nuestros productos y servicios cuando
muchos consideran sacrificar sus perte-
nencias ho asegurandolas?

vV

Monike, conozco la situacion de Puerto Rico muy bieny no es algo que
me haya sorprendido, se veia venir. El desafase entre ingresos y gastos
del sistema publico era enorme ano tras ano vy al final ha colapsado.
Las consecuencias de una crisis como ésta son traumaticas para la
gente, habra mas desempleo y dificultades para la clase media. Pero
a la vez, como ha pasado en Espana, si se toman medidas de ajuste
en general, reduccidon de precios, contencion salarial, mas producti-
vidad por trabajador, etc, se sale muy reforzado de la crisis y el futuro
puede ser esperanzador. Respecto a MAPFRE hay que destacar que la
experiencia nos dice que en tiempos de dificultades las personasy las
empresas de lo ultimo que prescinden es de sus pdlizas de seguros y
gue nuestra industria es anticiclicay podemos apoyar la recuperacion
economica con nuestra actividad.

@®MAPFRE


https://intranet.mapfre.net/es-es/Noticias/_layouts/15/userdisp.aspx?ID=212465

Fernandez Gonzalez,
Antonio Faustino

;Qué medidas se estan tomando o hay
previstas en lo referido a la conciliacidon
de la vida laboral y familiar?

vV

Antonio, esta pregunta ya la he respondido en el foro y te digo que
muchas medidas. Somos conscientes de que es bueno tener un buen
equilibrio entre |la vida laboral y personal, pero eso depende tanto o
mMas del trabajador que de la empresa. La empresa tiene que cumplir
con sus objetivos y para sobrevivir, sobre todo en tiempos dificiles, to-
dos tenemos que arrimar el hombro. La conciliacion no puede supo-
ner en ningun caso pérdida de la productividad. A propdsito, no he
visto en el foro ninguna pregunta de cdmo podemos incrementar la

productividad, para seguir creando empleo y fortalecer el crecimien-
to de la empresa.

@®MAPFRE


https://intranet.mapfre.net/es-es/Noticias/_layouts/15/userdisp.aspx?ID=71745
https://intranet.mapfre.net/es-es/Noticias/_layouts/15/userdisp.aspx?ID=71745

Pagan Montalvo,
Vivianette

;Qué medidas estan tomando o
proyectan implantar para acomplarse a
la nueva generacion de empleados?

vV

Vivianette, este es un tema gque también he comentado ya en el foro,
pero gue podemos reforzar. Es maravillosa la oportunidad de disponer
ahora de cuatro o cinco diferentes generaciones dentro de MAPFRE.
Nunca ocurrid esto. Es valiosisimo tener a companeros con mucha ex-
perienciay vivencias con otros que tienen menos. Y con diferentes inte-
reses generacionalesy aspiraciones. Pero todos con un fin comun, hacer
a MAPFRE mas grande y sdlida. Recursos Humanos esta haciendo el
analisis de cdmo se comportan cada una de estas nuevas generaciones
de empleados, de hecho, algunos de ellos participan en nombre de la
empresa en foros con otras empresas para compartir experiencias. Y se
estad preparando el plan de convivencia generacional que implique el
gue la empresa de respuesta a todos. Creo personalmente que es una
oportunidad maravillosa de enriqguecer el proyecto MAPFRE.

@®MAPFRE


https://intranet.mapfre.net/es-es/Noticias/_layouts/15/userdisp.aspx?ID=212847

Garcia March, Marcos

Mi comentario se refiere al mundo digi-
tal. Tenemos pocos proyectos en lo que
respecta a la mejora de la experiencia del
cliente, que es buena, pero debe comple-
mentarse mediante una inversion seria
en lo que respecta a datos externos. Las
fuentes de datos procedentes de vehicu-
los auténomos, el Internet de las cosas,
los dispositivos vestibles, los elementos
demograficos y muchos otros elementos
resultan fundamentales para alcanzar el
exito. ;Estamos trabajando en los cimien-
tos de todo ello?

iGracias!

vV

Marcos, a nivel corporativo, somos conscientes de los cambios que se
avecinany que generan nuevas tendencias de negocio, algunas de las
cuales tu citas en tu pregunta. Coincido contigo en que su adecuado
USO O ignorancia seran criticos en la gestion empresarial para tener éxi-
to. Por supuesto que estamos trabajando sobre ellos, para establecer
pilares solidos que sustenten nuestros nuevos modelos de negocio.
Todos ellos van envueltos en el paquete de la transformacion digital y
por eso, vamos a reforzar en nuestro plan estratégico para la segunda
parte de 2017 y 2018, nuestro posicionamiento digital. Tralbajaremos
Mas intensamente en iniciativas digitales nuevas, relacionadas con el
auto, la salud, la distribucidon y la gestion de los datos. Estoy ansioso
por ver como avanzan estos desarrollos!

@®MAPFRE


https://intranet.mapfre.net/en-us/Noticias/_layouts/15/userdisp.aspx?ID=210199

Ivegui Gonzalez,
Guillermo

;Cual es la expectativa de MAPFRE con
respecto a implementaciones tipo Ver-
ti-Pennsylvania (Mobile/Web)?, y ¢;como
se esta presentando este nuevo enfoque
de cara a nuestros Agentes, quienes pu-
dieran sentirse de alguna manera afecta-
dos?

vV

Guillermo, estamos muy confiados en que nuestro aterrizaje en Pen-
silvania, con VERTI, va ser una experiencia apasionante. Por un lado,
hay que tener los pies en el suelo, y saber que va ser una operacion
modesta y prudente, lo cual no le restard brillantez a la innovacion
gue va a representar dentro de MAPFRE. Por otro tenemos qgue asumir
con modestia, gue USA es un mercado muy competidoy con muchos
riesgos en el horizonte de un negocio que nace desde la nada. VERTI
USA sera una operacion 100% movil y con un acercamiento diferen-
ciador al cliente.

De cara a los agentes, ni esta operacion ni ninguna suponen riesgo
para nuestros agentes. MAPFRE siempre integra sus redes de distri-
bucidén dentro de la estrategia digital y se benefician de ellas, al am-
pliar el perimetro de actuacion del grupo y proteger sus negocios de
la competencia. Los agentes siguen siendo el activo mas importante
gue tiene nuestro grupo.

Y te recuerdo que en este Estado MAPFRE no tiene redes de agentes
propios, con lo cual no hay posibilidad alguna de conflicto de canal.

@®MAPFRE



Diaz, Yudith

Buenos dias, Sr. Huertas, me gustaria sa-
ber si MAPFRE estaria dispuesta a con-
templar la posibilidad de un horario de
trabajo flexible, por ejemplo, un dia libre
cada dos semanasy la posibilidad de que
los tasadores trabajen desde sus hoga-
res...

GCracias.

vV

Yudith, MAPFRE esta comprometida para que sus empleados tra-
bajen en un entorno adecuado y desarrollen sus tareas con satisfac-
cion. Dentro de los planes de conciliacion de vida laboral y profesional
creeemos en el desarrollo del trabajo flexible, que permita mas liber-
tad en los horarios de entrada y de salida y la posibilidad de trabajar
en algunos momentos fuera de la oficina, ya sea en casa o en espacios
abiertos. El teletrabajo puro creemos que empobrece la calidad del
trabajo final, porque el valor que da el estar dentro de un grupo no se
consigue individualmente. También las posibilidades de crecimiento
profesional podrian limitarse, al desarrollarse fuera de la oficina unica-
mente trabajos simples y masivos, que no demanden interaccidén con
companeros o jefes.

Respecto a reducir la jornada laboral, en cada compania, se esta a lo
gue dicta las leyes y los acuerdos locales. No creo que reducir el tiem-
po de trabajo nos ayuda a ser mas felices, pero lo que no ayuda es a
incrementar la productividad de la empresa y a ser mas competitivos,
por lo gue suben los costes y bajan las ventas.

@®MAPFRE


https://intranet.mapfre.net/en-us/Noticias/_layouts/15/userdisp.aspx?ID=211397

Power, Richard

¢Cual es el plan a 5/10 anos para expandir-
nos a hivel internacional? ;La expansion
se centrara en alguna zona y/o territorio
especifico?

vV

Richard, ya me he referido a ello en algun otro post. No podemos ha-
blar de estrategias tan a largo plazo. A corto y a medio estamos com-
prometidos con incrementar nuestra presencia y rentabilidad en USA,

Europa y México.

@®MAPFRE



https://intranet.mapfre.net/en-us/Noticias/_layouts/15/userdisp.aspx?ID=221157

Sawyer, Maria

Recientemente, MAPFRE anuncié una
asociacion estratégica con Nissan. ;EXis-
te la oportunidad de asociarse con Nissan
para aprender mas sobre el futuro de los
vehiculos autonomos?

vV

Maria, nuestra alianza con Renault Nissan efectivamente tiene un com-
ponente estratégico relacionado con el futuro del automaovil muy im-
portante. Tenemos muy buena relacion con este grupo en muchas
partes del mundo y ambas partes estamos trabajando para ver las po-
sibilidades que tenemos de hacer crecer esta alianza. Ellos pueden en-
senarnos mucho acerca la conduccion autdnoma y nosotros tenemos
gue ser capaces de crear nuevos productos para este tipo de riesgos.

@®MAPFRE


https://intranet.mapfre.net/en-us/Noticias/_layouts/15/userdisp.aspx?ID=210279

Gaines, Christina

La conduccidén distraida constituye una
seria preocupacion para la industria de
los automoviles para pasajeros privados
(automotriz). ;Acaso MAPFRE o la Funda-
cion MAPFRE esta apoyando alguna ini-
ciativa legislativa o a grupos industriales
para concienciar y combatir este crecien-
te problema?

vV

Chistina, efectivamente |la distraccion en la conduccidon es un grave
problema en algunos paises, como USA. En otros, afortunadamente
la capacidad sancionadora de las autoridades que supervisan el tra-
fico es muy fuerte y no son tan importantes las consecuencias de es-
tas malas practicas. Ademas de la fuerza legal, es importante que los
ciudadanos se conciencien de que conducir un vehiculo es disponer
de una maqguina de alto riesgo que mata personas. Por ello tenemos
gue evitar practicas como textear o hablar por el celular mienras con-
ducimos. Fundacion MAPFRE, a través del Area de Prevencion y Segu-
ridad Vial, desarrolla programas de formacion en muchos paises del
mundo, en colaboracidén con las autoridades, para alertar a jovenes y
mayores de o peligrosas que son estas practicas.

@®MAPFRE
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Gocha, Sara

MAPFRE SA adquirid Commerce hace
aproximadamente 8 anos, ;puede indi-
carnos algunas ideas acerca de los ele-
mentos que considera positivos y hega-
tivos cuando contempla la forma en que
MAPFRE USA ha progresado en el tiem-
pPo?

vV

Sara, efectivamente MAPRE adquirid Commerce Group hace ya ocho
anos. En estos ocho anos hemos trabajado juntos intensamente, ayu-
dando a que se produjera una integracion efectiva, no solo de negocio
sino también cultural entre ambos grupos. Hemos aprendido mucho
todos durante este tiempo y ahora entendemos mejor el mercado
norteamericano. Para MAPFRE USA, ser parte de MAPFRE, le propor-
ciona unhas capacidades corporativas que antes no tenia (técnicas, fi-
nancieras, tecnoldgicas). Y a la vez MAPFRE a nivel global incorpora
las mejores practicas que se hacen en Estados Unidos.

El balance es muy positivo, aunque la rentabilidad del negocio ha sido
peor de |los esperado. Los eventos climatoldgicos gue se repiten con
frecuencia en algunos Estados junto con las desviaciones de |a sinies-
tralidad de autos que se dan en otros han sido las causas principales
de esta situacion. El nivel de integracidon con MAPFRE avanza bien,
aungque debemos potenciar mas esta faceta en los proximos tres anos.
Pero la valoracidon es muy positiva y progresamos adecuadamente.

@®MAPFRE
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Grover, Joshua

Hemos oido que en breve se lanzara una
campana de marketing digital de mar-
ca compartida con AAA-WA vy, al mismo
tiempo, que se producira el lanzamiento
de Verti en Pensilvania. ;CoOmo estan rela-
cionadas o conectadas estas campanas?

vV

Joshua, en las préoximas semanas volveré a visitar MAPFRE USA y me
pondré al dia de las iniciativas que se estan generando, dentro de la
estrategia general de incrementar la presencia digital. Efectivamente
lanzaremos VERTI después del verano y en distintos estados estamos
incrementando nuestra oferta digital, con notable éxito. Toda la es-

trategia digital del grupo estad coordinada y conectada, para ser mas
eficaces.
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Sluis Jr, Pieter

El mercado del automaévil para pasaje-
ros privados (automotriz) esta enfrentan-
do obstaculos internacionales en todo el
mundo que se derivan del aumento de las
frecuencias, la gravedad, los gastos médi-
cos, la conduccion distraida, una mayor
cantidad de kildmetros conducidos, etc.
;De gué formaimpactan estos obstaculos
en MAPFRE Seguros y qué se esta hacien-
do para abordar estos graves problemas
de la industria? Asimismo, gracias por ce-
lebrar este foro.

vV

Pieter, tienes toda la razdén. El seguro de automoviles se esta viendo
impactado de manera negativa por las circunstancias que citas vy al-
gunas Mmas, crisis economica, cambios en los habitos del consumidor,
regulacion y requerimientos de capital, bajos tipos de interés, etc.

Los ratios técnicos del negocio de autos han empeorado y la renta-
bilidad del negocio ha bajado en algunos paises, entre ellos Estados
Unidos. Sin embargo en otros ha mejorado como es el caso de Es-
pana y Turquia, por citar algunos. El foco en el crecimiento rentable
gue guia nuestro plan estratégico tiene su mayor foco en la mejora
técnica del negocio de autos. Tenemos que ser mas disciplinados con
la sucripcidn y la gestion de los costes, ofreciendo a la vez un servicio
de calidad. En MAPFRE Insurance tenemos planes en marcha para
reducir |la siniestralidad de autos y estamos ademas ajustando las ta-
rifas segun se necesita. Tenemos que mejorar nuestra capacidad de
controlar y gestionar técnicamente mejor la tramitacion técnica y los
costes derivados de |a litigiosidad de los casos.

@®MAPFRE
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Fisher, Emily

Cuando contemplamos el futuro con
avances tecnolodgicos tales como los co-
ches sin conductor y el impacto que ten-
dralatecnologiaanivelinternacionalenel
mercado del seguro del automdavil, ;cua-
les son los puntos de vista de MAPFRE so-
bre el particular y como nos estamos pre-
parando para abordar estos avances?

vV

Emily, en otras respuestas ya me he referido a este tema. Ruego las
revises. Gracias.
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Maisel, Melissa

El servicio al cliente crea marca. ;Qué pa-
sos podemos dar para mejorar la filosofia
de servicio en cada departamento?

vV

La excelencia en el servicio es siempre el principal elemento de dife-
renciacion de MAPFRE y tiene que seguir siendo asi. No es un tema
solo de procesos, sino que es cultural. Todos los empleados deben
saber que servimos al cliente, interno y externo, y al cliente final, el
gue compra la pdliza, y al intermediario. A todos ellos nhos debemos,
con un nivel de calidad elevado. Los ratios de medicidon de la calidad
emitida son necesarios, todos debemos saber en que tiempo realiza-
Mos cada proceso tratar de mejorarlo, porque todo ello impacta en el
cliente final. Pero a la vez tenemos que medir |la calidad que el propio
cliente percibe, a través del NPS y ver como podemos mejorar esta
percepcion poco a poco. La calidad no es un objetivo en si mismo,
Sino gque es una consecuencia del trabajo bien hecho, y eso solo se
consigue si disponemos de la formacidn necesaria, las herramientas
adecuadasy, nosotros, como empleados, tenemos la actitud personal
necesaria para afrontar cada caso, cada llamada, cada contacto, como
el mas importante del dia, siendo muy profesionales y procurando
gue el cliente se vaya completamente satisfecho. Todo ello dentro de
la disciplina de las normas y con el rigor adecuado.
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Berardi, Eva

;Hay alguna leccidn que MAPFRE USA
pueda aprender del éxito que obtuvo MA-
PFRE en Espana y que pueda adaptarse
al mercado local?

vV

Eva, ya me he referido a este tema en otras preguntas. Creo que pue-
des repasarlas y buscar la informacion. Gracias

@®MAPFRE
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Villafranco, Exavier

;Cual es su grado de confianza en rela-
cion con el progreso que ha hecho MA-
PFRE USA en lo que respecta a la mejora
de la rentabilidad?

vV

Exavier, ya me he referido a esta pregunta en otras respuestas. Rue-
go busques la informacion. Gracias.
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Crosby, William

En la reciente Junta de Accionistas us-
ted menciond que “seguimos reforzando
nuestras regiones”. En su opinidon, ;como
cree gue se esta llevando a cabo?

vV

William, entiendo que te refieres a fortalecer las regiones en USA. Efec-
tivamente me referia a ello en la ultima AGM. Y me referia a que MA-
PRE USA debe continuar descentralizando sus decisiones y control
técnico y llevarlo a los equipos de |la region. Los equipos técnhicos de
las diferentes regiones son los que deben estar cerca del negocio, co-
nocer las singularidades de cada zona y aplicar con disciplina las nor-
mas técnicas. A eso me referia. Soy un firme defensor de la descentra-

lizacion de |la gestidn técnica, para que siga muy de cerca el desarrollo
comercial.
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Lopez Liebana,
Juan Pedro

Estimado Sr. Huertas; a tenor de la actual
situacion de las pensiones y la baja cali-
dad de la atencion sanitaria; ;Cree que
MAPFRE, tendria capacidad para propo-
ner al gobierno un cambio regulatorio en
materia de pensiones y asistencia sanita-
ria, proponiendo que sean las aseguradas
las que gestionen las mismas, recibiendo
las cotizaciones sociales de los trabajado-
res con el fin de gestionar las pensiones y
la asistencia sanitaria de ambito privado?

Saludos.

vV

Juan Pedro, no creo gue puedan desarrollarse iniciativas en ese senti-
do. Es mas, soy un firme defensor del estado del bienestar y por tanto
de la participacion activa del Estado dentro de |la gestion sanitaria de
asistencia primaria, especializada y hospitalaria. Creo que hay que ga-
rantizar siempre un acceso libre e igualitario a estos servicios basicos.
Pero a la vez defendemos un modelo sanitario y asistencial privado
gue pueda ser complementario con el publico.

Si creo gque podrian proponerse reformas que permitieran que las
personas con Mas recursos tuvieran capacidad de elegir entre |la ofer-
ta publica o privada, tal y como hasta ahora tienen los funcionarios.
Con ello ayudariamos a descargar de trabajo el sistema publico, lo que
redundaria en una mejor calidad para la mayoria de los ciudadanos.
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Abad Cornago, Pilar

En el mercado espanol, altamente com-
petitivo y con posicionamiento potente
de otras entidades financieras y asegura-
doras, ;gué opciones tenemos de seguir
gahando cuota de mercado para recupe-
rar y mantener liderazgo?

vV

Pilar, MAPFRE continua siendo la compania de referencia del merca-
do espanol, por ser la Unica que lidera la mayoria de los ramos y ade-
Mas |la que ofrece el abanico mas amplio de productos y soluciones
aseguradoras para sus clientes. Somos ademas la aseguradora mas
rentable, con estas condiciones, y disponemos de la mejor y mayor
red de distribucidon en nuestro pais. La primeray principal opcion que
tenemos para seguir disponiendo de esta posicion de privilegio es
aprovechar todas estas fortalezas para seguir creciendo de manera
rentable. Esa es |la principal arma competitiva que tenemos, de cara
a garantizar la sostenibilidad de nuestro modelo. Crecer si, pero cre-
cer rentablemente y batir al mercado. Con eso defendemos cuota de
mercado en los productos que lideramos y protegemos nuestra em-
presa y a nuestros accionistas. Por otro lado MAPFRE siempre esta
abierta a oportunidades y en el futuro se presentaran opciones que
puedan complementar nuestra red de distribucion o nuestra oferta, a
través de acuerdos con otros grupos, financieros o no. Ademas nues-
tra estrategia de crecimiento en Vida esta siendo exitosa y, dentro del
escenario actual de bajo tipos de interés, competimos con mucha sol-
vencia contra los operadores bancarios y resto de aseguradores.
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Romero, Juan

Hola, trabajaren MAPFRE USA me hadado
retos personales y profesionales que me
han hecho madurar, espero seguir apor-
tando a esta organizacion toda mi capaci-
dad para que asi podamos crecer juntos.

vV

Juan, me alegro mucho que consideres tu trabajo en MAPFRE retan-
te y que te aporte capacidades personales y profesionales. Ya sabes,
esfuerzo, compromiso, orientacion a resultados, aprendizaje y estar
atento a las oportunidades.
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Ludovico Corsatto, Eloa

El trafico es uno de los mayores proble-
mas de las grandes ciudades. En 2013,
Brasil registroé la muerte de 1.791 ninos
hasta 14 victimas del trafico, donde 60%
fueron por atropellamientos o como pa-
sajeros. Aunque Fundacién MAPFRE de-
sarrolle proyectos efectivos en temas de
seguridad vial, ;cuales son las estrategias
de MAPFRE para contribuir con la meta
de los ODS de hasta 2020 reducir a la mi-
tad las muertes y los heridos globales por
accidentes en carreteras?

vV

Eloa, efectivamente la accidentalidad derivada de la circulacidon de ve-
hiculos es mucho mas elevada de |lo que nuestra sociedad puede so-
portar. Incluso en Europa, y Espana, donde la labor de concienciacion
y también de prevencion, ha sido muy importante en los ultimos anos
todavia hay demasiados accidentes y demasiadas victimas. Mientras
haya una sola victima hay que seguir trabajando. Fundacion MAPFRE
trabaja como sabes en mas de veinte paises, colaborando con autori-
dades, centros de educacion de ninos y jovenes y otras organizaciones
para remover las conciencias, mejorar el conocimiento del problema
y colaborar en todo aguello que estd en su mano. Desde MAPFRE
como empresa lo gue si debemos hacer es convertirnos en portavo-
ces de todo lo que propaga FM. Entre ello, difundir sus actividades y
sus materiales, colaborar en todas sus actividades y nosotros mismos
comportarnos como buenos ciudadanos cuando estemos conducien-
do un vehiculo.
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Veloso, Joseée

Querido Sr. Antonio Huertas,

En la coyuntura actual, ;cree que MAPFRE
puede tener una posicion mas dominante
en el mercado, especialmente en el mer-
cado portugués? Muchas gracias.

vV

José, Portugal es un pais muy querido para MAPFRE. Nos gustaria dis-
poner de una posicion de mercado Mmas grande, y tenemos dos vias,
crecer a través de nuestra compania o comprar alguna otra operacion.
Ahora, con los cambios que se han producido en el equipo directivo,
esperamos poder crecer mas y de manera mas rentable en los proxi-
mos anos. Oportunidades de adquirir companias ha habido en el pa-
sado pero no se dieron las condiciones adecuadas. Pero siempre esta-
remos atentos a las oportunidades que se presenten.
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