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1. INTRODUCCION

El presente documento contiene el Procedimiento de Gestion de Informaciones (el
Procedimiento de Gestion o el Procedimiento) de las Denuncias formuladas en el marco
del Sistema Interno de Informacion establecido en MAPFRE | SEGUROS GUATEMALA,
S.A. (en adelante, MAPFRE).

La finalidad del Procedimiento es establecer las previsiones necesarias para que el Sistema
Interno de Informacién de MAPFRE | SEGUROS GUATEMALA, S.A. cumpla con la Politica
del Sistema Interno de Informaciéon de MAPFRE (la Politica), asi como con los requisitos
recogidos en la normativa vigente, incluida la asignaciéon de las responsabilidades de
quienes deben intervenir en su gestidén para la adecuada y diligente tramitacién de las
Denuncias o Informaciones recibidas.

2. DEFINICIONES

Los términos utilizados en mayuscula y no definidos expresamente en este documento
tendran el significado que a los mismos se les atribuye en la Politica.

3. AMBITO DE APLICACION

El presente Procedimiento es de aplicacion a MAPFRE.

4. RESPONSABLE DEL SISTEMA INTERNO DE INFORMACION

El Organo Colegiado Sll de MAPFRE (el Organo) sera el Responsable del Sistema Interno
de Informacién designado por los Organos de Administracién de esta entidad vy, en tal
calidad, es al que corresponde su gestion diligente conforme a las previsiones contenidas
en este Procedimiento y con el alcance establecido en la Politica.

Le corresponde, por tanto, la recepcion y tramitaciéon de las Denuncias (incluyendo su
admisién a tramite, la incoacion de los expedientes de investigacién de los hechos
denunciados, la designacion del Instructor de la investigacion y el analisis de las
conclusiones de la investigacion realizada), asi como su Resolucion (determinando si se ha
producido o no la infraccién o irregularidad denunciada o cualquier otra) y la decision sobre
las actuaciones pertinentes a llevar a cabo, en cada caso.

El Organo Colegiado SlI tendra las facultades de gestién del Sistema Interno de Informacién
y de tramitacion de los expedientes de investigacion de las Denuncias o Informaciones,
entre otros, su recepcion y analisis preliminar y la llevanza del Registro de Denuncias en
soporte digital.

Los Instructores de los expedientes asistiran a las reuniones del Organo para facilitar la
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informacion y aclaraciones pertinentes sobre las Denuncias cuya investigacion se les
hubiese encomendado, siempre que asi se estime oportuno.

5. PRESENTACION DE DENUNCIAS O INFORMACIONES

Tienen acceso al Sistema Interno de Informaciéon de MAPFRE los Informantes comprendidos
en alguno de los colectivos indicados en el ambito subjetivo de aplicacion de la Politica y
sobre las materias indicadas en su ambito objetivo.

El Informante puede elegir si presenta su Denuncia identificAndose con sus datos
personales o bien si lo hace de forma andnima, utilizando en ambos casos cualquiera de
los siguientes medios (los “Medios”):

¢ Plataforma corporativa accesible a través de la web.
e Correo electronico a la direccidon que se sefiale para tales efectos.

e Correo postal dirigido al Area Juridica de MAPFRE | SEGUROS GUATEMALA,
S.A. en cualquiera de las oficinas de MAPFRE en Guatemala.

Las Denuncias también pueden presentarse verbalmente mediante reunién presencial a
solicitud del Informante, que debe dirigir su peticion a través de alguno de los Medios antes
indicados.

Efectuada la solicitud, la reunion presencial tendra lugar en el plazo maximo de los siete (7)
dias naturales siguientes. Contando con el previo consentimiento del Informante, las
Denuncias formuladas verbalmente podran ser grabadas y, en todo caso, se documentaran
a través de una transcripciéon completa y exacta de la conversacion mantenida, tras la
que se ofrecera al Informante la oportunidad de poder comprobar, rectificar y aceptar
mediante su firma la transcripcion realizada.

Se garantizara la confidencialidad de la identidad de los Informantes y Personas Afectadas
por la Denuncia, y de los hechos y datos contenidos en la misma, incluso en el caso de
recibirse a través de canales o medios que no formen parte del Sistema Interno de
Informacion o por personas distintas del Responsable del Sistema. A tales efectos, la
persona que las recibiera solicitara al Informante que utilice los Medios indicados en el
presente Procedimiento y estara obligada, en todo caso, a remitir inmediatamente toda la
Informacion recibida al Responsable del Sistema a través de la direccién de correo
electrénico que se sefale para tales efectos y a garantizar en todo momento la
confidencialidad de la Informacién.

6. RECEPCION, ADMISION Y REGISTRO DE DENUNCIAS

Recibida la Denuncia por cualquiera de los Medios indicados, el Secretario del Organo
enviara acuse de recibo al Informante que se hubiera identificado e indicado un domicilio,
correo electronico o lugar seguro para la recepcion de notificaciones, dentro del plazo de
los siete (7) dias naturales siguientes, salvo que ello pudiera poner en peligro la
confidencialidad de la comunicacion o el Informante hubiera renunciado a recibir
informacién sobre su Denuncia. Asimismo, el Organo procedera a analizar y evaluar
preliminarmente la Denuncia y acordara su inadmision a tramite en los siguientes casos:

(i) Cuando el contenido de la Denuncia se refiera a conductas, hechos. o

2



(ii)

(iii)

(iv)

(v)

(vi)

(vii)
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informaciones que no se encuentren incluidos dentro del ambito de aplicacion
de la Politica.

Las Reclamaciones o Comunicaciones de Naturaleza Comercial o Contractual
se remitiran para su tramitacion a través de los procedimientos establecidos a tal
efecto, dando traslado de ello al Informante.

Cuando los hechos sean descritos de manera genérica o imprecisa y hagan
imposible investigar las supuestas irregularidades denunciadas.

Antes de inadmitir la Denuncia por esta causa, el Secretario del Organo
solicitara al Informante, cuando la Denuncia no haya sido anénima, que aclare
y precise los hechos a que se refiere. De no resultar subsanadas las
deficiencias, se procedera a su inadmision, sin perjuicio del posterior inicio de
una investigacion, si se recibiera Informacion adicional de acuerdo con lo
establecido en la Politica.

Cuando la Informacién recibida no resulte verosimil, verse sobre hechos
manifiestamente infundados y no acreditados o se fundamente en meros
rumores carentes de crédito.

Cuando la Denuncia recibida no contenga informacidon nueva o
significativamente distinta de la contenida en Denuncias o Informaciones
anteriores respecto de la cuales hayan concluidos los correspondientes
procedimientos.

Cuando existan indicios de que la Informacién se ha obtenido ilicitamente. En
este caso, ademas, se informara de la Denuncia al Area Corporativa de
Secretaria General y Asuntos Legales para que, en su caso, adopte las medidas
legales oportunas.

Cuando se trate de informaciones vinculadas a reclamaciones sobre conflictos
interpersonales o que afecten Unicamente al Informante y a las personas a las
que se refiera la Denuncia, salvo que ésta verse sobre conductas
potencialmente constitutivas de acoso.

Cuando la Denuncia se refiera a hechos o situaciones que también hayan sido
comunicadas a través de un canal externo o estén siendo investigados en sede
administrativa o por los Tribunales de Justicia.

De inadmitirse a tramite la Denuncia por cualquiera de las anteriores causas de inadmision,
el Organo daré por finalizado el expediente dejando constancia razonada de esta decision
en el Acta y en el Registro de Denuncias, y trasladara al Informante la decision adoptada,
empleando los datos de contacto que, en su caso, hubiera facilitado, salvo que el Informante
hubiera renunciado a recibir comunicaciones sobre la Denuncia realizada.

Si, tras el analisis de la Denuncia, el Organo considerase que no concurre ninguna de las
causas de inadmision indicadas en los apartados (i) a (vii) anteriores, se analizara si existen
indicios razonables de la presunta existencia de una irregularidad o infraccion incluida en
el ambito de aplicacion de este Procedimiento y, en consecuencia, acordara su admision o
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inadmisién a tramite y, en su caso, la incoacion del correspondiente expediente de
investigacion y la designacion de su Instructor. El acuerdo de admision o inadmision a
tramite que realice el Organo sera igualmente comunicado al Informante por el cauce
previsto en el apartado anterior.

El instructor del expediente (el Instructor) podra ser una persona de la Entidad o un
colaborador externo, a criterio del Organo, segun la naturaleza de los hechos denunciados.
Podra solicitar en cualquier momento la colaboracion de otras areas o contar con
colaboradores externos para practicar cualesquiera diligencias de investigacion.

Tanto el Instructor como cualquier tercero que participe en cualesquiera actuaciones de
investigacion de los hechos a los que se refiera la Denuncia o Informacion estaran sometidos
a las obligaciones de confidencialidad recogidas en la Politica.

En el caso de Denuncias que versen sobre hechos que pudieran ser constitutivos de una
conducta o acto de acoso en cualquiera de sus modalidades, formuladas dentro del ambito
de aplicacién y alcance del Protocolo Corporativo para la Prevencion y el Tratamiento del
Acoso, la instruccién del expediente se asignara al Organo Instructor al que se refiere el
mencionado Protocolo, que llevara a cabo las diligencias de investigacion conforme al
procedimiento interno y plazos de actuacion recogidos en dicho documento. Por su parte,
en el caso de Denuncias que versen sobre hechos que pudieran ser constitutivos de fraude
interno en los términos establecidos en la Politica Corporativa de Lucha contra el Fraude del
Grupo Mapfre, la instruccion del expediente se asignara a la Direccion Corporativa de
Seguridad que llevara a cabo las diligencias de investigacion conforme a lo establecido en
dicha Politica.

El Organo acordara la suspensién de la tramitacion del expediente cuando tuviera
conocimiento de la utilizacion de canales externos o de la incoacién de procedimientos
administrativos o, en su caso, judiciales, sobre los mismos hechos objeto de Denuncia, y
hasta su finalizacién, sin perjuicio de aportar a las citadas autoridades la informacion y
apoyo necesario que le fueran requeridos.

Asimismo, cuando de las Denuncias recibidas, pruebas aportadas y/o comprobaciones e
investigaciones practicadas, se desprendieran indicios razonables de que los hechos
pudieran ser constitutivos de delito, el Organo acordara remitir la informacion sobre ellos al
Area Corporativa de Secretaria General y Asuntos Legales para su remision, en su caso,
al Ministerio Publico de la Republica de Guatemala. De existir afectacion a los intereses
financieros de la Unién Europea, podra informar, asimismo, a la Fiscalia Europea.

El Organo se encargara de la llevanza y actualizacion del Registro de Denuncias de forma
digital en el que hara constar las Denuncias recibidas, la gestion y tramitacion realizada, las
investigaciones internas a que, en su caso, hubieran dado lugar y la Resolucion adoptada
sobre las mismas.

El Organo adoptara las medidas necesarias para garantizar la confidencialidad y la
proteccion de cuantos datos se incluyan en el Registro.

Las Denuncias tramitadas conforme al Protocolo Corporativo para la Prevencion y el
Tratamiento del Acoso, asi como las Resoluciones de las mismas por el Organo, se
integraran en un apartado especifico del registro bajo custodia y responsabilidad Qel
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Responsable del Sistema Interno de Informacion.

En el caso de que la comunicacién recibida consistiese en una consulta sobre la
interpretacién y/o aplicacion del Cédigo Etico y de Conducta de MAPFRE, el Organo dara
traslado de ella al Director Juridico que, previo analisis de la misma, remitira al Informante
la respuesta pertinente a la mayor brevedad posible.

7. INVESTIGACION DE LOS HECHOS DENUNCIADOS

Admitida a tramite la Denuncia, el Organo podra acordar que tengan lugar investigaciones
internas o externas para el esclarecimiento de los hechos denunciados.

El Instructor designado por el Organo sera el encargado de coordinar e impulsar el proceso
de investigacion, realizando o pidiendo que se realicen las actuaciones que considere
pertinentes, solicitando la ayuda y los recursos necesarios y recabando la informacion y
documentacién que considere oportunas a fin de comprobar la exactitud y veracidad de la
Informacion recibida. Asimismo, podra mantener las comunicaciones con el Informante y
solicitarle la informacién adicional que considere adecuadas al fin de la investigacion.

En funcion del contenido de la Denuncia, las Personas Afectadas, a las que se atribuya la
conducta infractora o con las que se asocie la infraccion o irregularidad objeto de la
Denuncia, tendran derecho a ser informadas de las acciones y omisiones que se les
atribuyan y a ser oidas en cualquier momento en el tiempo y forma que se consideren
adecuados para garantizar el buen fin de la investigacion.

De acuerdo con lo establecido en la Politica, durante la tramitacién del expediente se
respetaran todos los derechos de las Personas Afectadas, tales como el derecho a la
presuncién de inocencia, el derecho al honor, el derecho a una investigacion imparcial de los
hechos, el derecho de defensa y a utilizar los medios de prueba que considere adecuados
y pertinentes y el derecho a tener acceso al expediente, en los términos establecidos
legalmente. Se entendera como acceso al expediente el derecho a conocer los hechos que
se les atribuyen sin que se revele informacion que pudiera identificar al Informante y sin
que se comprometa el resultado de la investigacion. Gozaran, asimismo, de la misma
proteccion establecida para los Informantes, preservandose su identidad y garantizandose
la confidencialidad de cuantos hechos y datos figuren en el expediente.

Sin perjuicio de lo anterior, a las Personas Afectadas en ningin momento se les comunicara
la identidad del Informante ni tendran acceso a la Denuncia original ni a cualquier otra
informacion que pudiera revelar la identidad del Informante.

Practicadas las pruebas pertinentes y concluida la investigacion, el Instructor del
expediente, elaborara un informe en el que recogera una exposicion de los hechos
denunciados, las actuaciones llevadas a cabo con el fin de comprobar la veracidad de tales
hechos y las conclusiones obtenidas durante la investigacion (el “Informe”) que trasladara
al Organo.

8. RESOLUCION DE LAS DENUNCIAS

A la vista de los elementos, datos, investigaciones y conclusiones obrantes en el Informe
del Instructor del expediente, el Organo del Sistema Interno de Informacién de MAPF@E
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resolvera determinando, mediante resolucion escrita (la “Resolucién”), si los hechos
objeto de la Denuncia pudieran o no ser constitutivos de algun tipo de infraccion o
irregularidad y, en su caso, de las actuaciones pertinentes a llevar a cabo en cada caso,
que podran consistir en:

(i)

(ii)

La conclusion del expediente y el archivo de la Denuncia, en el caso de que la
Resolucion concluyese que lairregularidad, ilicitud o infracciéon denunciada no ha
sido acreditada o no se ha verificado la responsabilidad de la Persona Afectada.

El traslado de la Resolucion

(a)

(b)

(c)

(d)

al Area de Personas y Organizacion de MAPFRE, cuando la Resolucion
concluya que la irregularidad o el acto ilicito que ha tenido lugar pueda
atribuirse a un empleado o directivo de la Entidad, para que decida sobre las
medidas disciplinarias, correctivas y/o preventivas oportunas a adoptar, en
su caso, de conformidad con la legislacién laboral aplicable, de cuya
adopcién y contenido informara al Organo del Sistema de Interno de
Informacion.

Adicionalmente, en el caso Denuncias que versen sobre hechos que
pudieran ser constitutivos de una conducta o acto de acoso en cualquiera de
sus modalidades, formuladas dentro del ambito de aplicacion y alcance del
Protocolo Corporativo para la Prevencién y el Tratamiento del Acoso, la
Resolucion se trasladara, en todo caso, a la Direccién Corporativa de
Relaciones Laborales, con los datos personales anonimizados, a los efectos
de dar cumplimiento a las obligaciones de reporte establecidas en la
normativa vigente.

al Organo de Nombramientos y Retribuciones de MAPFRE, S.A., a través
de su secretario, cuando la Resoluciéon concluya que un miembro de los
Organos de Administracion de la Entidad ha cometido alguna irregularidad o
acto ilicito o contrario a la ley, para la adopcion de las medidas que
correspondan, de cuya adopcién y contenido informara al Organo.

al Area Corporativa de Secretaria General y Asuntos Legales cuando, si
pese a no apreciarse inicialmente que los hechos pudieran ser constitutivos
de delito, asi resultare de la instruccién del expediente, para que valore su
remision al Ministerio Publico (o a la Fiscalia Europea de existir afectacion a
los intereses financieros de la Unién Europea), informando al Organo del
Sistema de Interno de Informacién de MAPFRE de la decisién adoptada.
También cuando la Resolucion concluya que un proveedor o colaborador de
la Entidad ha cometido alguna irregularidad o algun acto ilicito o contrario a
la ley, para la adopcion de las medidas contractuales y/o legales que
correspondan, de cuya adopcién y contenido informara al al Organo.

a cualquier otra Area o departamento que proceda en funcién de los hechos
y conclusiones de la Resolucién para la adopcion de cualesquiera otras
medidas que se entiendan convenientes de cuya adopcion y contenido

informaran al Organo.
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La Resolucion debera emitirse y comunicarse al Informante al que se hubiera identificado
e indicado un domicilio, correo electronico o lugar seguro para la recepcion de notificaciones,
salvo que hubiera renunciado a recibir informacién sobre su Denuncia, y a las Personas
Afectadas, a la mayor brevedad posible y en todo caso antes de que finalice el plazo de tres
(3) meses desde que se hubiera recibido la Denuncia. Si no se hubiera remitido acuse de
recibo inicial, el plazo maximo para emitir la Resolucion sera de tres (3) meses y siete (7)
dias naturales desde su recepcion.

No obstante, lo anterior, en el caso de expedientes que versen sobre hechos o
circunstancias en los que concurra especial complejidad, a criterio del Responsable, el
plazo indicado podra extenderse hasta un maximo de tres (3) meses adicionales.

En el caso de que la Persona Afectada sea un Alto Directivo o un miembro del Organo de
Administracion de la Entidad o de la Denuncia o Informacién se derive cualquier riesgo
reputacional relevante para la Entidad, el Secretario del Organo debera informar al Director
Corporativo de Cumplimiento del contenido de la Denuncia, de su tramitacién y de su
oportuna resolucién, adoptandose de manera coordinada entre el Organo vy el Director
Corporativo de Cumplimiento, las decisiones que correspondan sobre las actuaciones
pertinentes a llevar a cabo en funcion de las conclusiones de las investigaciones
acometidas.

9. INFORMACION A LOS ORGANOS DE GOBIERNO

El Organo remitirda anualmente al Consejo de Administracion de MAPFRE informacion
sobre el funcionamiento del Sistema Interno de Informacién que incluira, al menos, el
numero de denuncias recibidas, su origen, tipologia, los resultados de las investigaciones
y las resoluciones adoptadas.

Sin perjuicio de lo anterior, informara de forma individualizada sobre las Denuncias o
Informaciones que versen sobre irregularidades de naturaleza financiera, contable o
relativas a aspectos vinculados con la sostenibilidad, que pudieran tener un impacto
material en los estados financieros o en el control interno de MAPFRE.

10. DIFUSION

El presente Procedimiento de Gestidon sera incluido junto con la Politica, en una seccion
separada e identificable de la pagina de inicio de la Web, que contendra informacion clara y
facilmente accesible sobre el Sistema Interno de Informacién, asi como en el portal interno,
y/o cualquier otro medio que se considere conveniente para garantizar su mejor y mas
amplio conocimiento.

11. FORMACION

La Direccion de Recursos Humanos sera la encargada de impulsar acciones periddicas de
comunicacion sobre el funcionamiento del Sistema Interno de Informacidn y concienciacién
para la adecuada comprensién y cumplimiento de la Politica del Sistema Interno de
Informacion de MAPFRE y del presente Procedimiento.
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12. APROBACION, ENTRADA EN VIGOR Y REVISIONES

Este Procedimiento de Gestiéon ha sido aprobado por el Consejo de Administracion de
MAPFRE con fecha 26 de MARZO de 2025, fecha a partir de la cual entra en vigor,
derogando y sustituyendo cualquier documento relacionado.



