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Carta
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Prezado amigo:

Na MAPFRE, estamos firmemente comprometidos em
progredir rumo aos mais altos padrdes de transparéncia
e boa governanca das empresas, e nés trabalhamos
para fazer com que isto seja possivel. Este é o moti-

vo pelo qual colocamos a sua disposicdo, dando um
passo mais adiante, o primeiro Relatério Integrado da
MAPFRE, elaborado de acordo com as diretrizes do
Conselho Internacional de Relatério Integrado (IIRC).
Partindo da certeza de que negécio e sustentabilidade
ndo podem andar separados, disponibilizamos em um
dnico documento, a evolucdo do nosso negécio, seus
itens mais significantes e a pegada que nossas ativi-
dades deixam na sociedade, tendo em vista que elas
representam um impacto cada vez mais positivo seja
onde for que a MAPFRE esteja presente, em confor-
midade com a nossa missdo de compromisso com as
pessoas e 0s paises.

2016 foi um bom ano para a MAPFRE. Nossa estraté-
gia, baseada no crescimento rentdvel, permitiu que os
dados tivessem um crescimento seja em receitas ou em
prémios, o que ocorreu com a precisdo e a disciplina na
subscricdo pela qual somos caracterizados. Adicional-
mente, Nossos custos internos diminuiram, o que, em
conjunto, permitiu que o exercicio fosse encerrado com
um aumento de aproximadamente 10 por cento do lu-
cro liquido, e 974 por cento do indice combinado. Este
é um bom indicador da qualidade do negécio, embora
ainda esteja alto para as nossas expectativas.

Crescemos com forca na Espanha e consolidamos
nossos pontos fortes nos principais mercados, inclusive
no Brasil, cuja situacdo econdmica é complexa. Os
Estados Unidos obteve resultados positivos novamente
e foi um ano excelente para a América Central e a
Republica Dominicana, para o Peru, Uruguai, Turquia

e a Alemanha. Além disso, foi um 6timo ano para a

MAPFRE RE.
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Nossa posicdo de solidez em todos os mercados é
confirmada pelos principais dados econémico-finan-
ceiros do exercicio. As receitas ficaram acima de 27,092
bilhdes de euros, dos quais 22,813 bilhdes correspondem
a receitas por prémios. O resultado antes dos impostos
subiu para 1,805 bilhdes, 22% a mais do que no ano
anterior, e o lucro liquido ficou acima de 775 milhdes

de euros. Como falei no comeco, tudo isto com uma
gestdo técnica e operacional excelente.

Por dltimo, em relagio ao Solvéncia I, tenho a satisfagio
de informar que todos os processos que a MAPFRE
realizou nos anos anteriores permitiram que este
primeiro exercicio sob o padrdo europeu do Solvéncia
Il se desenvolvesse com absoluta normalidade total
cumprimento das nossas obrigag&es, apresentando no
dltimo relatério um indice de 200% de solvéncia, um
cendrio cdmodo e de alta qualidade, considerando que
93% desses fundos correspondem a TIER 1 e estd em
linha com aquele aplicado pelas grandes companhias de
seguros europeias.

Nossa posicao de solidez em

todos os mercados ¢ confirmada
pelos principais dados economico-
financeiros do exercicio.

O leitor tem 3 disposicao todos os ndmeros da com-
panhia, portanto, de aqui em diante farei referéncia
especificamente aos aspectos mais qualitativos do ano
€ a0 nosso compromisso com a sustentabilidade. No
entanto, se vocés me permitirem, gostaria de fechar
este breve balanco relativo as Contas apontando que,
hoje, a MAPFRE é uma companhia mais sélida, mais
rentével e mais preparada para enfrentar os desafios e
0s compromissos que as grandes companhias de seguro
do mundo tém em comum.
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O relatério integrado permite fazer o acompanhamento
dos ndmeros com outros itens qualitativos que s&o uma
parte relevante da forma como a MAPFRE entende

o negécio. Neste sentido, gostaria de reafirmar que
nosso retorno imediato é produzido em direcdo aos

37 milh&es de clientes que confiam em nés, porque
uma seguradora mais eficaz sempre oferece melhores
produtos e servicos. Entretanto, nés também esta-

mos obrigados aos nossos acionistas, aos quais tenho

a satisfacdo de informar que o lucro por acdo teve

8,7% de aumento, chegando a 0,25 euros. O mercado
tem reconhecido os pontos fortes atuais e futuros do
Grupo, o que fez com que a revalorizacdo dos titulos da
MAPFRE tenha subido para 25,4% ao longo de 2016,
em comparagdo com 2% de queda do IBEX 35 e 5,6%
do indice de referéncia para as companhias de seguros
(DJ Stoxx Insurance). No ano de 2016, os acionistas da
MAPFRE S.A. receberam dividendos no valor de 400,3
milhdes de euros. Finalmente, nossos mais de 37.000
funcion&rios, mais de 84.000 agentes e mediadores

e 225.000 fornecedores com os quais a MAPFRE se
relaciona no mundo todo também s&o beneficiados
pela solidez e solvéncia da companhia.

Existe ainda um sequndo retorno mais extenso que nés
geramos na sociedade, primeiramente por intermédio
das nossas contribuicdes financeiras, como os 15,5
bilhdes de euros que destinamos para o pagamento de
prestacdes e servicos e 7,264 bilhdes de euros pagos aos
nossos fornecedores. No entanto, também contribui-
mos pagando impostos nos paises nos quais estamos
presentes, uma quantia que, este ano, subiu para
aproximadamente 707 milhdes de euros entre impostos
e contribuicdes sociais.

Por dltimo, a MAPFRE faz uma terceira contribuic&o,
que é 0 Nosso compromisso com o ambiente onde

O mercado tem reconhecido os pontos
fortes atuais e futuros do Grupo, o que
fez com que a revalorizacdo dos titulos
da MAPFRE tenha subido para 25,4%
ao longo de 2016.

estamos e com a heranca que desejamos transferir para
as préximas geragdes.

Em julho de 2016, a MAPFRE aprovou o Plano de
Sustentabilidade 2016-2018 do Grupo, que tem trés
objetivos e 15 linhas de trabalho. Através dele, a com-
panhia pode aprofundar aspectos significantes para a
sustentabilidade, entre outros o da Agenda de Desen-
volvimento Sustentavel 2030, a transparéncia, o geren-
ciamento de fatores e riscos ambientais, sociais e de
governanga, conhecidos como ASG, seja na subscricio
ou nas decisdes de investimentos, e no gerenciamento
de fornecedores, na sequranca cibernética, na mudanca
climatica ou no tratamento da diversidade.

A MAPFRE continua nos Indices FTSE4Good e
FTSE4Good IBEX, que mensuram o comportamento
da empresa cotada em prol do desenvolvimento sus-
tentavel e do respeito dos Direitos Humanos.

Além disso, o ‘Carbon Disclosure Project’ condecorou
o Grupo MAPFRE como uma das companhias lideres
em atuacdes contra a mudanca climéatica em nivel
mundial, incluindo o Grupo em seu ‘Climate A-list Glo-
bal’. Esta selecdo inclui as 113 companhias com melhor
desempenho em matéria de reducio de emissdes e luta
contra a mudanga climatica em nivel mundial.

Somos uma empresa que progride, que trabalha para
atender seus compromissos, que estéd antecipando das
mudancas de tecnologia e sociais que estdo trans-
formando a sociedade. Temos 200 embaixadores de
inovacdo canalizando as ideias do restante da organiza-
¢do rumo aos nossos Escritérios de Inovagdo e Desen-
volvimento nos cinco continentes.

Fomentamos a diversidade de género e funcional,
temos trabalhadores de 78 nacionalidades que sdo
administrados como um quadro de pessoal global,
fomentamos a igualdade de oportunidades e a obje-
tividade nas promocdes e nomeacdes. Incentivamos

o treinamento e fomentamos o talento. Investimentos
invertido 18,4 milhdes de euros para garantir que 99,3%
do quadro de pessoal tenha feito cursos de treinamento
em 2016. E continuamos progredindo no cumprimento
dos mais altos padrdes de boa governanca.

® MAPFRE



Somos uma empresa de inclusao,
que fomenta a integracdo das
pessoas com deficiéncia, e cuidamos
dos nossos funcionarios como
fazemos com nossos clientes.

Somos uma empresa de inclusdo, que fomenta a
integragdo das pessoas com deficiéncia, e cuidamos dos
nossos funcionarios como fazemos com nossos clientes.
Em 2016, mais de 30.000 funcionarios foram beneficia-
dos por algum tipo de medida de conciliagdo da empre-
sa. Todos os anos, investimos 183 milhdes de euros em
beneficios sociais e fomentamos a participagdo social
por intermédio do Programa Corporativo de Volunta-
riado da MAPFRE, que j& conta com 5.756 voluntérios
em todo o mundo.

Por dltimo, a MAPFRE possui um Plano Estratégico

de Eficiéncia Energética e Mudanca Climatica para
2020, que inclui o compromisso de reducdo de 20% das
emissdes de gases do efeito estufa em relaco a pegada
de carbono do Grupo em 2013 (implica uma redugao
de 14.710.519 kWh e 9.924 toneladas de CO2 eq).

RELATORIO INTEGRADO 2016

Gostaria de convidar vocés para aprofundar na reali-
dade sobre a MAPFRE que este Relatério Integrado
descreve. Trabalhamos para que nossa maneira de nos
relacionarmos com o ambiente seja cada vez mais mas
transparente, o que espero que possa ser visto nesta
publicacdo.

Gostaria de encerrar expressando meu reconhecimento
aos Nossos acionistas, aos Nossos clientes, aos 6rgdos
de supervisdo, extensivo a todos aqueles que nos
concederam sua confianca e apoio ao longo do dltimo
exercicio. Agradecer também a todos os que trabalham
na MAPFRE (conselheiros, executivos, funcionarios,
delegados e agentes e colaboradores) e que fizeram
com que os excelentes resultados ora apresentados se
tornassem realidade.

Com cordiais saudacaes,
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A MAPFRE é uma empresa global que desenvolve,
principalmente, atividades de sequro e resseguro em 45
paises nos cinco continentes.

Sua origem provém da MAPFRE MUTUALIDAD,
entidade fundada em 1933 pelo Agrupamento de
Proprietérios de Iméveis Rusticos da Espanha para
cobrir em regime mutualista os riscos derivados de
suas operacdes. A partir da década de 60 do século
passado teve inicio um processo de expansdo em-
presarial com a criacdo de sociedades mercantis filiais
que, desde 1980, agruparam-se na sociedade holding
CORPORACION MAPFRE (atual MAPFRE SA),
comecando sua expansdo internacional, principalmente
na América Latina. Atualmente, é o grupo de seguros
lider na Espanha e na América Latina, com presenca
cada vez maior em outros mercados mundiais como
no norte-americano, no europeu e no asiatico.

Moo

A matriz do Grupo é a sociedade holding
MAPFRE S.A, cujas agdes s&o negociadas nas
bolsas de Madri e Barcelona e integram os indices
IBEX 35, Dow Jones Stoxx Insurance, MSCI Spain,
FTSE All-World Developed Europe Index,
FTSE4Good e FTSE4Good IBEX.

A maioria das acdes da MAPFRE S.A. pertence

a Fundacion MAPFRE, que é titular de 68,7%do
capital social (incluida na tesouraria), o que garante
sua independéncia e estabilidade institucional.

A Fundacién MAPFRE realiza atividades de interesse
geral nas &reas de Ac¢do Social, Seguros e Previdéncia
Social, Cultura, Prevencdo e Sequranca Viria e
Promocao da Salde.

O negécio do Grupo divide-se em quatro Unidades
de Negécio (Sequros; Asistencia, Servicos e Riscos
Especiais; Global Risks; e Resseguro), trés grandes
Areas Territoriais (IBERIA, LATAM e INTERNA-
CIONAL) e sete Areas Regionais: Ibéria (Espanha e
Portugal), LATAM Norte, LATAM Sul, Brasil, América
do Norte, EMEA (Europa, Oriente Médio e Africa)

e APAC (Asia-Pacffico).

As atividades das diversas Unidades de Negécio

s0 complementadas pela das Areas Corporativas
(Finangas, Investimentos, Recursos Humanos, Meios
e Coordenacao Institucional, Suporte para Negécios,
Auditoria Interna, Estratégia e M&A, Secretaria Geral
e Assuntos Juridicos, e Negécio, Clientes e Inovagdo),
que tém competéncias globais em fun¢ées de desen-
volvimento, implementac&o e acompanhamento das
politicas corporativas globais, regionais e locais para
todas as empresas da MAPFRE no mundo.

Em 29 de setembro de 2016, o Conselho de Admi-
nistragdo de MAPFRE S.A. aprovou o organograma
corporativo a sequir, vigente a a partir de 1° de janeiro
de 2017

® MAPFRE



Organograma

MAPFRE S.A.

Presidéncia

e-presidéncia

e-presidéncia

RECURSOS HUMANOS NEGOCIOS, CLIENTES
E INOVACAO
MEIOS E COORDENACAO
INSTITUCIONAL

---------- Comité Executivo ©
C.FO. :

FINANCAS

INVESTIMENTOS

AUDITORIAINTERNA  eeeeeeeees ---------- SECRETARIA GERAL

ESTRATEGIA E M&A  ceveeneene S

TIE PROCESSOS
OPERACOES
NEGOCIO DIGITAL

Unidades de Negécio:

SEGUROS — ASISTENCIA — GLOBAL RISKS Unidade de Negécio

28

BRASIL AMERICA DO NORTE £ %

LATAM NORTE EMEA S
LATAM SUL APAC

(%) Orgao designado pelo Conselho de Administracdo para realizar o monitoramento direto
da gestdo das Unidades de Negécio e a coordenacao das varias Areas e Unidades do Grupo.
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— A MAPFRE opera em um total de 45 paises, por — Além disso, distribui seus produtos por meio de

meio de 232 sociedades. 9.028 agéncias de entidades bancarias e outros pontos
de venda que comercializam os sequros da MAPFRE

— No fechamento do exercicio de 2016, contava com devido a acordos de colaboracao.

5.408 agéncias préprias e de representagdo no mundo

todo. — Conta com uma rede de mais de 84.000 agentes e

mediadores, dos quais cerca de 7.700 se encontram nos
Estados Unidos e mais de 23.000 no Brasil.

Reino Unido
Irlanda Belgica plamanha
Franga Hungria
ltalia  Grécia
Portugal Espanha
Malta Turquia Japio
hi
Tunisia Jordni China
ordania  Bahrein Taiwan
Argélia
india
Malssia Filipinas
Singapura
Indonésia

Australia



Canada

EEUU
México Reptiblica Dominicana
. Honduras Porto Ri
IBERIA Guatemala Nicaragua oro e
El Salvador Panamd Venezuela
Espanha / Portugal Costa Rica
Coldmbia Brasil
Equador
LATAM
Brasil Peru
LATAM Norte Paraguai
LATAM Sul
Chile Uruguai
Argentina
INTERNACIONAL

América do Norte
EMEA
APAC



— SEGURO DIRETO

Q—) ASISTENCIA

@ GLOBALRISKS

&) RESSEGURO

AREA TERRITORIAL

IBERIA

Ibéria

AREA TERRITORIAL

LATAM

Brasil

$ Q
Costa Rica > Argentina >
El Salvador > Chile >
Guatemala > Colémbia >
Honduras > Equador >
México - Paraguai >
Nicaragua > Peru >
Panama > Uruguai >
Rep. Dominicana = Venezuela >
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— SEGURO DIRETO

s
z‘dimgﬂ_ (2) > ASISTENCIA

@ GLOBALRISKS

&) RESSEGURO

AREA TERRITORIAL

INTERNACIONAL

Alemanha > @

Argélia
Bahrein

Canada

EEUU >

Bélgica
Franca )

Porto Rico =

Grécia

Hungria

Irlanda

Italia > @

Jordania

Malta >
Reino Unido @

Tunisia

Turquia >
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Numero de agéncias

2016

IBERIA

14.219

AGENCIAS

14418

AGENCIAS

LATAM

INTERNACIONAL INTERNACIONAL



A MAPFRE tem presenca em
praticamente todos os paises

da América Latina, nos Estados
Unidos da América, na Alemanha,
nas Filipinas, na Italia, em Malta,
em Portugal e na Turquia.

RELATORIO INTEGRADO 2016

(2)

Distribuicdo territorial
do negdcio por prémios

2015 2016
IBERIA 28% 29%
LATAM 36% 32%
INTERNACIONAL 20% 2%
MAPFRE RE 16% 17%

No ramo de seguros, a MAPFRE é a maior sequradora
espanhola do mundo, a décima maior sequradora da
Europa, com presenca em praticamente todos os paises
da América Latina (regido na qual ocupa o posto de
terceiro maior grupo de seguros e é lider em seguros
N&o Vida), nos Estados Unidos da América, onde é
uma das 20 primeiras seguradoras de automéveis, na
Alemanha, nas Filipinas, na ltalia, em Malta, em Portugal
e na lurquia.

No ramo de Asistencia, a MAPFRE opera em 41 paises
e é a quarta maior empresa do mundo no setor. Além
disso, o Grupo conta com uma resseguradora profis-
sional (MAPFRE RE), que esta no 16° lugar do ranking
mundial de resseguro e desenvolve sua atividade no
mundo todo, contando, para tanto, com 19 agéncias e
duas sociedades filiais. O Grupo conta com a empresa

especializada MAPFRE GLOBAL RISKS para adminis-

trar os programas globais de seguros.

Grupo MAPFRE / 2.1 Implementagao
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2.2 Principais dados econoOmico-financeiros

Ativos e patrimonio liquido

Valor em milhdes de euros

2012 2013 2014 2015 2016

TOTAL
ATIVO
67.881,8
65.415,3
63.489,3
56.983,2 | 56.825,8
PATRIMONIO
LiQuIDO
469,0 11.443,5
10.1 408,4

893,7

20 MAPFRE




O patrimonio liquido
da MAPFRE alcancou

'11.443

MILHOES DE EUROS

BALANGO DA SITUAGAO

RELATORIO INTEGRADO 2016 Grupo MAPFRE / 2.2 Principais dados econémico-financeiros



Receitas e resultados

Valor em milhdes de euros

2012 2013 2014 2015 2016

RECEITAS
TOTAIS

27.092,1

26.702,2

25.889,3

25.652,0

25.301,2

1.805,2 RESULTADO ANTES

45,4 DOS IMPOSTOS

563,9

76,1
1.37

22 MAPFRE




Rentiel [ 1tejpontioel 59"

As receitas totais Os prémios emitidos
da MAPFRE subiram e aceitos subiram
- 27.092 - 22.813
° °
MILHOES DE EUROS MILHOES DE EUROS

CONTAS DE RESULTADOS
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INDICES DE GESTAO 2012 2013 2014 2015 2016
Nao Vida

Indice liquido de sinistralidade de ressequro 674% 67,0% 68,0% 70,0% 70,0%
Indice de despesas liquidas de resseguro 28,0% 291% 27.8% 28,6% 274%
Indice liquido combinado de resseguro 95.4% 96,1% 95,8% 98,6% 97.4%
Rentabilidade sobre patriménio liquido (ROE) 9,0% 10,1% 10,0% 8,0% 8,8%
EVOLUGAO DA AGAO NA BOLSA 2012 2013 2014 2015 2016
Capitalizagao em 31 de dezembro (milhdes de euros) 71292 9.586,6 8.662,8 71199 8.930,7
Nimero de acdes em circulacao 3.079.553.273  3.079.553.273  3.079.553.273  3.079.553.273  3.079.553.273
PER 10,7 121 10,3 10,0 15
Lucro por agdo (euros) 0,22 0,26 0,27 0,23 0,25
Preco/Valor contabilizado 0,91 1,22 0,95 0,83 0,98
Dividendo por agdo (euros) 0,12 0,12 0,14 0,14 0,13
Rentabilidade por dividendo (%) 6,1 44 47 49 58
Nimero médio didrio de agdes contratadas 9.459.267 9.727.802 11.711.993 9.937.097 9.032.451
Valor médio efetivo diario (milhdes de euros) 18,51 26,26 3456 2846 20,36

® MAPFRE



A MAPFRE S.A. e suas filiais tém qualificagdes cre-
diticias das principais agéncias. Essas agéncias foram
selecionadas com base em sua presenca internacional,
relevancia para o setor de seguros e os mercados de
capitais, bem como pelo seu nivel de experiéncia.

A sequir, detalhamos as qualificagées crediticias outor-
gadas pelas principais agéncias de qualificacdo no final
dos dois dltimos exercicios:

STANDARD & POOR’S

MAPFRE S.A. BBB+ BBB+
Classificacdo de emissor de divida Perspectiva estavel Perspectiva estavel
MAPFRE S.A. BBB- BBB-
Divida subordinada Perspectiva estavel Perspectiva estavel

MAPFRE GLOBAL RISKS

. o . A A
Rating de solidez financeira/ Perspectiva estavel Perspectiva estavel
contraparte
MAPFRE RE A A
Rating de solidez financeiraf Perspectiva estavel Perspectiva estavel
contraparte

A.M. BEST

MAPFRE RE A A
Rating de solidez financeira Perspectiva estavel Perspectiva estavel
MAPFRE GLOBAL RISKS A A
Rating de solidez financeira Perspectiva estavel Perspectiva estavel

MOODY’S

MAPFRE GLOBAL RISKS A3 A3
Rating de solidez financeira Perspectiva estavel Perspectiva positiva
MAPFRE ASISTENCIA A3 A3
Rating de solidez financeira Perspectiva estavel Perspectiva positiva

RELATORIO INTEGRADO 2016 Grupo MAPFRE / 2.2 Principais dados econémico-financeiros
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(100) r 1

2.3 Outros dados historicos

268 7

1983 142 1.204
1986 434 706 20 2.323
1989 1214 1.989 49 3.869
1992 2419 3.769 37 5.528
1995 3.249 6.879 203 11.292
1998 4.546 9.669 178 15.219
2001 8.933 19.276 316 16.756
2004 10.756 31.482 847 19.920
2005 12.189 36.552 872 24967
2006 13.234 38.988 1156 28.091
2007 14.866 44.820 1.366 30.615
2008 1771 47759 1.383 34.603
2009 18.830 49.573 1446 35.225
2010 2047 56.471 1431 36.744
2011 23.530 62.585 1.637 34390
2012 25.301 64.632 1372 35.586
2013 25.889 66.048 1.564 36.280
2014 25.652 75.618 1.746 37.053
2015 26.702 73.302 1476 38.405
2016 27.092 76.286 1.805 37.020

Valores em milhdes de euros, exceto funcionarios

26 MAPFRE



1983 1986 1989 1992 1995 1998 2001 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
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3.1 Modelo de negdcio

A Visgo da MAPFRE é ser A SEGURADORA GLO-
BAL DE CONFIANCA, um conceito que diz respeito
tanto a sua presenca geogréﬁca como ao vasto leque
de produtos seguradores, resseguradores e de servicos
que comercializa em todo o mundo. Aspira liderar os
mercados em que opera por meio de um modelo de
gestdo préprio e diferenciado, baseado no crescimento
rentavel, com uma orientacdo clara e decidida ao clien-
te, tanto particular como empresarial, com um enfoque
multicanal e uma profunda vocacdo de servico.

Diversificacdo
geografica

Crescimento

rentavel
Miltiplos ramos

MAPFRE

SEGURADORA
GLOBAL
DE CONFIANCA

Orientacdo ao cliente

s : Multicanalidade
e vocacdo de servico

MAPFRE



Paraisso, a MAPFRE:

— Aposta decididamente no crescimento, tanto em vo-
lume de negécios como em desenvolvimento geogra-
fico, obtendo uma rentabilidade adequada e suficiente
em seus negécios. A MAPFRE continuard aumentando
sua presenga em mais paises e Areas Regionais para

se tornar uma empresa global, além de se fortalecer
nos dmbitos que tradicionalmente constituiram seus
mercados preferenciais.

— Realiza sua gestdo com eficiéncia e melhora de forma
permanente a produtividade, reduzindo custos estrutu-
rais continuamente para se tornar mais competitiva.

— Gerencia profissionalmente os riscos assumidos,
garantindo crescimento e resultados sustentéveis.

— Orienta seu desenvolvimento diversificando sua
carteira de negécios seguradores, ressequradores e de
servicos, como um método para fortalecer o crescimen-
to e minimizar os riscos.

— Integra um gerenciamento global com uma ampla
capacidade de execugio local, garantindo o equilibrio
adequado entre a atuagdo corporativa e o desenvolvi-
mento empresarial em cada pais. Para isso, a MAPFRE
dispde de uma organizac&o corporativa que aproveita
as economias de escala, desenvolvendo seus planos de
negécio de uma forma homogénea, adaptando-se, ao
mesmo tempo, com flexibilidade aos mercados onde
opera.

— Disponibiliza a toda a organizac&o os recursos
existentes, aproveitando assim as sinergias obtidas ao
compartilhar o talento, os processos e as ferramentas.

— Promove a especializacdo na gestdo como via per-

manente de otimizacdo dos resultados e de melhoria da
qualidade do servico.

RELATORIO INTEGRADO 2016
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A Missdo é ser uma equipe multinacional que
trabalha para avancar constantemente no servico
e desenvolver a melhor relagdo com nossos
clientes, distribuidores, fornecedores, acionistas e
a sociedade em geral.

Um compromisso de melhoria constante que fazemos apoiados nos sequintes
Valores, que nos ajudam a desenvolver a Miss3o e alcancar a Vis3o.

INTEGRIDADE

Atuacdo ética como eixo do comportamento
de todas as pessoas (diretores, funcionarios,
agentes e colaboradores), com um enfoque
socialmente responsavel em todas as atividades
e compromissos de longo prazo.

EQUIPE COMPROMETIDA

Envolvimento pleno dos funcionérios,
diretores, agentes e demais colaboradores
no projeto MAPFRE e desenvolvimento
constante das capacidades e habilidades da
equipe.

MAPFRE
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A MAPFRE ajuda os
profissionais, empreendedores,
autonomos e pequenas empresas
a desenvolverem seus projetos.
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Os recursos com os quais a MAPFRE conta para criar
valor ao longo do tempo s&o seus principais ativos e
correspondem aos seguintes capitais:

1. Capital Financeiro: recursos econémicos para
desenvolver o negécio, gerados por meio de
operagdes ou investimentos, ou obtidos mediante
financiamento.

2. Capital Produtivo: ativos ou bens e servicos utiliza-
dos para realizar as atividades.

3. Capital Humano: competéncias, conhecimentos, ca-
pacidades e experiéncia das pessoas da organizac&o.

4. Capital Intelectual: ativos intangiveis baseados em
conhecimentos que favorecem tanto a propriedade
intelectual como o conhecimento de sistemas, proce-
dimentos e protocolos.

5. Capital Social e Relacional: relagdes de confianca
geradas com os grupos de interesse, contribuicao
para o desenvolvimento e o bem-estar da comunida-
de, e outros ativos intangiveis relacionados & marca e
reputacao.

6. Capital Natural: gestdo adequada dos recursos
naturais e contribuicdo para luta contra as mudancas
climaticas e preservacdo da biodiversidade.

A MAPFRE oferece um programa completo de sequ-
ros para pessoas, adaptado aos diferentes paises, com
uma extensa oferta de seguros para Vida, Satde, Aci-
dentes, Protecdo do patriménio (seguros residenciais,
seguros de automéveis, sequros de responsabilidade
civil familiar, etc.), Poupanca e investimento, Aposenta-
doria, Falecimentos, Viagens e Lazer.

Ajuda profissionais, empreendedores, auténomos e
pequenas empresas a desenvolverem seus projetos, ofe-
recendo um amplo portfélio de produtos e servicos que
lhes permitem manter o foco em sua atividade profissio-
nal (com solucdes orientadas a veiculos, responsabilidade
civil e patriménio, agricultura e pecudria, comércios...),
além de assequrar seus riscos pessoais (acidentes, satide,
vida, aposentadoria, poupanca e investimento).

Modelo de negécio e estratégia / 3.1 Modelo de negécio

33



34

Oferece também solucdes especificas, tanto para pe-
quenas e médias empresas como para grandes corpora-
¢des, com uma oferta de produtos e servicos adaptados
3 atividade de cada organizac&o, tanto em dmbito local
e nacional como em nivel global, ajustadas a0 modelo
de gestdo de cada cliente, com a oferta de produtos
para Veiculos, Responsabilidade Civil e Patriménio, En-
genharia e Construcao, Fuselagem e Aviagao, Transpor-
te de Mercadorias, Industrias Agropecuarias, Caucdo e
Crédito, Seguros Coletivos de Satde, Acidentes, bem
como Vida e Aposentadoria, entre outros.

Além disso, a MAPFRE conta com uma oferta de res-
seguros que complementa sua atividade seguradora.

As atividades empresariais do Grupo sdo desempe-

nhadas por meio da estrutura organizacional composta
por quatro Unidades de Negécio (Seguros, Asistencia,
Servicos e Riscos Especiais, Global Risks e Resseguro).

As Areas Territoriais constituem as unidades geogra-
ficas de direcdo e coordenacdo para a Unidade de
Seguros da MAPFRE em seu territério.

Todas as Unidades de Negécio, exceto a Unidade de
Ressequro, sdo organizadas de acordo com as Areas
Regionais da MAPFRE, que representam as unidade
geogréficas de planejamento, suporte e supervisdo de
todas as Unidades de Negécio na regigo.

A Area Territorial IBERIA coincide com a Area Regjo-
nal Ibéria, composta por Portugal e Espanha. A Area
Territorial LATAM subdivide-se nas Areas Regionais
Brasil, LATAM Norte (Costa Rica, El Salvador, Guate-
mala, Honduras, México, Nicardgua, Panama e Republi-
ca Dominicana) e LATAM Sul (Argentina, Colémbia,
Chile, Equador, Paraguai, Peru, Uruguai e Venezuela).
A Area Territorial INTERNACIONAL é composta
pelas Areas Regionais América do Norte (Canads,
Estados Unidos e Porto Rico), EMEA (engloba as
operacdes na Europa, exceto Espanha e Portugal, no
Oriente Médio e na Africa) e APAC (Australia, China,

Filipinas, Hong Kong, India, Indonésia, Japao e Taiwan).

A MAPFRE aposta, de forma decidida, em manter

nos paises em que opera suas redes préprias, que sdo
compativeis com os demais canais de distribuicdo. A
orientacdo ao cliente, a oferta global de produtos e a
adaptacdo as particularidades juridicas e comerciais de
cada um dos mercados onde esta presente sdo algumas
das chaves do modelo.

As redes préprias da MAPFRE se complementam
com a capacidade de distribuicdo proporcionada pelos
acordos com diferentes entidades, principalmente os
de seguros bancarios, e outros com outras entidades
financeiras, concessionarias de automéveis, centros
comerciais, empresas de servicos, etc.

A MAPFRE visa desenvolver a melhor relagdo com os
clientes, distribuidores, fornecedores, acionistas e com
a sociedade em geral. Levando-se em consideracdo a
implementacdo da MAPFRE no mundo, foram identifi-
cados 8 tipos de grupos de interesse (stakeholders):

® MAPFRE



Stakeholders

Funcionarios e Meios de
representantes legais comunicagdo
dos trabalhadores

N

Clientes e < ®MAPFRE

segurados
Distribuidores,
mediadores, Fornecedores

colaboradores

Orgaos
reguladores e
supervisores

Sociedade

Acionistas,
investidores
e sécios

A MAPFERE precisa do envolvimento
de seus grupos de interesse para cumprir
seus objetivos empresariais de forma

sustentavel.
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3.2 Estratégia

A MAPFRE presta muita atencdo no Planejamento
Estratégico como ferramenta para a consecucdo dos
objetivos em médio e longo prazo definidos pela
Diretoria. No periodo de 2013-2015, foram reforcadas as
acdes destinadas & materializacdo da Visdo, da Miss&o e
dos Valores do Grupo, bem como a implementacdo do
Mapa Estratégico. Os desafios mais relevantes para os
préximos anos focardo nos sequintes aspectos:

— Adaptacdo permanente dos objetivos do Mapa Estra-
tégico a evolucdo empresarial e ao contexto econémico
e social.

— Ajuste das iniciativas estratégicas a fim de concentrar
os esforcos nas que melhor contribuem para alcancar os
objetivos do Grupo.

— Atualizagdo dos indicadores e métricas, tanto a nivel
corporativo como para as diferentes regides e unidades
que compdem a estrutura de negécio do Grupo.

Os Orgaos de Governanca do Grupo aprovaram o
quadro global de iniciativas estratégicas para o periodo
de 2016-2018 e que, em grande parte, tém continuidade
em relagdo ao planejamento de anos anteriores. Os
eixos mais relevantes so descritos a sequir:

Orientacgdo ao cliente

A MAPFRE continuaré avangando no desenvolvimento
e na execucdo da segmentacdo e da mensuracdo da ex-
periéncia de cliente, com o objetivo de captar e renovar
sua confianga.

Esta sendo colocado em andamento um modelo que
medira todos os momentos de contato com o cliente

e permitird orientar o modelo de qualidade as suas
exigéncias, passar da gestdo da satisfacdo a gestdo da
experiéncia e desenvolver propostas de valor e modelos
de relagdo especificos para cada tipo de cliente.

Transformacao digital

O propésito desta iniciativa é adaptar a MAPFRE 3
nova realidade social e tecnolégica, caracterizada pelo
paradigma da Nova Era Digital.

Para isso, trabalharemos a partir de duas vertentes. Por
um lado, ser3 feita a digitalizagdo dos processos opera-
cionais reduzindo os custos de operacdo do negécio e
aumentando a eficiéncia e a produtividade.

Por outro lado, daremos inicio a digitalizacdo da expe-
riéncia do cliente, o que nos permitird garantir os niveis
de servico e de qualidade oferecidos.

Exceléncia na gestdo técnica e operacional

Na maior parte dos paises nos quais a MAPFRE opera
verificam-se mudancas requlatdrias, derivadas do novo
marco de solvéncia. Por essa razdo, sera necessério
continuar desenvolvendo uma excelente gestdo e
controle dos nossos riscos, para que possamos garantir
a solvéncia e a rentabilidade das nossas unidades. Além
disso, neste pilar, continuaremos trabalhando no Mode-
lo de Eficiéncia Operacional, desenvolvendo soluciones
operacionais altamente homogéneas, que contribuirdo
na forma de aumentos de eficiéncia, produtividade e
reducdo de custos, mantendo sempre o foco no cliente.

Cultura e talento humano

A fim de desenvolver e formar uma equipe humana
com as capacidades e o talento requeridos pelos
desafios estratégicos propostos, seré lancada uma
iniciativa de alcance global que nos permitira identificar
os talento disponiveis na Organizagdo e os novos perfis
demandados. A partir desta andlise, serdo projetados e
executados os planos individuais de desenvolvimento e
de captacdo de Talento Externo para os perfis que ndo
forem encontrados na organizac&o.

® MAPFRE



3.3. Perspectivas para o futuro

Os principais compromissos estratégicos financeiros e
dos quatro pilares do plano estratégico para o triénio
2016-2018 sdo os seguintes:

Financeiros

O principal objetivo & criar valor sustentavel para o
acionista , com crescimento rentavel e uma adequada
gestdo do balanco. Sob estas premissas, as principais
metas para os proximos trés anos sao:

— Alcancar 31.000 milhdes de euros em receitas totais
no encerramento de 2018.

— Obter um RO.E. médio do triénio nio inferior a 11%.

— Obter uma rentabilidade média do periodo por
dividendos, em relac&o a cotacdo média anual, em
torno de 5%, e manter uma politica de dividendos com
um pay-out ndo inferior a 50% nem superior a 65% dos
lucros do Grupo.

Em relagdo aos quatro pilares estratégicos, os objetivos
sdo os seguintes:

Orientacdo ao cliente

— Melhorar a qualidade percebida pelo cliente, mensu-
rando a qualidade com o indicador NPS (Net Pro-
moter Score) no conjunto de pafses que representem
pelo menos 80% dos nossos prémios N&o Vida para
particulares, e obter uma avaliagdo do cliente superior
& da média dos nossos principais competidores em, no
minimo, 70% dos negdcios.

— Aumentar a participagdo de mercado, em pelo menos
75% dos negécios de Nao Vida e ampliar as vendas de
sequros de vida e fundos de aposentadoria.
Transformacao digital

— Aumentar em 30% o ndmero de transacdes digitais

que os nossos clientes fazem com a companhia nos
principais mercados (Espanha, Brasil, Estados Unidos
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e México), garantindo a execu¢do da maior parte das
operacdes de forma digital.

— Aumentar o negécio digital em 50%, por intermédio

das marcas MAPFRE, VERTI e INSUREANDGO.
Exceléncia na gestdo técnica e operacional

— Manter o indice combinado médio do triénio abaixo
de 96%, trabalhando para obter um indice combinado
médio neste periodo na Espanha de 96%, no Brasil de
92%, e nos Estados Unidos de 98%, com o Estado de
Massachusetts, que representa 70% do nosso negdcio,
com um indice combinado médio de 95%.

— Reduzir os gastos, o que permitira obter um indice
médio no periodo inferior a 28% sobre os prémios.
Aproveitaremos o desenvolvimento de todas as iniciati-
vas estratégicas globais, de transformac&o operacional,
digital e de fornecedores para obter uma reduco de
gastos ndo inferior a 150 milhdes de euros no triénio.

— Melhorar a mecanizacdo na gestdo de fornecedores
de servico para alcancar pelo menos 60% de designa-
¢des automatizadas.

Cultura e talento humano

— Estar entre as melhores empresas para trabalhar no
mundo, desenvolvendo uma série de projetos para que,
ao final do triénio, o indice de satisfagdo dos funciona-
rios seja superior a 80%, de acordo com a metodologia

Great Place to Work.

— Alcancar a igualdade real de género e insercdo no
mercado de trabalho em nivel mundial, conseqguindo
que em 2018, em conjunto, pelo menos 40% das posi-
¢des com alguma responsabilidade de direcdo, sejam
ocupadas por mulheres. E que pelo menos 2% da folha
de pagamento nestes trés préximos anos corresponda a
pessoas com algum tipo de deficiéncia.

— Desenvolver programas de mobilidade funcional e

geogréfica que alcancem pelo menos 10% do quadro de
pessoal a cada ano.
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4.1 Informacao geral

Os prémios emitidos e aceitos pelo conjunto de socie-
dades que compdem o Grupo, excluindo as eliminagées
de consolidacdo, subiram para 24,829.4 bilhdes de euros
no exercicio de 2016, representando 3,5% de aumento.
Os prémios consolidados somaram 22,8132 bilhdes, o
que significa 2,2% de aumento ao longo do exercicio.
As receitas consolidadas chegaram 3 cifra de 27,0921
bilhes de euros, aumentando 1,5%, sendo distribuidas
por tipo de atividade, conforme detalhado no quadro

a sequir:

As receitas consolidadas
chegaram a cifra

©27.092

MILHOES DE EUROS

%1615

2016 2015 |
Prémios emitidos e aceitos 22.8132 22.311,8 2,2%
Receitas financeiras 37623 3.866,7 (2,7%)
Receitas de entidades nao seguradoras e outros 516,6 5237 (1,4%)
Receitas totais consolidadas 27.092,1 26.702,2 1,5%

Valores em milhdes de euros

O aumento das receitas consolidadas em 2016 em
relacdo ao ano anterior inclui:

— 0 aumento continuo da emissdo em quase todas as
linhas de negécio de IBERIA, juntamente com a conso-
lidagdo dos negécios de seguro direto na Italia e na Ale-
manha durante um ano inteiro, e o bom desempenho
da MAPFRE RE, que permitiram absorver a contragéo
na América Latina devido aos movimentos de divisa,
principalmente o peso argentino e o real brasileiro, bem
como o efeito negativo na comparagdo como resultado
de um grande contrato emitido no México 2015; e

— um montante mais baixo de receitas financeiras que
reline o efeito das diferencas de taxa de cdmbio do
délar norte-americano entre os dois exercicios, bem
como a piora do fundo de comércio e outros intangiveis
na ltalia e na IBERIA, amortizada por realizacdes mais
altas, principalmente na IBERIA.

Em 2016. os prémios liquids consolidados atribuidos
subiram para 19,038.2 bilhdes euros, representando 5,8%
de aumento (17,988.3 bilhes de euros en 2015).

MAPFRE



O préximo quadro mostra a evolucdo da economia
administrada que inclue tanto as provisdes técnicas das
empresas de sequros de Vida quanto provisdes de Vida
das entidades seguradoras multirramos:

2016 2015 % 16/15
Provisoes técnicas de Vida 29172,7 28.104,7 38%
Fundos de aposentadoria 4.684,] 5.076,2 (7.7%)
Fundos de investimentos e outros 46314 33499 38,3%
Subtotal 38.488,3 36.530,8 5,4%
Ajustes por contabilidade técita (4.261,7) (3.932,6) 8,4%
Total 34.226,6 32.598,2 5,0%

Valores em milhdes de euros

“Fundos de investimento e outros” do ano 2015 diverge do publicado no ano anterior, porque carteras administradas da MAPFRE, incluidas

anteriormente, sdo incluidas este ano.

A variacdo do montante de economia adminsitrada
reproduz o negécio negocio de Vida adquirido pelo
BANKINTER VIDA en Portugal, a evoluc&o positiva
dos negécios de fundos de investimento e aposentado-
rias, bem como a apreciacdo do real brasileiro (+25,8%).

Sem os dados dos ajustes pela mudanca de valor de
mercado dos ativos que apoiam as provisdes técnicas
do seguro de Vida, a economia administra teria aumen-
tado 5%.

Indices de gestao

O indice combinado mede a incidéncia dos custos

de gestdo e da sinistralidade de um exercicio sobre os
respectivos prémios. No ano de 2016, este indice ficou
em 97,4%, o que indica uma reducdo de 1,2 pontos
percentuais em relacdo ao exercicio anterior.
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Rentabilidade sobre fundos préprios (ROE)

O indice de rentabilidade (ROE), representado pela
proporcdo entre o lucro liquido atribuivel & matriz
(deduzindo-se a participacdo de sécios externos) e seus
fundos préprios médios, ficou em 8,8% (8% em 2015).

Esta evolucdo engloba:

— A melhoria do resultado técnico de Nao Vida, como
consequéncia da auséncia de sinistros atmosféricos
extraordindrios nos Estados Unidos e a reducdo da
sinistralidade na regiso da IBERIA, gracas a medidas de
assinatura mais rigorosas.

— O aumento do resultado financeiro de Nao Vida
devido a maiores realizaces, principalmente na regido

da IBERIA.

— A boa evolucdo do resultado técnico-financeiro do
ramo de Vida, que abrange o incremento do resultado
financeiro gracas a mais-valias mais altas na regido de

IBERIA.

Evolucdo dos negécios [ 4.1 Informac&o geral
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— A reducéo ao valor recuperavel do fundo de comércio
e outros intangiveis na ltélia e na regido da IBERIA.

— O aumento de fundos préprios durante o ano
(553 milhdes de euros), devido ao bom resultado liqui-
do e a apreciacdo das principais divisas.

Fatos relevantes

Cabe destacar os seguintes fatos relevantes do exerci-
cio de 2016:

— Inicia a implementac&o da Intranet Global da
MAPFRE, um marco na transformacao digital do
Grupo e que permitira trabalhar de maneira mais global
e colaborativa.

— A MAPFRE aprova seu plano estratégico para o
periodo de 2016-2018, focando no crescimento rentavel,
e que tem como linhas estratégicas: foco no cliente,

transformacdo digital, exceléncia na gestdo técnica e
cultura e talento humano.

— Anunciada a criagdo da MAPFRE AM para reforcar
a administragdo dos investimentos da companhia e
potencializar o gerenciamento de ativos e a implemen-
tacdo do novo Servico de Estudos da MAPFRE para
participacdo do debate de seqguros e econdmico.

— A MAPEFRE coloca um Plano de Transparéncia Ativa
em andamento a fim de melhorar as praticas da empre-
sa neste quesito.

— Antonio Huertas, presidente da MAPFRE, inaugura
o novo campus da Universidade Corporativa MAPFRE
em Sao Paulo (Brasil), o terceiro depois da Espanha e
do México.

— MAPFRE assume o controle da companhia de segu-
ros da Indonésia PT ASURANSI BINA DANA TBK
(ABDA) apés assinatura de acordo para aumentar a
participacdo de 20% para 51% nessa empresa pelo valor
de 92 milh&es de euros.

— A MAPERE realiza seu primeiro Investors Day con-
tando em Madri com a presenca de mais de
80 especialistas em Finangas.

MAPFRE



4.2 Informacio por Areas
Territoriais

Apresentamos a sequir os detalhes da evolugdo das
receitas totais, dos prémios emitidos e aceitos e dos
resultados detalhados por Areas Regionais e pela Uni-
dade de Negécio de Resseqguro:

MILHOES DE EURO % VARIACAO
RECEITAS TOTAIS

IBERIA 92013 8.683 3 6,0%
BRASIL 5.214,8 54815 (4,9%)
LATAM NORTE 14776 19424 (23.9%)
LATAM SUL 2.259.7 2.304,7 (2,0%)
AMERICA DO NORTE 3106 29682 46%
EMEA 27805 22003 264%
APAC 149,2 136,1 9.6%
MAPFRE RE 49377 46610 5.9%

A
IBERIA 71394 6.696,7 6.6%
BRASIL 45874 48142 (47%)
LATAM NORTE 13432 18496 (274%)
LATAM SUL 19216 20304 (5.4%)
AMERICA DO NORTE 29024 27768 45%
EMEA 257038 19817 297%
APAC 1299 1146 13.4%
MAPFRE RE 42347 37319 13.5%

MILHOES DE EURO % VARIACAO
RESULTADO D.IM.

IBERIA 5823 4948 177%
BRASIL 1444 1534 (5.9%)
LATAM NORTE 388 424 (8,5%)
LATAM SUL 15,2 494 (69.2%)
AMERICA DO NORTE 80,0 (327)
EMEA (102.8) (24)

APAC (203) (34)
MAPFRE RE 186,1 152,6 22,0%

A sequir s&o reproduzidos os principais dados econémi-
co-financeiros por Areas Territoriais e pela Unidade de
Negécio de Resseguro do exercicio de 2016.
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ARE/’A TERRITORIAL
IBERIA

As receitas totais da Area Territorial IBERIA aumenta-
ram em 2016 para 9,201.3 bilhdes de euros, 6% a mais
do que no ano anterior.

Prémios emitidos e aceitos 71394 6.696,7 6,60%
- Nao Vida 5.0281 49025 2,60%
* Automéveis 2165,0 21099 2,60%
+ Sequros Gerais 1.6077 1.556,0 330%
« Sadde e Acidentes 6134 5823 530%
+ Outros Nao Vida 6421 6543 (1,90%)
- Vida 21112 17942 17.70%
Receitas de investimentos e outros 2.062,0 1.986,6 3,80%
Total de receitas 9.201,3 8.683,3 6,00%

Valores em milhdes de euros

Os prémios emitidos e aceitos pelo conjunto de
seguradoras desta Area Territorial atingiram a quantia
de 7139.4 bilhdes de euros, com aumento de 6,6%, de
acordo com os sequintes detalhes por paises:

IBERIA 71394 6.696,7 6,6%
Espanha 6.961,8 64979 71%
Portugal 1776 198,8 (10,7%)

Valores em milhdes de euros

O aumento dos prémios redine:

—em seguro de N3o Vida, a continuidade do aumento
da emiss&o na sprincipais linhas de negécio (Satde:
+77% em Automéveis: +2,6% e Multirriscos: +6,1%); e

—no seguro de Vida, o crescimento das vendas da rede
de agéncias com um aumento devido ao lancamento
de produtos e campanhas comerciais, bem como a
emiss&o de apdlices coletivas de poupanca com um
aumento originado pelo lancamento de produtos e
campanhas comerciais, bem como de apélices coletivas
de poupanca no segundo trimestre de 2016.

Os prémios emitidos
e aceitos por IBERIA
atingiram um aumento

* 6,6%



(2)
No préximo quadro, é exibido o detalhamento dos A sequir, sdo descritas as participagdes de mercado na
prémios emitidos e aceitos na regido da IBERIA nos Espanha, que s&o provisérias no caso do ano 2016:
diversos ramos em 2016 e 2015:
2016 2015
2uls B N Automoveis 19.9% 204%
Automéveis 2.165,0 21099 2,6% Sadde 6,4% 6,2%
Satde 494 4 4591 77% Outros Nao de Vida 15,0% 15,7%
Outros Nao de Vida 2.368,7 23335 1,5% Total de Nao de Vida 14.6% 15.0%
Total de Nao de Vida 5.028,1 4.902,5 2,6% Total Vida 6.3% 6.8%
Vida Risco 4242 3488 21,6%
Vida Economia 16870 14454 167%  Jotal 10.5% 11.3%
Participacdes de mercado baseadas nos dados publicados pela ICEA, que considera
Total Vida 2.111,2 1.794,2 17,7% somente os prémios emitidos. Incluem os prémios da MAPFRE GLOBAL RISKS e da
MAPFRE ASISTENCIA.
Total 7139,4 6.696,7 6,6%
Valores em milhdes de euros
Os dados de 2015 divergem daqueles publicados no ano anterior, porque este ano
correspomdem a regido IBERIA, enquanto que, no ano passado, correspondiam apenas
a Espanha.
A seguir, outros dados econémico-financeiros da Area
Territorial IBERIA:
RESULTADOS 2016 2015 Var. % 16/15
Antes dos impostos e minoritarios 810,0 515,4 57,2%
Depois dos impostos e minoritarios 582,3 4948 17,7%
Valores em milhdes de euros
INDICES DE SEGURO NAO VIDA (Sobre prémios langados) 2016 2015
Indice liquido de sinistralidade de ressequro 72,5% 75,0%
indice liquido de despesas de ressequro 21,5% 22.2%
indice liquido combinado de resseguro 94,0% 97,2%
FUNCIONARIOS 2016 2015
Ndmero médio de funcionérios 9305 9491
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AREA TERRITORIAL
LATAM

As receitas totais da Area Territorial LATAM aumen-
taram, em 2016, para 8,952.1 bilhdes de euros, 8,7% a
menos em relacdo ao exercicio anterior.

Os detalhes por Areas Regionais apresentam a sequin-
te distribuicdo.

BRASIL
ReCETAS s s Vawies
Prémios emitidos e aceitos 4.5874 4.814,2 (4,7%)
- Nao Vida 3.064,4 3176,5 (3,5%)
* Automéveis 1.232,5 1496,5 (17.6%)
« Sequros Gerais 1.631,6 1.532,4 6,5%
+ Satide e Acidentes 44 04 --
« Outros Nao Vida 195,9 1472 331%
~Vida 15231 16377 (70%)
Receitas de investimentos e outros 6274 6673 (6,0%)
Total de receitas 5.214,8 5.481,5 (4,9%)

Valores em milhoes de euros

LATAM SUL
— e s Varwtes
Prémios emitidos e aceitos 1.921,6 2.030,4 (5,4%)
- Nao Vida 16835 17623 (45%)
-Vida 2381 2681 (1.2%)
Receitas de investimentos e outros 338,2 274,2 23,3%
Total de receitas 2.259,7 2.304,7 (2,0%)

Valores em milhdes de euros

LATAM NORTE

— e s Varwtes
Prémios emitidos e aceitos 1.343,2 1.849,6 (27,4%)
- Nao Vida 1.043,8 15173 (31,2%)
-Vida 2994 3323 (99%)
Receitas de investimentos e outros 134,4 92,9 44,7%
Total de receitas 1.477,6 1.942,4 (23,9%)

Valores em milhdes de euros



Os prémios emitidos e aceitos pelo conjunto de sequra-
doras administradas por essa Area Territorial atingiram
o valor de 7,852.2 bilhdes de euros, com uma queda de
9,7%. A sequir, apresentamos os valores corresponden-
tes as Areas Regionais e aos principais paises:

COLOMBIA 425) 466,2 (8.8%)
ARGENTINA 3332 3793 (12,2%)
PERU 4748 4658 19%
CHILE 3808 377 10%

México 7552

12960 (417%)

Valores em milhdes de euros

Em relacdo aos ndmeros descritos no quadro anterior,
para o negécio de Nao Vida, cabe destacar o sequinte:

—no BRASIL, considerando as condi¢des de mercado,
um desempenho sélido na moeda local, impelido princi-
palmente pelo seguro Agricola e de Riesgos Simples;

—na LATAM SUL, contrag&o nos prémios (-4,5%),
refletindo a piora das principais moedas da regigo
durante no exercicio, considerando que, foram produzi-
dos crescimento em todos os pafses, principalmente no
Peru e Coldmbia; e

—na LATAM NORTE, o valor dos prémios em 12
meses em 2015 inclufa um grande contrato plurianual
emitido no México (387 milhdes de euros). A reducdo
do Nao Vida, ajustada por este efeito, teria sido de
7,7% como consequéncia da ndo renovagdo contratos
deficitarios no México.

Com respeito ao negécio de Vida, a evoluggo de
prémios reflete:

— 7% de reducdo no BRASIL devido a contracgo dos
prémios de Vida-Riesgo devido ao refeito de atividades

crediticias mais baixas no BANCO DO BRASIL;

—na LATAM SUL, contracdo da emissdo na Colombia
devido a cancelamento de contratos deficitarios, com-
pensada em parte pelo bom desempenho na Argentina,
no Chile e no Perg; e

—na LATAM NORTE, reducio México devido a ndo

renovagdo de contratos de défice.
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A MAPFRE continua, um ano mais, em primeiro lugar
no ranking de seguros de N&o Vida na Iberoamérica. De
acordocom os valores do exercicio de 2015, os dltimos
disponiveis, a participacdo de mercado sobre para 8,2%
nos paises e territorios nos quais opera.

A seguir é mostrada a participacdo do mercado no sequ-
ro direto N&o Vida nos diferentes paises principais:

PAIiS

Argentina 18 2,0%
Brasil 2 15,0%
Chile 4 9.8%
Colombia 7 6,0%
México 4 8,7%
Peru 3 18,7%
Porto Rico 7 34%

(1) Valores conforme os dltimos dados disponiveis para cada mercado.
Fonte: Fundacion MAPFRE.

RESULTADOS 2015 Var. % 16/15

INDICES DE SEGURO NAO VIDA (Sobre prémios langados) mm
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NUMERO MEDIO DE FUNCIONARIOS

A MAPFRE continua, um
ano mais, em primeiro lugar
no ranking de seguros de

Nao Vida na Iberoamérica.
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AREA TERRITORIAL

INTERNACIONAL

As receitas totais da Area Territorial INTERNACIONAL
aumentaram, em 2016, para 6,035.8 bilhdes de euros,
33,6% a mais em relacdo ao exercicio anterior.

Os detalhes por Areas Regionais apresentam a sequin-
te distribuicdo.

AMERICA DO NORTE

Recemas e s e

Prémios emitidos e aceitos 2.902,4 2.776,8 4,5%
- Nao Vida 2.8877 2.766,1 44%
- Vida 147 10,7 36,4%
Receitas de investimentos e outros 203,7 191,4 6,4%
Total de receitas 3.106,1 2.968,2 4,6%

Valores em milhdes de euros

EMEA

RECETAS e s Vawiefs
Prémios emitidos e aceitos 2.570,8 1.981,7 29,7%
- Nao Vida 2292] 1.755,0 30,6%
- Vida 2787 226,7 22,9%
Receitas de investimentos e outros 209,8 218,6 (4,0%)
Total de receitas 2.780,5 2.200,3 26,4%

Valores em milhdes de euros

APAC
RECETAS o we s Vawiefs
Prémios emitidos e aceitos 129,9 114,6 13,4%
- Nao Vida 1299 14,6 13,4%
- Vida - --
Receitas de investimentos e outros 19,3 21,5 (10,4%)
Total de receitas 149,2 136,1 9,6%

Valores em milhdes de euros
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As receitas totais da Area

Territorial INTERNACIONAL
aumentaram, em 2016, para

6,035.8 bilhoes de euros, 33,6% a
mais em relacio ao exercicio anterior.
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A sequir, outros dados econdmico-financeiros da Area Territorial INTERNACIONAL:

AMERICA DO NORTE

RESULTADOS 2016 2015 Var. % 16/15
Antes dos impostos e minoritérios 119,9 (54,5)
Depois dos impostos e minoritarios 80,0 (32,7)
Valores em milhdes de euros
INDICES DE SEGURO NAO VIDA (sobre prémios langados) 2016 2015
Indice liquido de sinistralidade de ressequro 741% 80,4%
Indice liquido de despesas de ressequro 26,2% 277%
indice liquido combinado de resseguro 100,3% 108,1%
EMEA
RESULTADOS 2016 2015 Var. % 16/15
Antes dos impostos e minoritérios (111,3) 10,6
Depois dos impostos e minoritarios (102,8) (2,4)
Valores em milhoes de euros
INDICES DE SEGURO NAO VIDA (sobre prémios langados) 2016 2015
Indice liquido de sinistralidade de ressequro 79,8% 74,2%
Indice liquido de despesas de ressequro 274% 284%
indice liquido combinado de resseguro 107,2% 102,6%
APAC
RESULTADOS 2016 2015 Var. % 16/15
Antes dos impostos e minoritarios (23,5) (6,3)
Depois dos impostos e minoritarios (20,3) (3.4)
Valores em milhdes de euros
INDICES DE SEGURO NAO VIDA (sobre prémios langados) 2016 2015
Indice liquido de sinistralidade de ressequro 80,0% 744%
Indice liquido de despesas de ressequro 39.1% 29.4%
indice liquido combinado de resseguro 119,1% 103,8%

NUMERO MEDIO DE FUNCIONARIOS

CONCEITO

2016 2015
AMERICA DO NORTE 3757 3.881
EMEA 4320 4.291
APAC 1.056 995
Total INTERNACIONAL 9.133 9.167

MAPFRE



Em 2016, as receitas totais da MAPFRE RE aumenta-
ram para 4,937.7 bilhdes de euros, com um crescimento
de 5,9% em relagdo ao exercicio anterior.

Prémios emitidos e aceitos 4.234,7 3.731,9 13,5%
- Nao Vida 3.586,5 31313 14,5%
- Vida 648,2 600,6 79%
Receitas de investimentos e outros 702,9 929,1 (24,3%)
Total de receitas 49377 4.661,0 5,9%

Valores em milhdes de euros

No negécio de ressequro aceito, a MAPFRE RE e suas
filiais contabilizaram prémios pelo valor consolidado

de 4,234.7 billones de euros (3,731.9 billones en 2015),
con 13,5% de aumento, que abrange evolugdo sélida do
negécio alheio ao Grupo e a contribuicio para o negé-
cio do Grupo MAPFRE, principalmente em Nao Vida,
através da integracdo dos negécios de seguro direto na

ltalia e na Alemanha e o programa na MAPFRE USA.

A seguir, outros dados econémico-financeiros da Uni-
dade de Negécio de Resseqguro:

Antes dos impostos e minoritarios 252,8 205,1 23,2%
Depois dos impostos e minoritarios 186,1 152,6 22,0%

Valores em milhdes de euros

INDICES DE SEGURO NAO VIDA (sobre prémios lancados)

indice de sinistralidade do ressequro aceito 65,0% 64,6%
Taxa de gastos de ressequro aceito 29,0% 29.3%
indice liquido combinado de resseguro 94,0% 93,9%

FUNCIONARIOS

Nimero médio de funciondrios
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5.1 Sistema de Governanca

Existem, na MAPFRE, trés eixos que convergem na
gestdo empresarial:

Governanca Corporativa.
Estrutura Societaria.

Organizaciao Executiva.

Governanga corporativa

A Assembleia Geral de Acionistas é o 6rgdo superior

de governanca e o Conselho de Administracdo é o
6rgdo responsavel por dirigir, administrar e representar

a Sociedade, mantendo plenas faculdades de represen-
tagao, disposicdo e gestdo, estando a Sociedade sujeita
as suas agdes, sem mais limitacdo que as atribuicdes que
correspondam de forma expressa & Assembleia Geral de
Acionistas de acordo com a Lei e os Estatutos Sociais.

O Conselho age como o 6rgdo maior de decisao e
supervisdo da Sociedade, bem como de supervisdo do
conjunto de sociedades afiliadas a ela, enquanto a gestdo
ordinéria é desempenhada pelos 6rgdos de diretoria e
executivos da Sociedade e pelos 6rgaos sociais compe-
tentes dessas sociedades afiliadas.

O Conselho de Administracdo conta com uma Comis-
sdo Delegada que age como seu 6rgdo delegado, com
todas suas faculdades, excetuando aquelas que forem
legalmente intransmissiveis.

Tem, ainda, outros trés Comités Delegados:

— Comité de Auditoria.
— Comité de Nomeagées e Remuneracdes.
— Comité de Riscos e Conformidade.

As funcdes e composicdo dos 6rgdos de governanga sdo
as seguintes:

COMISSAO DELEGADA

Suas funcées so a direcdo executiva e a supervisdo
permanente da gestdo ordinaria da Sociedade e de suas
filiais no que tange aos aspectos estratégicos e opera-
cionais. E composta por até dez membros, todos eles
integrantes do Conselho de Administrac&o.

COMITE DE AUDITORIA

Suas funcdes sdo, entre outras, informar & Assembleia
Geral de Acionistas sobre as questées propostas em
relacdo a assuntos de sua competéncia, supervisionar a
eficacia do controle interno e do processo de elaboracdo
e apresentacdo das informacdes financeiras, submeter
ao Conselho de Administragdo a proposta de nomeac&o
de auditor externo e estabelecer as relagdes oportunas
com este Gltimo, e velar pela independéncia e eficacia da
funcdo de Auditoria Interna. E composto por um minimo
de trés e um maximo de cinco conselheiros, todos eles
ndo executivos, sendo que a maioria deles deverdo ser, no
minimo, conselheiros independentes.

COMITE DE NOMEAGOES E REMUNERAGOES

Desenvolve de forma coordenada a politica de desig-
nacdo e remuneracdo dos Conselheiros e Diretores
Executivos do Grupo. E composto por um minimo de
trés e um maximo de cinco conselheiros, todos eles ndo
executivos e dois dos quais deverdo ser, no minimo,
conselheiros independentes.

COMITE DE RISCOS E CONFORMIDADE

Realiza fungdes de apoio e assessoria para o Conselho
de Administraco na definicdo e avaliacdo das politicas
de gestdo de riscos e na determinagdo da propensdo ao
risco e da estratégia de riscos, bem como na supervisdo
da correta aplicacdo das normas de boa governanca

e das normas externas e internas na Sociedade e no
Grupo. Sua composicao corresponde a um minimo de
trés e um maximo de cinco membros, todos eles ndo
executivos e dois dos quais deverdo ser, no minimo,
conselheiros independentes.

Apesar disso, o Conselho de Administracdo propés a
Assembleia Geral de Acionistas que os estatutos sociais
fossem modificados no sentido de atribuir as competén-
cias de conformidade ao Comité de Auditoria, atribuidas
anteriormente ao Comité de Riscos e Conformidade,
que passou a ser denominado Comité de Auditoria e
Conformidade, e Comité de Riscos respectivamente.

Os érgaos de governanca resultante dos acordos que

provavelmente serdo adotados no dia 10 de marco de
2017 s&o compostos da seguinte forma:

@ MAPFRE



Comité de

Comité de

ggns_elho deN Gkl Nomeacoes e Auditoria e Coull
ministracio Delegada Remuneracoes Conformidade de Riscos
PRESIDENTE Antonio Huertas Mejias @ Presidente
\IjTéhéFI;E(E)SIDENTE Antonio Nifiez Tovar (V /\J/riT:;irrZsidente
\S/IIE(C:iéJ 'F\’lFIQDEéIDENTE Catalina Mifiarro Brugarolas ® \\s/éiigeli:)crj:si dente Presidente Vogal
$F§I§EEII§EOSIDENTE Ignacio Baeza Gémez O Vogal
VOGAIS Adriana Casademont i Ruhi ® Vogal Vogal
José Antonio Colomer Guiu ® Presidente Vogal
Georg Daschner @ | Vogal Presidente
Ana lsabel Fernandez Alvarez ® Vogal
Maria Leticia de Freitas Costa @)
Luis Hernando de Larramendi Martinez @ | Vogal Vogal
Francisco José Marco Orenes ()
Rafael Marquez Osorio @ | Vogal Vogal Vogal
Fernando Mata Verdejo @
Antonio Miguel-Romero de Olano @ | Vogal Vogal Vogal
Alfonso Rebuelta Badias @ Vogal
SECRETARIOS Angel L. Dévila Bermejo | Secretério Secretario Secretario
Jaime Alvarez de las Asturias Secretsrio

Bohorques Rumeu

Presidente de Honra

Comité Executivo

Julio Castelo Matran

PRESIDENTE

Antonio Huertas Mejias

José Manuel Martinez Martinez

(M Conselheiros executivos

VOGAIS

Antonio Nifez Tovar

Ignacio Baeza Gémez

Aristébulo Bausela Sanchez

Alfredo Castelo Marin

José Manuel Inchausti Pérez

Francisco José Marco Orenes

Fernando Mata Verdejo

Eduardo Pérez de Lema

Elena Sanz Isla

Jaime Tamayo |bafiez

Wilson Toneto

@ Conselheiros dominicais externos
() Conselheiros independentes externos

SECRETARIO

Angel L. Dévila Bermejo
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Indicadores de Gobierno Corporativo

% Quorum de la Junta General de Accionistas

82,76%

2016 2015 2014 2013

79,85%

Consejeros
Hombres
Mujeres

Consejeros ejecutivos

Consejeros externos independientes

Consejeros externos dominicales

Reuniones del Consejo

Reuniones de la Comisién Delegada

Reuniones del Comité de Auditorfa

Reuniones del Comité de Nombramientos y Retribuciones

Reuniones del Comité de Riesgos y Cumplimiento

A remuneracdo dos conselheiros é determinada de
acordo com o estabelecido pela norma aplicével as
sociedades de capital, aos Estatutos e Regulamento do
Conselho de Administracdo da Sociedade e aos acor-
dos adotados pela Assembleia Geral de Acionistas.

A fim de cumprir as exigéncias legais referentes 3 re-
muneracdo de administradores e para continuar se ade-
quando as melhores préticas de governanca corporativa
no que diz respeito a remuneracdes, o Regulamento do
Conselho de Administracdo norteia as funcdes relativas
a remuneragdes do Conselho de Administracdo, bem
como do Comité de Nomeacdes e Remuneracdes.

A politica de remuneracées dos Conselheiros para o
perfodo 2016-2018 inclui os diversos componentes do
pacote de remuneragdes dos conselheiros que foram
estabelecidos com base nos critérios a sequir:

— Priorizagdo da criacdo de valor e da rentabilidade em
médio e longo prazo em relacdo a obtencdo de resulta-
dos em curto prazo.

— Proporcionalidade com a situacdo econémica da
Sociedade e com os padrées de mercado de empresas
comparaveis.

— Consonancia com a estratégia comercial e de gestao
de riscos, seu perfil de risco, seus objetivos e praticas de
gestdo de riscos.

— Gestdo adequada e eficaz dos riscos, sem exceder os
limites estabelecidos de tolerancia ao risco.

— Atrago e retencdo de talentos.

— Compensacdo adequada da dedicacdo, qualificagdo e
responsabilidade.

— Proporcso adequada dos componentes fixos e varia-
veis para evitar a dependéncia excessiva dos compo-

nentes variaveis.

— Diferimento do pagamento de uma parte substancial
da remuneracgo variavel.

— Possibilidade de ajustes ex-post da remuneracéo
variavel.

— Prevencdo de conflitos de interesses.

MAPFRE



O sistema de remuneragao diferencia entre conselhei-
ros externos e conselheiros executivos:

A) Conselheiros Externos.

Os conselheiros externos recebem como remuneracao
basica uma renda fixa por pertencerem ao Conselho de
Administracdo e, se for o caso, 8 Comissdo e Comités
Delegados, que pode ser superior para as pessoas que
ocupam cargos no préprio Conselho ou que presidem
os Comités Delegados do Conselho. Essa remunera-
¢do é complementada com outras compensacdes ndo
monetérias que estiverem estabelecidas de forma geral
para os funciondrios da entidade.

B) Conselheiros Executivos.

Os conselheiros executivos ndo recebem a renda fixa
estabelecida para os conselheiros externos. A remu-
neragio fixa dos Conselheiros relativa ao desempenho
das suas funcdes executivas é determinada conforme

a politica estabelecida para a remuneragdo dos altos
executivos da MAPFRE, e de acordo com o estabeleci-
do pelos seus respectivos contratos.

Os conselheiros executivos tém direito s ajudas ou be-
neficios sociais estabelecidos com de forma geral para
os funcionarios da Empresa de acordo com o Convénio

Coletivo firmado pela MAPFRE.

Somente os conselheiros executivos recebem remune-
racdo varidvel, que pode ser de trés tipos:

(i) Retribuicao varidvel em curto prazo, vinculado ao
lucro liquido consolidado da entidade e, se for o caso, a
outros indicadores relativos as suas respectivas respon-
sabilidades. Em todos os casos, esta remuneracdo é
paga em dinheiro.

(i) Retribuicao variavel em médio prazo, que corres-
ponde a um plano de incentivos em médio prazo de
cardter extraordindrio, ndo consolidavel e plurianual a
partir de 1 de janeiro de 2016 até 31 de marco de 2019,
do qual participam os conselheiros executivos na condi-
cdo de altos executivos.

RELATORIO INTEGRADO 2016

(iii) Incentivos referentes ao valor das acées:

Os conselheiros executivos foram beneficidrios de um
Plano de incentivos referente ao valor das acdes para
diretores do Grupo, que foi aprovado pela Assembleia
Geral Extraordinéria realizada em 4 de julho de 2007.
Como o preco da cotacio da acdo da MAPFRE S.A.
na ultima data estabelecida para o exercicio de direito
é inferior ao preco de cotagdo de referéncia, nenhuma
quantia foi aplicada ou recebida pelo plano citado, o
qual foi, portanto, extinto.

Além disso, para o restante do quadro de pessoal, no
que diz respeito ao estabelecimento de um equilibrio
adequado entre os componentes fixos e varigveis da
remunerac3o, a politica de remuneracdo da MAPFRE
contempla uma estrutura variavel, que é calculada
como uma porcentagem sobre a retribuicdo total e cuja
liquidacdo é feita de acordo com o nivel de consecucdo
dos objetivos alcancados. O peso da remuneracio
variavel é determinado pela posicdo ocupada dentro
da organizacdo, sendo maior em funcdo do nivel de
responsabilidade e impacto das atuagdes profissionais
do funcionério na Sociedade.

As categorias de profissionais que possam ter repercus-
sdo material no perfil de risco da Sociedade contam com
um sistema de remunerag&o varidvel em curto prazo
vinculado aos objetivos alcancados ligados diretamente
aos planos estratégicos e realizados ao longo de um ano.

Os Principios Institucionais, Empresariais e Organiza-
cionais do Grupo marcam a atuagdo como empresa e
ajudam a desenvolver negécios sustentaveis em todos
os pafses nos quais a empresa opera. Estes principios se
integram na empresa por meio de seus valores (solvén-
cia, integridade, vocagdo de servico, inovagdo para a
lideranca e equipe comprometida) e sdo desenvolvidos
com o cumprimento dos compromissos internacionais
e locais e das politicas, normas e protocolos de atuacdo
que s&o aprovados na organizagdo. Tudo isso permite
que a empresa atue sob o principio da devida diligéncia
para a prevencdo, deteccdo e erradicacdo de condutas
irregulares, seja qual for sua natureza, que possam ter
um impacto negativo na empresa e no ambiente no
qual desenvolve sua atividade.
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A empresa coloca um conjunto de politicas, normativas,
procedimentos, protocolos e outros documentos de
referéncia, tanto corporativos como locais, 3 disposicdo
dos funcionarios, que servem como guia para determi-
nar o comportamento que se espera de todos aqueles
que trabalham ou colaboram com a MAPFRE.

Além disso, a MAPFRE publica em seu site
(www.mapfre.com) e, portanto, coloca a disposicdo de
todos os grupos de interesse, as sequintes politicas e
normas corporativas:

— Principios Institucionais, Empresariais e
Organizacionais

_ Cédigo Etico e de Conduta

— Politica de Acdes de tesouraria

— Politica de Dividendos

— Politica de Governanca Corporativa
— Politica Fiscal Corporativa

— Politica de Gestdo de Conflitos de Interesse
e Operacdes Vinculadas com Acionistas
Significativos e Altos Cargos de Representacdo e
Direcdo

— Politica de Selecao de Conselheiros

— Politica de Comunicacdo com Acionistas,
Investidores Institucionais e Assessores de Voto

— Politica de Prémios de Assisténcia
— Politica de Responsabilidade Social Corporativa

— Politica de Diversidade e Igualdade de
Oportunidades

— Politica de Promogao, Selecdo e Mobilidade

— Politica de Satde e Bem-Estar e Prevencao de
Riscos no Trabalho

— Politica de Respeito as Pessoas
— Politica de Seguranca Corporativa
— Politica de Continuidade do Negécio

_ Politica de Meio Ambiente

A MAPFRE conta também com uma
extensa pauta de politicas e normas
corporativas relativas a diversas
questdes que estabelecem e completam
seu sistema de governanca.

MAPFRE
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Estrutura Societaria

A MAPFRE possui uma estrutura societaria simples,
eficiente e descentralizada, o que lhe permite atingir
seus objetivos empresariais de forma adequada. Este
principio torna compativel uma administracdo ade-
quada dos negécios em cada um dos paises com uma
gestdo eficiente dos recursos, dos capitais requeridos

e da distribuicdo dos dividendos aos acionistas. Tudo
isso dentro do marco legal e com atuagio ética plena e
socialmente comprometida nos paises onde atua.

Organizacao Executiva

Em relacdo a organizacdo executiva, a MAPFRE possui
um modelo de diretoria determinado por um alto e
rigoroso controle e supervisdo em todos os niveis: local,
regional e global que, por sua vez, permite uma ampla
delegacdo na execucdo e no desenvolvimento das com-
peténcias designadas as equipes e a seus responsaveis,
facilitando sempre a anélise profunda das decisdes mais
relevantes em todos os niveis, antes e depois de sua
execucdo, pelo conjunto das equipes de diretores.

RELATORIO INTEGRADO 2016

5.2 Eticae Responsabilidade
Social

Principais medidas de conformidade
e prevengao

O principal objetivo da Funcao de Conformidade é
assegurar que o Grupo opera de acordo com alei e

as normas que regem suas atividades, minimizando o
risco legal e de descumprimento, a fim de preservar sua
solvéncia, integridade e reputaco, e servindo de apoio
para alcancar os objetivos estratégicos.

A toleréncia zero para o descumprimento é contem-
plada com as medidas preventivas desenvolvidas pela

funcdo de conformidade do Grupo MAPFRE para

reduzir o risco de um eventual descumprimento.

COMITE DE ETICA

A MAPFRE conta com um Comité de Etica, responsa-
vel por garantir a aplicacso do Cédigo de Ftica e Con-
duta, que estabelece as normas de conduta que devem
reger o comportamento e a atuagao entre os funciona-
rios e sua relagdo com terceiros, que deve estar baseada
no respeito mutuo entre todas as pessoas com as quais
se relacionam; o compromisso com seu trabalho e

com a empresa; a responsabilidade, a solidariedade e a
cooperago; e a integridade e o respeito a legalidade,
de forma que exista no ambiente de trabalho um clima
de confianga que permita o desenvolvimento pessoal e
profissional, de respeito aos direitos humanos e traba-
lhistas basicos, livre de exploracdo de qualquer natureza,
intimidacdo, assédio e discriminagdo. Este Cédigo é de
cumprimento obrigatério no Grupo.

Governanca Corporativa / 5.2 Etica e Responsabilidade Social
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A MAPFRE conta com dois tipos de canais, que estao
3 disposicdo dos funcionarios:

— O Canal de Dentncias Financeiras e Contabeis
(www.mapfre.com/CDF) permite que os funcionarios
do Grupo comuniquem ao Comité de Auditoria da
MAPFRE S.A.,, de forma confidencial, as irreqularidades
financeiras e contabeis de potencial transcendéncia
observadas no ambito da empresa.

— O Canal de Consultas e Dendncias Eticas
(www.mapfre.com/Etica) permite que qualquer funcio-
nario que tiver dividas relativas a aplicacdo do Cédigo,
ou que observar uma situacdo que possa implicar um
descumprimento ou vulnerabilidade de qualquer um
dos principios e normas éticas ou de conduta estabele-
cidas nele, possa notificar o Comité de Etica de forma
confidencial e com total garantia.

Os dois canais estdo a disposicdo em espanhol, inglés,
portugués e turco.

CONTROLE INTERNO

O Controle Interno envolve todas as pessoas, inde-
pendentemente do nivel profissional que ocupam na
organizacdo e visa a melhoria das operag&es internas,
incentivando o controle dos riscos potenciais que
podem afetar a consecucio dos objetivos estratégicos
estabelecidos.

Trata-se de garantir, conforme os principios e valores
estabelecidos nos Principios Institucionais, Empresariais
e Organizacionais, com razoavel seguranca, que os
objetivos do Grupo sejam atingidos no que se refere

3 eficiéncia e 3 eficacia operacionais, confianca nos
registros contabeis e financeiros, e conformidade com
as regras e normas externas e internas.

A MAPFRE mantém um monitoramento permanente
para detectar e informar, aos érgdos correspondentes,
qualquer operacdo suspeita realizada com o objetivo de
“lavar” recursos procedentes de atividades ilicitas. Para
isso, foram estabelecidos meios humanos e organizacio-
nais adequados, cuja atuagio é supervisionada pelo Co-
mité de Prevencdo de Lavagem de Dinheiro do Grupo,
em conformidade com o disposto na Lei 10/2010 e no
seu Regulamento de desenvolvimento.

Durante o ano de 2016, foram ministradas mais de
16.897 horas de treinamento em prevencdo de Lavagem
de Dinheiro a 14.442 funcionarios.

PROTEGAO DOS FUNCIONARIOS EM RELAGAO
AO ASSEDIO MORAL E SEXUAL NO TRABALHO

Em todos os paises em que esta presente, a MAPFRE
conta com um Protocolo para o tratamento do Assédio,
bem como mecanismos que permitem evitar situacdes
de assédio e, se eventualmente ocorrerem, a empresa
dispde dos procedimentos adequados para abordar o
problema e fazer as devidas correc&es.

Existem diversos procedimentos para combater fraudes,
entendidas como todo ato realizado por a¢&o ou omis-
sdo, de maneira intencional e contraria a verdade, na
contratacdo do sequro, na declaracdo do sinistro ou na
comprovacdo do dano causado, bem como durante sua
a tramitacdo, com a finalidade de obter um enriqueci-
mento injusto da sequradora.

A MAPFRE colabora com as Autoridades e Agéncias
de Seguranca e implementa cenarios de aviso precoce
de situacdes anémalas potencialmente fraudulentas
utilizando ferramentas informéticas aprovadas em nivel
corporativo.

Além disso, por meio do Subcomité de Sistemas de
Gestdo Anticorrupcao da Associacdo Espanhola de

MAPFRE
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Normalizacdo e Certificagdo (AENOR), participou
dos trabalhos de elaborac&o da futura norma ISO PC
278 Anti-Bribery Management Systems, que permitira
elaborar o padrao internacional relativo a esse tema. O
estabelecimento de normas auditaveis nesse campo
contribuird para melhorar o ambiente de controle nas
empresas.

SEGURANCA

Entre outros temas, a MAPFRE se concentra na prote-
¢do dos trabalhadores, na salvaguarda das informacées
de seus clientes e outros grupos de interesse, e na susten-
tabilidade de suas operacdes e dos servicos que presta.

— A protec&o dos trabalhadores é realizada proporcio-
nando um ambiente de trabalho sequro, em conse-
quéncia da manutencdo preventiva das instalacdes; da
disponibilizacdo de planos de autoprotec&o nos centros
de trabalho; da elaboracdo de medidas especificas para
viagens e deslocamentos (principalmente em areas
instaveis); e do apoio direto e especializado diante do
aparecimento de situacdes de risco.

— O compromisso com a seguranga das informa-

cdes relativas aos clientes se materializa, entre outros
aspectos, no estabelecimento de altos padrdes de
cumprimento das obrigacdes normativas em matérias
de privacidade e protecdo de dados. Para isso, sdo
estabelecidas medidas de salvaguarda de vérias indoles,
garantindo a confidencialidade e a integridade necessa-
rias e respondendo, assim, & confianca depositada pelos
clientes, acionistas e demais grupos de interesse.

— Em termos de disponibilidade, a empresa planeja e
implementa solu¢des de continuidade de negécio que
garantem a continuidade dos servicos prestados aos
clientes diante de situacdes de contingéncia grave, con-
tribuindo, assim, para a sustentabilidade das operacdes.

Além disso, as novas iniciativas e sistemas de informa-
cdo da empresa incluem, desde sua criagdo, critérios de
seguranca destinados a minimizar os riscos, proteger a
privacidade dos dados e aumentar as capacidades de
detecgio e resposta a incidentes.

RELATORIO INTEGRADO 2016

AUDITORIA INTERNA

A MAPFRE considera que essa funcdo de sequro e
consulta, que é realizada de maneira independente e
objetiva, ajuda a Organizago a atingir seus objetivos,
contribuindo com um foco sistematico e disciplinado
para avaliar e aperfeicoar a eficicia dos processos

de gest&o de riscos, controle interno e governanca
corporativa.

A Area de Auditoria Interna tem, com caréter geral, as
seguintes fun¢des:

— Supervisionar a adequacio e eficacia do Sistema de
Controle Interno e de outros elementos do Sistema de
Governanca.

— Cumprir com o Plano Anual de Auditoria Interna,
informando em cada trabalho sobre as deficiéncias
que foram detectadas e recomendando a forma

de soluciona-las. Fazer o acompanhamento dessas
recomendacdes.

— Avaliar a confiabilidade e a integridade das informa-
¢des contabeis e financeiras individuais e consolidadas,
e outras informacgdes de carater econémico (Orcamen-
tos, Projecdes, Modelos de capital, Embedded Value,
etc.) elaborada pela MAPFRE S.A, suas Sociedades
Dependentes, Unidades de Negécio, Areas Territoriais,
Areas Regionais e Areas Corporativas; bem como a
validade, a suficiéncia e a aplicacdo dos principios e das
normas contabil e juridica.

— Coordenar eficazmente a comunicacao da informa-
co entre o Conselho de Administracdo, através do
Comité de Auditoria, e os auditores internos e externos.

— Realizar um acompanhamento continuo e as atuagdes
presenciais de Auditoria Interna em aquisi¢des, novos
negdcios e atividades em desenvolvimento, como
elementos-chave de risco do Plano Estratégico.
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— Apoiar a Organizagio no alcance dos seus objetivos,
contribuindo com profissionais em matérias nas quais
poderiam necessitar de uma opinido independente

ou apoio para seu desenvolvimento (controle interno,
gestdo de riscos, organizacdo, andlise de estados finan-
ceiros, andlise de investimentos, etc.).

— Coordenar o trabalho de Auditores Externos e a ana-
lise das conclus®es antes que passem a ser definitivas.

— Coletar as informag&es necessarias para apoiar ao
Comité de Auditoria da MAPFRE S.A., e a outros
Comités de Auditoria que, por obrigacdo legal ou de
forma voluntéria, sejam estabelecidas nas filiais, e 3

Presidéncia Executiva da MAPFRE.

A Responsabilidade Social Corporativa
(RSC) na MAPFRE

Para a MAPFRE, ser responsavel representa mais do
que obedecer as leis dos paises nos quais a companhia
realiza suas atividades, com as normas internacionais,
com os direitos humanos ou com os compromissos
internacionais assumidos em matéria de responsabili-
dade social. E muito mais do que respeitar as regras de
mercado ou rejeitar qualquer prética ilegal ou fraudu-
lenta. N&o resta davida de que tudo isto € feito, porém
a aposta é fazer algo mais do que cumprir a lei.

A MAPFRE define sua responsabilidade social como
“um compromisso voluntario e estratégico que envolve
a busca do alcance dos seus objetivos empresariais,
cumprindo rigorosamente suas obrigacdes contratuais
e legais, aplicando critérios de igualdade e estabilidade
nas relagdes com seus grupos de interesse (stakehol-
ders), contribuindo, assim, para a satisfacdo das necessi-
dades presentes e futuras da sociedade”.

Ser responsavel é uma atitude, uma maneira de ad-
ministrar a empresa, portanto, € importante envolver
todos os grupos com os quais a MAPFRE se relaciona:
funcionarios, clientes, fornecedores, distribuidores,
acionistas e a sociedade em geral.

N&o é possivel pensar em ser responsével se as ativida-
des da empresa ndo contribuem, de uma forma ou de
outra, para o desenvolvimento econémico e social dos
paises nos quais estd presente.

Mas ndo é apenas questdo de ser responsavel: a
MAPFRE quer ir além, quer ser sustentavel. Para isso,
foi elaborado um Plano de Sustentabilidade e criado
um grupo de trabalho interdisciplinar. Esse Plano e a
Politica de Responsabilidade Social Corporativa sdo as
duas principais ferramentas para administrar e promover
a RSC, e também para contar com mecanismos de
controle, acompanhamento e supervisdo nesse campo
por intermédio do Comité Corporativo de Responsabi-

lidade Social.

POLITICA DE RESPONSABILIDADE
SOCIAL CORPORATIVA

A Politica de Responsabilidade Social Corporativa do
Grupo MAPFRE (Politica de RSC) foi aprovada pelo
Conselho de Administracio da MAPFRE S.A. em 2015.
A companhia pretende, com ela, estabelecer um marco
de referéncia com base no qual qualquer entidade do
Grupo pode desenvolver e potencializar um comporta-
mento socialmente responsavel.

Essa politica visa fazer com que, na MAPFRE, a Res-
ponsabilidade Social Corporativa, seja vista como uma
forma de:

— Alcangar o interesse social da MAPFRE e seus objeti-
vos estratégicos.

— Gerenciar a empresa com base nos valores definidos
pela MAPFRE de solvéncia, integridade, vocacdo de
servico, inovagdo para a lideranca e equipe comprome-
tida, que devem estar presentes em qualquer projeto
empresarial a ser desenvolvido.

— Estabelecer relagdes estaveis e de igualdade com os
grupos de interesse com os quais a empresa se relacio-
na, principalmente os definidos na miss&o - acionistas,
funcionérios, fornecedores, distribuidores, clientes e a
sociedade.

® MAPFRE



— Gerenciar os riscos e oportunidades de negécio
derivados da evolucio do ambiente no qual a MAPFRE
desenvolve sua atividade mercantil, assumindo o impac-
to que gera na sociedade e no ambiente, maximizando
os positivos e minimizando os negativos.

— Transmitir o valor social da empresa, em cada terri-
tério, que concilia o valor da sua atividade operacional
com o valor das atividades n&o lucrativas que sdo
realizadas.

A politica, por sua vez, aplica seis principios especificos
de atuagdo relacionados com funcionérios, acionistas,
fornecedores, distribuidores, clientes e a sociedade.

Por dltimo, a polftica determina que o Comité
Corporativo de Responsabilidade Social Corporativa
da MAPFRE € o érgdo interno permanente respon-
savel por desenvolver e realizar o acompanhamento e
controle continuos dessa politica.
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Sustontabnbidade

PLANO DE SUSTENTABILIDADE DO GRUPO
MAPFRE 2016-2018

O Plano de Sustentabilidade do Grupo MAPFRE
2016 - 2018 é um meio para contribuir para o desen-
volvimento sustentavel da companhia agindo em vérios
campos (econdmico/de boa governanga, social e am-
biental) a partir dos principios e valores préprios, além
daquilo que a lei estabelece nesses aspectos.

Isto é feito realizando medidas especificas relacionadas
com assuntos fundamentais, os direitos humanos e

a Agenda de Desenvolvimento Sustentavel 2030, a
transparéncia, o meio ambiente, a seguranca ciberné-
tica, a diversidade, e o combate contra a corrup¢do e a
fraude, a inclusao de aspectos ambientais, sociais e de
governanga, na rede de abastecimento, na subscricdo e
nas decisdes de investimentos, entre outras.

O Plano permite aperfeicoar o desempenho da com-
panhia nesses campos e aprofundar o relacionamento
com varios grupos de interesse com os quais o Grupo
mantém uma relacdo especial, como os acionistas,
funcionarios, fornecedores e clientes. Tudo isto é feito
sem deixar os demais grupos com os quais a companhia
se relaciona ou sobre os quais exerce impacto.

O Plano de Sustentabilidade 2016 - 2018 é estruturado
ao redor de trés grandes objetivos, que integram quinze
linhas de trabalho. Cada uma delas inclui projetos
especificos responséveis para o seu desenvolvimento e
métricas para o seu acompanhamento.

O Comité de Responsabilidade Social Corporativa
também faz o acompanhamento do Plano e informa o
Comité Executivo.

O Plano foi aprovado em junho de 2016 pelo Comité
de RSC e apresentado em julho ao Conselho de Ad-
ministragdo no més de julho. Com apenas cinco meses
efetivos de trabalho no ano passado, todas as linhas e
projetos propostos foram comecados e estdo sendo
realizados dentro das margens de execucdo estabele-
cidas, portanto, é possivel afirmar que o plano teve um
inicio muito satisfatério.

66 MAPFRE



Esquema basico do Plano

Objetivos

1.

Ser considerados pelos nossos
grupos de interesse como uma
empresa transparente em suas
atuacdes éticas e comprometida
com o ambiente no qual realiza
suas atividades, e inovadora

nas suas acoes.

2.

Ser considerados pela nossa
Organizagdo como uma

empresa ética, atraente que gera
oportunidades e zela pela sua
diversidade, com valores solidarios
que produzem efeito na sociedade.

3.

Ser considerados pelos clientes e
fornecedores uma empresa que
atende aos seus compromissos

e que age com integridade no
desenvolvimento da sua relagdo.

Pessoas
responsaveis pela
sua realizacdo

Projetos
especificos

RELATORIO INTEGRADO 2016

Linhas de trabalho

L1

L2
L3

L4
L5
L6
L7

L8
L9

Direitos humanos e Agenda de Desenvolvimento Sustentével
2030.

Transparéncia.
Acionistas particulares e investidores especializados em

sustentabilidade - ASG™.

Integracao dos aspectos sociais e ambientais na inovacdo de
solucdes de sequros.

Oportunidades e riscos de reputacdo, financeiros, de ASG”
na tomada de decisGes anteriores a subscri¢ao do risco.
Desenvolvimento e captacdo de novos negécios sustentdveis.

Sequranca da informaco e sequranca cibernética.
Meio Ambiente: mudanca climatica.
Inclusdo de critérios e ASG™ nas decises de investimento.

Fomentar comportamentos e atitudes que evitem corrupcao e
fraude interno.

* ASG: ambiental, social e de governanca.

L10 Diversidade, igualdade e nao discriminacéo (principalmente

L1

L12
L13

L14

L15

de mulheres e pessoas com deficiéncia).
Voluntariado.

Satisfacao do cliente.

Critérios sociais e ambientais como fatores positivos no
processo de homologacdo e selecdo de fornecedores.
Digitalizacdo dos processos de designacao, alocacao

e controle de prestadores de servicos de automéveis e
residenciais.

Processo Global de Compras.

Indicadores de
acompanhamento

Levantamento dos
grupos de interesse
afetados
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5.3 Gestao de Riscos

A MAPFRE estabelece o nivel de risco que o Grupo
estd disposto a assumir para poder alcancar seus obje-
tivos de negécio sem desvios relevantes, inclusive em
situagdes adversas. Este nivel, articulado em seus limites
e sublimites por tipo de risco, configura o Apetite de

Risco do Grupo MAPFRE.

A Politica de Gestao de Riscos do Grupo MAPFRE
conta com um Sistema de Gestao de Riscos para o
Grupo como um todo com base na gestio integrada de
todos os processos de negécio e na adequagdo do nivel
de risco aos objetivos estratégicos estabelecidos.

O Sistema de Gestdo de Risco tem principalmente os
seguintes objetivos:

— Promover uma sélida cultura e um sistema eficaz
de gestdo de riscos.

— Garantir que a analise dos possiveis riscos faca
parte do processo de tomada de decisées.

— Preservar a solvéncia e a fortaleza financeira do
Grupo, contribuindo para seu posicionamento como
seguradora global de confianca.

Os diferentes tipos de risco foram agrupados em quatro areas ou categorias, conforme detalhado a sequir:

RISCOS DA ATIVIDADE Agrupa, de forma separada para Vida e Nao Vida, os riscos de
SEGURADORA insuficiéncia de prémios, de suficiéncia de provisdes técnicas e de
ressequro.

RISCOS ESTRATEGICOS Inclui os riscos de ética empresarial e de boa governanca corporativa, de
E DE GOVERNANCA estrutura organizacional, de aliangas, fusdes e aquisicdes derivados do
CORPORATIVA meio regulador e, finalmente, o de concorréncia.




Os érgaos de governanca recebem uma vez por
semestre informagdes relativas & quantificacdo dos
principais riscos aos quais o Grupo esta exposto, e dos
recursos de capital disponiveis para enfrenté-los, bem
como informacdes relativas a observancia dos limites
estabelecidos no apetite pelo risco. A quantificagao dos
principais riscos é feita de acordo com:

- Os requisitos legais em vigor;
— Um modelo padrao de fatores fixos; e

— Modelos préprios de gestao, naquelas sociedades
que dispdem deles.

Depois da entrada em vigor das normas de Solvéncia
I, o Grupo quantifica os riscos principais com base na
férmula padrdo (conjunto de calculos ou algoritmos
estabelecidos pelo supervisor para realizar o célculo do
capital obrigatério de solvéncia).

Geralmente, o capital atribuido é estabelecido como
uma estimativa de acordo com os or¢amentos do préxi-
mo exercicio, e submetido a revisdo periédica durante o
ano dependendo da evolucdo dos riscos, para garantir a
observancia dos limites definidos no apetite pelo risco.

Esses limites preveem que determinadas empresas
exijam um nivel de capitalizagdo superior, em termos
relativos, & medida do Grupo, porque operam em dife-
rentes paises com requerimentos legais diferentes, ou
porque estdo submetidas a requerimentos de solvéncia
financeira superiores ao resto das entidades do Grupo
para realizar suas atividades.

Riscos Financeiros e de Crédito

A MAPFRE reduz sua exposico a esse tipo de risco
através de uma politica de investimentos prudente,
caracterizada pela alta propor¢do de valores de renda
fixa em nivel de investimento, e estabelecendo limites
genéricos e especificos por exposicdo.

Com relago ao risco de crédito, sua gestdo estd
baseada na aplicagdo de critérios de prudéncia segundo
a solvéncia do emissor. Os investimentos em renda fixa

e em renda varidvel estdo sujeitos a limites por emissor,

buscando-se um alto nivel de correspondéncia geogra-

fica entre os emissores dos ativos e os compromissos.

A Politica de Gestao do Risco de Crédito estabelece
limites de acordo com o perfil de risco da contraparte
ou do instrumento de investimento, assim como limites
de exposicdo em relagdo ao indice da contraparte.

Além disso, é estabelecido um sistema de acompanha-
mento e notificacdo da exposicdo ao risco de crédito.

O Comité de Security revisa as principais exposicdes
diante de contrapartes sequradoras e ressequradoras.

Riscos da Atividade Sequradora

A organizagdo da MAPFRE, especializada nos diferen-
tes tipos de negécio, requer a concessdo de um grau de
autonomia na gestdo de seu negdcio e, particularmente,
a subscricdo de riscos e a determinacdo das tarifas, bem
como a indenizag&o ou prestacdo de servicos no caso
de sinistro.

A suficiéncia dos prémios é um elemento de especial
importancia e sua determinag&o é sustentada por apli-
cativos de informatica especificos.

A abordagem dos sinistros bem como a suficiéncia das
provisdes sdo principios basicos da gestdo de sequros.
As provisdes técnicas sdo calculadas pelas equipes
atuariais das diferentes sociedades e seu montante é
validado por uma parte independente que ndo tenha
participado no calculo. A preponderancia do negécio
de danos na MAPFRE, com uma grande rapidez de
liquidac&o de sinistros, bem como a escassa importancia
de riscos sequrados de longo desenvolvimento no tem-
po, tais como amiantos ou responsabilidade profissional,
s3o elementos mitigadores do risco de insuficiéncia das
provisdes técnicas.



A presenca da MAPFRE em paises com uma possibili-
dade elevada de ocorréncia de catastrofes (terremoto,
furacaes, etc.) requer uma abordagem especial para
este tipo de riscos. As sociedades que estdo expostas a
este tipo de riscos dispdem de relatérios especializados
de exposicao a catastrofes, geralmente realizados por
especialistas independentes, que estimam o alcance das
perdas em caso de ocorréncia de um evento catastréfi-
co. A contratagdo dos riscos catastréficos se realiza com
base nestas informacées e no capital econémico do
qual dispde a companhia que os contrata. Se for o caso,
a exposicdo patrimonial a este tipo de riscos é mitigada
mediante a contratacdo de coberturas ressequradoras
especificas.

Neste aspecto, é importante destacar a contribuicdo da
MAPFRE RE, que proporciona sua ampla experiéncia
no mercado de riscos de catastrofes para a gestdo do
Grupo. Esta entidade determina anualmente a capaci-
dade catastréfica mundial que designa a cada territério
e estabelece as capacidades méximas de contratagdo
por risco e evento. Além disso, conta com protecdes
de programas de retrocess&o de riscos para a cobertura
de desvios ou incrementos da sinistralidade catastréfica
nos diferentes territérios.

A politica da MAPFRE em relagao ao risco ressegura-
dor é de ceder negécio a ressequradoras de compro-
vada capacidade financeira (de maneira geral, aquelas
com classificacdo de solvéncia financeira ndo inferior
a um rating BBB ou equivalente. Excepcionalmente,
cede-se negécio a outras resseguradoras ap6s anlise
interna que demonstre a disposicdo de um nivel de
solvéncia equivalente a classificacdo anteriormente
indicada, ou que apresentam garantias adequadas).
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Os principios basicos de cumprimento obrigatério
que inspiram o gerenciamento da utilizacdo do
Ressequro e de outras técnicas de reducao do risco
na MAPFRE sdo os sequintes:

O principio de otimizacio do consumo
de capital.

O principio de otimizacdo de condicdes.
O principio de solvéncia das contrapartes.

O principio de transferéncia efetiva
de risco.

O principio de adequacio do nivel
de transferéncia de riscos.

Riscos Operacionais

A identificacdo e avaliacdo de Riscos Operacionais

e de Processos de Negécio é realizada por meio do
Riskm®p, um aplicativo de informatica desenvolvido
internamente na MAPFRE que elabora os Mapas de
Risco das entidades nos quais sdo analisadas a impor-
tancia e a probabilidade de ocorréncia dos diversos
riscos.
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A Riskm@p também & estabelecida, da mesma forma,
como a ferramenta corporativa para o tratamento das
atividades de controle (manuais de processos, inventa-
rio de controles associados a riscos e avaliacdo da sua
efetividade) e das medidas corretivas definidas para
atenuar ou reduzir os riscos efou melhorar o ambiente
de controle.

O modelo de gestdo de risco operacional se baseia
numa anélise qualitativa dindmica por processos da so-
ciedade, de forma que os administradores da cada area
ou departamento identificam e avaliam os riscos poten-
ciais que afetam, tanto aos processos de negécio como
de suporte. Desenvolvimento de produtos, Emiss&o,
Sinistros / Prestacdes, Gestdo administrativa, Atividades
comerciais, Recursos humanos, Comissdes, Cosseguro
|/ Ressequro, Provisdes técnicas, Investimentos, Sistemas
tecnolégicos e Atencdo ao cliente.

Riscos Estratégicos e de Governanca
Corporativa

Os principios éticos aplicados & gestdo empresarial tém
sido uma constante na MAPFRE e fazem parte de seus
estatutos e de seu trabalho diario. Para padronizar esta
cultura empresarial e atualizar as exigéncias juridicas de
governanca e transparéncia na gestdo, o Conselho de
Administragdo da MAPFRE S.A. aprovou os “Princi-
pios Institucionais, Empresariais e Organizacionais do
GRUPO MAPFRE", que constituem os fundamentos
minimos de cumprimento obrigatério para todas as
entidades que integram a MAPFRE e seus respectivos
érgdos de governanca.

A aplicagdo estrita destes principios é considerada

como a atuacdo mais eficaz para reduzir este tipo de
riscos.

RELATORIO INTEGRADO 2016

Integragdo e gestdo de riscos ambientais,
sociais e de governanca (ASG)

As empresas sequradoras desempenham um papel
importante ao enfrentarem os desafios globais em
sustentabilidade, uma vez que tém a capacidade de
projetar o conhecimento e a experiéncia que adquiriram
para sua prépria protecdo para proteger os interesses
de clientes e terceiros.

A MAPFRE assume o impacto gerado pela sua ativida-
de mercantil no meio e na sociedade. O seu modelo de
atuacdo em responsabilidade social e a sua politica na
matéria facilitam a integracdo no negécio dos aspectos
ambientais, sociais e de governanca (chamados aspec-

tos ASG).

Com um acompanhamento adequado dos aspectos
ASG, a organizagio pode obter informag&es adicionais
sobre riscos em potencial e entender melhor os movi-
mentos e as transformacdes sociais ou as expectativas
dos stakeholders (investidores, clientes, reguladores,
distribuidores, pablico em geral, funcionarios, etc.).

A tabela a sequir exibe a relacdo de aspectos de ASG
que a MAPFRE encontrou usando como referéncia,
entre outros, assuntos materiais e de relevancia interna
e externa da Anélise de Materialidade 2016.

Governanca Corporativa / 5.3 Gestao de Riscos
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Tabela de aspectos de ASG

— Mudancas climaticas.
— Ecoeficiéncia: otimizacao de recursos.
— Preservacao da biodiversidade e da degradacao dos ecossistemas terrestres e maritimos.

Ambito de trabalho

— Emprego.

— Diversidade, igualdade e nao discriminagao.

— Inclusdo de grupos vulneraveis ou de risco.

— Treinamento e desenvolvimento profissional.

— Saldrio condizente.

— Conciliacao da vida profissional e pessoal.

— Gestao do talento interno e atracdo do talento externo.

— Tecnologia: novos ambientes de conhecimento e colaboracao.

Seguranca e Satide

— Prevencao: acidentes, licencas trabalhistas, etc.

— Satide: fomento de ambientes sauddveis.

— Seguranca: garantir um ambiente de trabalho sequro e de confianca.

Responsabilidade com os clientes:
— Marketing responsavel.
— Canais de reclamagao e acompanhamento.
— Sequranca e privacidade dos dados de carater pessoal e seguranca cibernética.
— Carteira de produtos e servigos:
* Inovacdo: produtos projetados para gerar beneficio social e ambiental.
* Questdes sociais e demogrficas: envelhecimento da populacao, qualidade de vida.
— Tecnologia: novos ambientes de relacdo, novos sistemas de gestdo, novos riscos e novos produtos.
— Promover cultura de sequros.

Cadeia de valor (fornecedores, subcontratados, etc.)

— Politica e procedimentos de compras integrados: selecdo, aprovacdo e contratacdo incluindo
critérios de responsabilidade social e ambiental.

— Tecnologia a servico da administracdo: plataforma de compras.

— Inclusdo de aspectos sociais (direitos trabalhistas, sequranca e sadde, direitos humanos, etc.) e
ambientais nos processos de selecdo e homologacdo.

Etiga, Integridade e principios:
— Orgaos de governanca:
* Diversidade.
+ Lideranca do Conselho.
* Anticorrupgao e suborno.
* Transparéncia. )
* Regulamentos | Cédigos Eticos e de Conduta: acompanhamento, conformidade, avaliagao,
mecanismos de denncia.
— Protecdo dos direitos dos acionistas.

MAPFRE



Nos dltimos anos, o setor de seguros teve que enfrentar
as consequéncias financeiras e de reputagdo dos riscos
ambientais, sociais e de governanca (ASG) surgidos.

Nesse sentido, a gestdo desse tipo de risco ajuda na
tomada de decisdes em &reas tdo importantes como

a assinatura, o investimento, a inovagdo em produtos

e servicos e a gestdo da reputacdo, sendo esta dltima
essencial para gerar confianca nos stakeholders. Por
este motivo, riscos como esses também fazem parte do
Sistema de Gest&o de Riscos do Grupo, que € integra-
do em diversas categorias de riscos comentadas nesta
secdo e, portanto, nas préprias atividades da companhia.

Por outro lado, a inovagdo em produtos e servicos que
deem resposta aos clientes para enfrentar estes tipos de
riscos ASG se transforma em um desafio e uma oportu-
nidade de negécio permanente. Em 2016, a MAPFRE
lancou mais de 32 produtos em ramos como Automé-
veis, Vida, Patrimoniais, Casa, Satide o Falecimentos no
mercado.

Adicionalmente, possui 10 produtos com coberturas
basicas e prémios reduzidos em carteira para grupos de
baixo nivel de renda nos ramos de Automéveis, Vida,
Casa e Satde.

No escopo ambiental, as a¢des dirigidas aos clientes
podem ser agrupadas em trés categorias:

— Gest&o do Risco Ambiental, que inclui coberturas de
danos, responsabilidade civil e ambiental, servicos para
a identificacdo, andlise, avaliagdo e controle de riscos; e
revisdo e acompanhamento da evolucdo dos riscos e de
suas medidas corretivas.

— Produtos de seguros para projetos sustentéveis de
energias renovaveis, exploracdes florestais e acdes
relacionadas 3 eficiéncia e & economia energética.

- Servicos que favorecem a protecdo ambiental e a
economia de recursos.

A gestdo de riscos de ASG também permite saber
quais sdo, desenvolver e fomentar negécios mais
responséveis e sustentaveis, por exemplo, através de
tomadas de decisdo de investimento do Grupo e a
relacdo com Startups (consultar capital intelectual).

Além disso, a MAPFRE considera necessario incentivar
uma cultura seguradora entre os clientes e também

na sociedade, em geral, que promova os beneficios

e vantagens de estar segurado, ndo somente para
proteger o patriménio, mas também para atenuar o
impacto de um possivel sinistro na atividade (mercantil
efou pessoal), trazendo, assim, beneficios & sociedade
em seu conjunto.

Adicionalmente, fomenta a cultura de sequros por
intermédio de publicaces especificas e organizando
cursos de treinamento especificos, féruns e seminarios
internacionais.
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A criagdo de valor de uma organizac&o faz sentido se a
empresa determina seus capitais, identifica os principais
temas em que trabalha e os grupos de interesse que
impacta ou pode chegar a impactar.

A criagdo de valor ndo € estética e, por isso, os projetos
sdo desenvolvidos com um horizonte temporal mais
amplo, alinhado com o Plano Estratégico. Apresenta-
mos, nesta se¢do, os principais marcos alcancados em
2016.

As informacdes contidas neste capitulo podem ser
completadas com os relatérios a sequir, disponiveis no
site corporativo:

— Relatério Anual de Responsabilidade
Social Corporativa.

— Contas Anuais e Relatérios
de Gestao Consolidados.

O patrimonio liquido consolidado

chegou a 11,443.5 bilhoes de euros,
em comparacao com 10,408.3 bilhoes
de euros em 2015.
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6.1 Capital financeiro

O que ¢ RSS? Principais stakeholders para os quais
este capital cria valor

Os recursos econdmicos — Todos os grupos de interesse,
que a empresa possul principalmente acionistas e investidores e a

para desenvolver o Sociedade (se considerarmos o valor econémico
negécio, obtidos mediante gerado e distribuido).

financiamento ou gerados

por meio de operagées ou
investimentos.

r Fundos préprios

O patriménio liquido consolidado chegou a 11,443.5
bilhées de euros, em comparagdo com 10,408.3 bilhdes
de euros em 2015. Desse montante, 2,317 bilhdes de
euros correspondem 3 participacdo dos acionistas
minoritarios nas sociedades filiais. Os fundos préprios
consolidados por acdo representavam 2,96 euros no
final de 2015 (2,77 euros em 31/12/2015).
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O quadro a sequir mostra a variagao do patriménio
liquido durante o exercicio:

DEZEMBRO DE 2016 DEZEMBRO DE 2015

Patriménio atribuido aos Patriménio Liquido  Patriménio Liquido

acionistas controladores S Total Total
Saldo em 31/12 do exercicio anterior 8.573,7 1.834,6 10.408,3 11.469,4
Receitas e despesas reconhecidas diretamente
no patriménio liquido
Por ativos financeiros disponiveis para a venda 1924 60,2 252,6 (6104)
Por diferencas de conversao 218,0 308,5 5265 (868,6)
Por contabilidade tcita (189) (26,3) (215,4) 3205
Outros (0.8) 02) (1,0) (5,0)
Total 2205 342,2 562,7 (1163.4)
Resultado do periodo 775,5 4697 1.2452 1198,9
Distribuicao de resultados (4004) (3879) (788,3) (780,5)
Outras mudancas no patriménio liquido (42,8) 584 15,6 (316,2)
Saldo no final do periodo 9.126,5 2.317,0 11.443,5 10.408,3
Valores em milhdes de euros
A evolugao do patriménio liquido abrange:
— o resultado do exercicio I
— forte apreciagdo do real brasileiro durante 2016, . .
levemente compensado pela depreciacdo do délar Os investimentos e
norte-americano; fundos liquidos da
MAPFRE aumentaram

— o aumento do valor da carteira de investimentos fi-

nanceiros, compensada parcialmente pela contabilidade
tacita, como resultado da boa evolu¢do dos mercados, 9 0

principalmente o de renda fixa;

— o dividendo complementar aprovado pela Assem-
bleia Geral de Acionistas e pago no més de junho,
bem como os dividendos pagos pelas filiais com sécios
externos;

— o dividendo a receber da MAPFRE S.A,, pago em
dezembro, e os dividendos a receber distribuidos pelas
filiais com sécios externos.

MAPFRE



r Investimentos

Os investimentos e fundos liquidos tinham, em 31 de
dezembro de 2015, um valor contabil de 49,556.1 bilhdes
de euros, com um aumento de 71% em relacdo ao ano
anterior. O quadro a sequir mostra os detalhes e a
distribuicdo percentual:

2016 % em relacdo ao total 2015 % em relagdo ao total
Investimentos sem risco 3.465,1 7,0% 2.788,0 6,0%
- Tesouraria 14511 2,9% 9891 21%
- Investimentos em nome de tomadores de sequros 2.014,0 4% 1.798,9 3,9%
Iméveis destinados a renda 2.277.8 4,6% 2.267,7 4,9%
- Iméveis de uso préprio 1.003,0 2,0% 9434 2,0%
- Restante de iméveis destinados a renda 12748 2,6% 13243 2,9%
Aplicagdes financeiras 42.541,0 85,9% 40.159,2 86,8%
- Acoes 1.665,3 34% 14732 32%
- Renda fixa 38.399.8 775% 36.821,2 79,6%
- Fundos de investimentos 15744 32% 12842 2.8%
- Qutros investimentos financeiros 901,5 1,8% 580,6 13%
Outros investimentos 1.272,2 2,5% 1.049,8 2,3%
- Investimentos em participadas 2426 0,5% 1973 0,4%
- Depésitos por resseguro aceito 650,2 1,3% 5572 1,2%
- Qutras 3794 0,7% 2953 0,6%
Total geral 49.556,1 100,0% 46.264,7 100,0%

Valores em milhdes de euros

Os investimentos imobiliarios foram apresentados

no quadro anterior, sem incluir as mais-valias tacitas
existentes, que, no encerramento do exercicio, eram de
838 milhdes de euros, de acordo com a avaliacdo de
especialistas independentes.

r Operacdes de financiamento

As principais variagdes nas fontes de financiamento do
Grupo durante o exercicio de 2016 foram as seguintes:

— a emissdo de obriga¢des simples pelo valor de

1 bilhdo de euros com vencimento a 10 anos e um
cupom anual de 1,625%. Os fundos foram usados para
conferir mais flexibilidade financeira ao Grupo, bem
como para diversificar suas fontes de financiamento e
reembolsar parcialmente o empréstimo de vérias fontes;

RELATORIO INTEGRADO 2016

— o saldo do crédito de vérias fontes em 31 de dezem-
bro de 2016 foi de 480 milhdes de euros; e

— como estipulado no contrato, o vencimento do em-
préstimo sindicado foi ampliado de dezembro de 2020
para dezembro de 2021.

O saldo da divida financeira e subordinada do Grupo
em conjunto, em valores consolidados, tinha um valor
contébil de 2,202.9 bilhdes de euros, com um aumento
liquido de 430,3 milhdes de euros no exercicio.

As despesas financeiras chegaram a 64,1 milhdes de

euros (1073 milhdes de euros em 2015), uma redugdo
de 40,3%.

Principais ativos / 6.1 Capital financeiro
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COMPOSIGAO ACIONARIA E REMUNERAGAO

No encerramento do exercicio de 2016, a Sociedade
contava com um total de 236.813 acionistas, distribuidos
da seguinte forma:

0.8%

18,8 % '

Fundacién MAPFRE 105%

Investidores espanhdis cuja
participagdo esteja acima de 0,10%

I Investidores espanhdis cuja

participagdo esteja abaixo de 0,10%
12%

Investidores de outros paises cuja
participacao esteja acima de 0,10%

I Investidores de outros paises cuja 68.7%
participagao esteja abaixo de 0,10%

Um dos principais objetivos da MAPFRE é gerar valor A evoluc&o do dividendo e da rentabilidade por divi-

e remunerar os acionistas de maneira adequada. Com dendo, calculada com base no preco médio da acao, foi
carater geral, o Conselho de Administragdo submeterd  a sequinte:

3 Assembleia Geral de Acionistas uma distribuicdo de

dividendos de entre 45% e 65% do resultado atribuivel 2016 2015 2014 2013 2012

(indice de ‘pay-out). Dividendo (euros) 015 014 014 012 012
Rentabilidade por 5.8% 49% 47% 44% 6,1%

No exercicio de 2016, o Conselho de Administracgo dividendo

aprovou o pagamento de um dividendo ativo por conta

dos resultados do exercicio de 0,06 euros por acdo, E importante destacar que, desde o inicio, em 2007, da

elevando o total do dividendo pago no ano para 0,13 crise econdémica e financeira, a MAPFRE aumentou o

euros por acdo, até chegar a um desembolso total de montante destinado a dividendos em 59,9%.

400,3 milhdes de euros.

O dividendo proposto para a Assembleia Geral como
dividendo complementar do ano de 2016 é de 0,085
euros brutos por agdo. Portanto, o dividendo total
relativo aos resultados do exercicio de 2016 sobe para
0,145 euros brutos por acdo, o que representa um indice
de ‘pay-out’ de 57,6%.
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6.2 Capital produtivo

O que é RSS?

Os ativos ou bens tangiveis
e de servicos utilizados pela
empresa para realizar suas
atividades.

Principais stakeholders para os quais
este capital cria valor

Clientes e sequrados.
Distribuidores (agentes, delegados
e corretores).

Fornecedores.

Sociedade.

r Multicanalidade na distribuicdo
e no atendimento ao cliente

No encerramento do exercicio de 2016, a MAPFRE
contava com mais de 37 milhdes de clientes, com a
sequinte distribuicdo por Areas Regionais:

368.875

633.500

1.338.501

4.981.147 235173

2.669.432 142.678

120.807

7.212.658 EMEA

RELATORIO INTEGRADO 2016

Em 2016, a empresa se aprofundou na segmentagdo
de clientes e identificou a necessidade de trabalhar em
aspectos relativos & Qualidade dos dados, obtendo um
Modelo de Relagdo com o Cliente homogéneo, mas
adaptado as necessidades, casuisticas e a idiossincrasia
de cada pais.

A MAPFRE aposta na distribuicio Multicanal, adap-
tando sua estrutura comercial as diferentes legislacées
em que opera. A base desta distribuicdo multicanal é a
rede prépria, composta pela rede de agéncias préprias e
delegadas, e pelos agentes.

Além da rede prépria, a MAPFRE mantém uma forte
relacdo com os corretores e brokers, que representam
uma parte importante e crescente da distribuicdo de
seguros em nivel mundial.

A MAPFRE possuf varios acordos ou com bancos e
instituicdes financeiras. Neste sentido, sdo de destacar

Principais ativos / 6.2 Capital produtivo
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principalmente os acordos com o BANKIA,
BANKINTER, BANCO CASTILLA-LA MANCHA

(filial de LIBERBANK), BANCO DO BRASIL, no
Brasil, e BHD na Republica Dominicana.

Do mesmo modo, possui acordos com empresas de

No encerramento do exercicio
de 2016, a MAPFRE contava
com mais de 37 milhoes de

prestacdo de servicos e associacdes que distribuem pro- clientes.

dutos da MAPFRE aos seus clientes e sécios (empresas

ou particulares).

Por outro lado, os acordos de distribuicdo com enti-

dades n&o financeiras, como retailers, concessionarios,

empresas fornecedoras de utilidades, com os quais a

MAPFRE também mantém acordos, representam um

canal crescente e com potencial de desenvolvimento. O

Grupo também aposta de maneira firme e relevante pela

distribuicdo digital, uma atividade que é tocada abaixo.

A sequir, apresentamos a distribuicdo das agéncias e

mediadores por Areas Territoriais em 2016:

IBERIA LATAM INTERNACIONAL

Agéncias

Diretas e Delegadas 3.078 1.831 481
Sequros bancarios 3181 5.847

Mediadores

Agentes 10.176 14.971 10479
Delegados 2,666 5.803 100
Corretores 5365 33102 1.358

r Centros de servicos para o cliente

Para responder as necessidades dos clientes e garantir o

melhor servico possivel, o Grupo conta com os seguin-

tes centros de servicos:

CENTROS DE SERVICO Niimero Paises
Centros de Peritagem Préprios 1324 16
Centros de servico para automéveis 30 3
Unidades de Diagndstico de automéveis 22 8
Centros de Pesquisa e Desenvolvimento 6 6
Policlinicas de Satde proprias 17 3
Cliicas 2547 11
Clinicas dentais 8 1
Centros de gestdo de negécio de empresas 37 6

MAPFRE



r Negécio Digital

Ha alguns anos, a MAPFRE apostou por fazer parte

do movimento digital langando diferentes atividades,
como a MAPFRE Internet, La Red en la Red (A Rede na
Rede), Verti (Espanha) e as aquisicdes da InsureandGo e
da Direct Line (Italia e Alemanha).

Atualmente, o Negécio Digital do Grupo MAPFRE
é realizado em 22 paises diferentes, operando sob
diferentes marcas:

MAPFRE Digital VERTI

AMERICA DO NORTE
Estados Unidos

AMERICA DO NORTE

Estados Unidos
Porto Rico

LATAM NORTE
México
Repiblica Dominicana

Panama EMEA

[talia

I As it Alemanha

Colémbia
Peru

Chile
Argentina

OUTROS

K

—

£

INSURE&GO

EMEA

Reino Unido
[rlanda

EMEA
Malta

Turquia

RELATORIO INTEGRADO 2016
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r Fornecedores

A MAPFRE trabalha com mais de 225.000 fornece-
dores, diferenciando entre prestadores de servicos e
prestados de suporte. A tabela a seguir descreve esses
fornecedores por ndmero e custo total:

Custo (Milhdes de euros)

DE SERVIGOS (ESPECIFICOS)

Aqueles que fazem as prestacées originadas pelos
contratos de sequro ou de servicos oferecidos pelas
companhias sequradoras do Grupo ou suas filiais a
seus clientes.

206.086 2.674,8

DE SUPORTE (GERAIS)
Aqueles que ndo tém como objetivo os sequrados,
mas sim a empresa e suas atividades de gestao.
Entre eles figuram agéncias de viagem, empresas de
consultoria, auditoria, gestao de imdveis, marketing e
publicidade, impressao, etc.

19.375 1.272,4

A MAPFRE conta com uma Norma Corporativa de
Compras que estabelece os principios basicos a serem
observados em assuntos de importancia, tais como
homologac&o, selecdo e contratacdo de fornecedores.

A homologacdo de fornecedores & imprescindivel
para todas as empresas que desejam se engajar com

a MAPFRE, uma vez que ela garante a capacidade
técnica, financeira e qualitativa necessaria para cumprir
os compromissos firmados.

Serve de motivo para a ndo homologagdo de um for-
necedor a recusa em assinar ou o descumprimento das
sequintes cldusulas: protecdo de dados; processamento
de dados de fornecedores; carta de compromisso am-
biental e de energia; cldusula de igualdade para fornece-
dores; declaracgo de relagdo entre empresas contratadas,
acionistas ou pessoas vinculadas ao fornecedor, que
possa ter com pessoas vinculadas 8 MAPFRE e cldusula
de responsabilidade social.

AMAPFRE considera que oferecer treinamento aos seus
fornecedores fortalece o compromisso que estes dltimos
tém com a empresa. Em 2016 foram realizados cursos

de treinamento de fornecedores no Brasil, na Colémbia,

Espanha, Guatemala, Portugal, Nicaragua, Porto Rico,
Peru, Paraguai, Chile, México, Panamé e na Repblica
Dominicana.

Desenvolvemos programas de fidelizacdo de forne-
cedores em diferentes paises, sendo comum o ofere-
cimento de vantagens, como descontos em seguros,
viagens ou veiculos.

A MAPFRE conta, por outro lado, com um modelo

de gerenciamento de prestadores de servico que
desenvolve a iniciativa estratégica de “Fornecedores
como embaixadores de marca”, baseada na aplicacdo
dos principios gerais que definem a orientacdo do
modelo de gerenciamento e relagdo com prestadores
de servico. Esses principios s&o a orientacdo ao cliente,
otimizacdo do contato com o cliente, compromisso bi-
direcional, valor do fornecedor, divisdo de fornecedores
em categorias e otimizagdo de custos.

Dependendo do nivel de vinculo com os fornecedores,
a MAPFRE elaborard um modelo de contribuicdo

em comum, em linha com os compromissos que eles
assumiram e sua contribuicdo para o desenvolvimento

do negécio da MAPFRE.

MAPFRE



Esse modelo de contribuicdo em comum envolve o
feedback continuo dos compromissos entre a MAPFRE
e o fornecedor, de tal forma que a escala no modelo
envolve a definicdo de novos compromissos por
ambeas as partes.

Aumento do
volume atribuido

0.

Baixo custo
do objetivo

Compromisso da MAPFRE  Compromisso do fornecedor

DESAFIOS:

Atualmente, o projeto esta implementado no México,
Italia, Colémbia, Alemanha, Brasil, Turquia, Republica
Dominicana, Chile, Peru, Argentina, Equador, Uruguai,
Paraguai, Venezuela e América do Norte.

Durante o exercicio de 2017, est4 prevista a implemen-

tagdo em Honduras, Nicardgua, Costa Rica, El Salvador,
Guatemala, Malta, Filipinas e Porto Rico.
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r Qualidade

A fim de avaliar a qualidade percebida pelos clientes, &
aplicado o0 modelo global de mensuracéo da experién-

cia do cliente MAPFRE, que visa:

— Conhecer de forma constante e com uma metodo-
logia consistente o nivel de satisfacdo do cliente nos
diferentes paises e negécios.

— Identificar os aspectos que mais tém impacto na
experiéncia do cliente, com o objetivo de melhora-la.

— Dotar os paises de uma ferramenta para ajudé-los a
definir e implementar acdes atribuindo o nivel de priori-
dade mais adequado.

— Estabelecer metas de melhoria e aspirar a ser referén-
cia em experiéncia cliente, em todos os paises e ramos.

Além disso, o Observatério de Qualidade da MAPFRE
é o responsavel por realizar todas as mensuracdes de
qualidade percebida e entregue, por meio de pesquisas
aos clientes, em todos os paises nos quais a empresa
atua, cobrindo todos os ramos de seguro e servigos

de Assisténcia, com uma periodicidade semestral,

por meio da anélise do indicador Net Promoter Score
(NPS®), avaliando a satisfacdo e os pontos criticos de
contato com o cliente. A sequir, apresentamos algumas
recomendacdes sobre as principais dreas de melhoria.

O:s relatérios do Observatério de Qualidade propor-
cionam dados sobre o nivel de experiéncia do cliente,
que ajudam a tomar decisdes para as diferentes &reas
de negécio.

Em 2016, fez a ll e Ill Onda de Mensuracio de NPS
relacional, com base em uma amostra representativa
das carteiras da MAPFRE. Essas ondas abrangeram 17
paises, 18 empresas e 23 ramos, com 70% de volume do
total de prémios de Nao Vida do Grupo.

Do mesmo modo, em 2016, o Observatério de Quali-
dade fez a primeira mensuracdo do internal NPS (iNPS)
sobre o nivel de experiéncia do cliente em relacdo aos
servicos de ressequro prestados pela MAPFRE RE a
todas as empresas do Grupo.

Além do Modelo Global de Mensuracdo da experién-
cia do cliente, a MAPFRE conta com 241 funcionarios
para o acompanhamento e o controle da qualidade em
todo o mundo, sendo que diversas empresas possuem
certificacdes de qualidade, cuja renovacdo exige a
manutencdo de padrdes elevados no servico prestado
aos clientes.

A MAPFRE dispae de certificado ISO 9001 no Brasil,
Espanha, Nicaragua e Turquia. A MAPFRE Asistencia
estd certificada, ainda, nessa norma de qualidade na
Argélia, Argentina, Bahrain, no Brasil, Chile, China,
Colémbia, Equador, Filipinas, Italia, México, Republica
Dominicana, Tunisia, Turquia e na Venezuela.

® MAPFRE
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6.3 Capital humano

O que ¢ RSS? Principais stakeholders para
os quais este capital cria valor

Competéncias, Funcionérios.

conheci‘rperltos, capacidades Clientes.

e eXperle‘nCIa~c|as pessoas Sociedade.

da organizac3o.

Maberss|  Homens

38,6%
56,9%
39,

96,2%
9,5%
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Funcionarios por
linhas de negocio

15,7%

0,7%
1,0%
34%

79.2%

Funcionarios
por nivel de cargo

11,3%

41% l

494%

351%

A Area de Recursos Humanos ¢ uma aliada estratégica
da companhia e responsavel por administrar as
pessoas que fazem parte da organizacio, para que

esta possa contar com o talento necessario, e por
desenvolver os funcionarios profissionalmente para
também contribuir, da mesma forma, para o seu
desenvolvimento pessoal.

Seguros
Areas corporativas
B Ressequro

Riscos globais

B Asistencia
Funcionarios por pais
318% 290% M Espanha
0 Brasil
México
Colombia
EUA
3,6% Turaui
Técnicos urquia
N 81% 18.8% Restantes paises
Administrativos 34% 53y P
B Diretoria
Chefes e gerentes
Funcionarios por idade

15,9%
243% M <de30anos

De 30 a 39 anos
B De40a49

> de 50 anos

27.9%

31,9%

MAPFRE



A administracdo de pessoal tem uma relevancia mais
alta em uma companhia global como MAPFRE,
presente nos cinco continentes e com funcionarios de
78 nacionalidades diferentes. Alguns dos aspectos mais
relevantes na administracdo sdo:

INTEGRACAQ de diversas geracdes de funcionarios que convivem na empresa,
aproveitando as vantagens de cada uma delas, por exemplo, experiéncia nos casos daquelas
que estdo na empresa ha mais tempo, e novos conhecimentos no caso dos mais jovens.

UTILIZACAQ das vantagens das novas tecnologias e redes sociais nos processos
de recursos humanos.

REFORCO da comunicagao interna para que a estratégia, os objetivos, a cultura e os valores
da MAPFRE cheguem a todos os funcionarios.

PLANO de carreiras profissionais e o compromisso mituo entre a empresa e seus
trabalhadores, ou seja da empresa com seu desenvolvimento profissional e dos funcionarios
com a estratégia e valores da organizacgo.

APOSTA na mobilidade funcional e geogréfica dos funcionarios, para contar com
equipes globais e polivalentes.

RELATORIO INTEGRADO 2016 Principais ativos / 6.3 Capital humano
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DESENVOLVIMENTO
PROFISSIONAL

FLEXIBILIDADE
E AGILIDADE

Transformacao digital

EXPERIENCIA DO
FUNCIONARIO

(Compromisso + Bem-estar)

Diversidade geracional e cultural

MOBILIDADE E
PROMOCAO INTERNA
— Portal de publicagdo de vagas

_ Carreira técnica e
ad-ministrativa

_ Task force, carreiras
in-ternacionais

TRILHAS DO
CONHECIMENTO

_ Escolas Técnicas de Conhecimento
(Universidade Corporativa)
. Gestao do conhecimento

— Roteiros de treinamento

NOVAS FORMAS
DE TRABALHAR

. Flexibilidade de horarios e
espacos

— Mobilidade tecnolégica

— Trabalho colaborativo

_ Intranet

A empresa..

— Cultura e valores
— Objetivos
—~RSC

— Acdo social

A chefia...

— Comunicagdo

— Avaliacdo

— Reconhecimento

_ Desenvolvimento

Como pessoa..
— Bem-estar
— Satde

— Flexibilidade

— Voluntariado

MAPFRE




r Gestdo do Talento e Mobilidade

A MAPFRE realiza um projeto para a gestdo do talento
estratégico da organizagdo, permitindo que todos os
funciondrios do mundo fizessem parte dele. Através
dele s3o identificados os perfis necesséarios para a
estratégia do negécio. o talento da organizacdo e sdo
definidos os planos de desenvolvimento para cada
funcionério, garantindo, assim, os planos de sucesso e
substituicdo de executivos e a qualidade do talento das

pessoas da MAPFRE.

Isto também potencializa a mobilidade interna de cada
pessoa auxiliando-as a aumentar sua empregabilidade

e a ter acesso a mobilidade geogréfica por intermédio
de vérios programas, tais como mobilidade interna
internacional publicando vagas na Intranet, através de
equipes de task force que transmitem conhecimento,
experiéncia e cultura, mobilidade temporaria e o projeto
global para contratar funcionarios jovens com vocacdo
internacional, MAPFRE Global Trainee Program. Em
2016, houve 4.004 mobilidade funcionais.

r Irilhas do conhecimento

Na MAPFRE, o treinamento sempre foi diferenciado e
teve grande relevancia; a empresa fomenta a apren-
dizagem e o gerenciamento do conhecimento dos
funcionario através da Universidade Corporativa e de
caminhos do conhecimento.

A Universidade esté presente em todos os paises onde
opera e pode ser acessada por todos os funcionarios.
Possui 11 Escolas e Classes Técnicas de Conhecimento,
uma Escola de Desenvolvimento Profissional com 18
programas, e a Escola de Lideranca, além das Escolas
de Cultura e Politicas Globais, Habilidades e Idiomas.
Em 2016, foram langadas novas classes e escolas asso-
ciadas a estratégia, como a Classe de Vida, Classe de
Negécio Digital, Classe de Investimentos e o Innolab,
para potencializacdo da inovacdo em nivel global. Du-
rante este ano, 99,3% do pessoal recebeu treinamento
através de 1.466.918 horas de cursos e foram realizados
investimentos de 18,4 milhdes de euros.

RELATORIO INTEGRADO 2016

r Diversidade

A MAPFRE tem uma politica de igualdade em

nivel global e existe um compromisso publico com a
diversidade de género e com a diversidade funcional,
por meio do qual, em 2018, terd no minimo de 40% de
mulheres nos cargos de chefia e diretoria no mundo.
Para isso, definiu um dmbito de atuacdo em nivel global,
para potencializar a igualdade em todos os processos
de administracdo de pessoal.

Outro compromisso é a aposta na inclusdo no trabalho
de pessoas com deficiéncia, com a previsdo de contar,
em 2018, com 2% de pessoas com deficiéncia no
quadro de pessoal. O Programa Global de Deficiéncia,
implementado em todos os paises, tem sido realizado
desde 2015 com medidas para potencializar a integra-
¢do e a cultura de sensibilizagdo.

Quanto 3 diversidade geracional, estamos trabalhando
na tutoria tradicional e inversa, criando espacos de
colaboracdo para compartilhar conhecimentos entre
geracdes. Através do novo portal de viagens da Intranet
sdo oferecidas aos funcionérios informacdes adicionais
para que viajem com seguranca e conhecimento sobre
a cultura e os costumes dos paises.

Além do mais, a intranet oferece espacos de colabo-
racdo entre os funciondrios, o que permite contar com
equipes diversificadas e potencializar a troca de ideias,
as boas préticas e a criatividade.

r Organizagdo e novas formas de trabalho

O objetivo da empresa é fomentar a cultura de trabalho
em equipe e em colaboracdo, através de uma organi-
zacdo agil. Para isto, conta com um sé mapa de cargos
e mapa de funcdes global que ajudam a definicdo dos
perfis estratégicos e os conhecimentos da organizac&o.
Além disso, estamos trabalhando em nivel global na
flexibilizacdo de horérios, na mobilidade tecnolégica e
no trabalho por processos e objetivos.

A empresa possui uma politica global de remune-
ragdes e um processo de direcdo por objetivos e de

Principais ativos / 6.3 Capital humano
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reconhecimento para todos os funciondrios que garante
a igualdade, a competitividade interna e externa em
cada mercado, e faz parte do desenvolvimento interno
do colaborador.

r Experiéncia do funcionério.

A satisfacdo e o compromisso dos funcionarios sdo
fundamentais para a MAPFRE e, por isso, trabalhamos
em trés linhas:

— O funcionério e a empresa, com programas de cul-
tura e valores, fomentando a agdo social da MAPFRE e
alinhando os funciondrios com a estratégia por intermé-
dio da Direcdo por Objetivos, em que os funcionarios
compartilham seu trabalho e os resultados da empresa.
72% dos funciondrios contam com remuneracdo varigvel
e 201 funciondrios tém incentivos associados a acdes.

— O funcionério e seu chefe, com uma avaliacdo e
feedback constante, novos programas de remuneraco
e reconhecimento e a comunicac¢do por meio do espaco
Pessoas da Intranet Corporativa. Entre os funcionarios,
83,1% faz sua avaliacdo de desempenho.

— O funcionério e seu bem-estar, com programas de
salde e prevencdo bastante exigentes, que garantem a
seguranca e o conforto de todos os funcionérios, novas
formas de trabalho mais flexiveis quanto ao horério,
conciliagdo e mobilidade. Todos os anos, investimos 183
milhdes de euros em beneficios sociais e fomentamos a
participacdo social por intermédio do Programa Corpo-
rativo de Voluntariado da MAPFRE, que j& conta com
5.756 voluntarios em todo o mundo.

A MAPFRE mensura o compromisso dos funcionarios
através da pesquisa da GPTW, a participacdo dos fun-
cionarios é de 83%, e 78% dos colaboradores considera
que a empresa é um 6timo lugar para trabalhar.

DESAFIOS

Gerenciar as diferentes geracdes que convivem no qua-
dro de pessoal, oferecer aos funcionarios a possibilidade
de desenvolver uma carreira profissional enriquecedora
ou incluir as novas tecnologias como um instrumento
que proporciona eficiéncia e eficacia sdo alguns dos
desafios que a drea de Recursos Humanos da MAPFRE
se propds atualmente.

A satisfacdo e o compromisso
dos funcionarios siao
fundamentais para a MAPFRE.

MAPFRE



6.4 Capital intelectual

O que ¢ RSS? Principais stakeholders para os quais
este capital cria valor

Ativos intangiveis baseados _ Clientes.

em conhecimentos =
que favorecem tanto a Sociedade
propriedade intelectual - '
como o conhecimento de
sistemas, procedimentos e
protocolos.

— Acionistas.

r Inovacdo

A inovagdo é uma das alavancas fundamentais do cres-
cimento organico futuro da MAPFRE, o que implica
desenvolver propostas de valor diferentes centradas nos
segmentos estratégicos de cliente com vis&o transversal
para responder aos desafios de negécio.

CARRO CONECTADO
_— INTERNET DAS COISAS
FIDELIZACAO

ENVELHECIMENTO DA POPULAGAO
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Durante o exercicio, foi consolidado o0 Modelo de Ino-
vacdo por meio da Comunidade de Inovacao, formada
por Escritérios de Inovacdo e Desenvolvimento, que é
complementados pela rede de “Innoagentes”.

O Grupo conta com 17 Escritérios de Inovacio e
Desenvolvimento, que englobam os cinco continentes
e representam todas as Unidades de Negécio (Sequros,
Global Risks, Assisténcia e Ressequro) e uma rede de
mais de 200 “innoagentes” em nivel global que atuam
como embaixadores da inovacdo, canalizando as ideias
das demais areas da organizac&o para seus Escritérios
de Inovagdo e Desenvolvimento.

No final de 2016, o Grupo contava com um portfélio de
mais de 100 projetos de inovacdo em diferentes fases.

Em 2016, tanto os funcionarios dedicados a inovacao
em nivel global como os diretores e funcionarios que
participaram de programas de talento receberam capa-
citagdo em Design Thinking e Lean StartUp.

Além disso, em 2016, foram realizados dois Think Tanks:
Automével e Envelhecimento da Populagdo, nos quais
é feita a andlise das tendéncias de futuro que s&o de
interesse global para a sociedade em geral, e para o
setor de seguros em particular, com a colaboracdo de
especialistas internos e externos.

Em 2016, foi definido também o modelo de relacso da
MAPFRE com o ecossistema de StartUp, analisando o
novo ecossistema do empreendimento para se conectar
com o ambiente das StartUps.

Por outro lado, embora o panorama Insurtech ainda seja
incipiente, os sequintes meios de atuagdo estdo sendo
explorados:

— Participacdo em veiculos de investimentos, como o

Alma Mundi.

— Observatério Startup: Monitoramento do ecossiste-
ma Insurtech/Fintech para estabelecer parcerias com as
empresas mais relevantes.

— Participacdo em processos de aceleracgo: Exploragdo
de novos modelos de relagdo com Startups.

@ MAPFRE
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Listamos, a seguir, as principais acdes de inovagdo
realizadas durante o exercicio:
NOVOS PRODUTOS E SERVICOS LANCADOS
EM 2016 POR RAMOS E PAISES
::5 é :‘DOC\)/SOES J gg&UTOS Patrimoniais Casa Vida Satide Automéveis  Falecimentos
IBERIA
Espanha 6
Portugal 5
LATAM
Argentina 2 1
Brasil 1
Guatemala 1 2
El Salvador 1 1 1 1
Nicardgua 1 1 1
Rep. Dominicana 1
INTERNACIONAL
EUA 1
Turquia 1
Porto Rico 2 1 1
Totais 5 5 15 2 4 1

No final de 2016, o Grupo
contava com um portfélio

de mais de 100 projetos de
inovacdo em diferentes fases.
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IBERIA

TIPO DE PRODUTO OU SERVICO

Salud Eleccién: sequro de assisténcia a satide que garante a
assisténcia primaria e testes diagndsticos basicos em unidades de satide
com convénio

Falecimentos essencial: com base em uma tarifa natural adaptada
aos clientes que querem conservar seu sequro de funeral, mas que
atravessam dificuldades economicas.

Agroamigo: novo sequro destinado a microempreendedores
nas areas rurais.

BB Seguro Crédito Protegido para Empresas: sequro de vida por
crédito para pessoa juridica focado nas PMEs.

Programa de Microcrédito Crediamigo: com coberturas para
falecimento e assisténcia funeraria, além de quatro sorteios mensais
pela loteria com a capitalizacdo.

BB Seguro Vida Agricultura e Familiar: sequro para clientes das
operacoes de crédito rural que garante a liquidacao ou o recuperagao
do saldo de débito em caso de morte natural ou acidental do sequrado.

Programa Conta Protegida Telefonica: sequro de protecao
financeira com coberturas para pagamento de contas de telefone em
caso de desemprego, incapacidade, etc.

Sequro educacional: sequro voltado & protecdo de escolares enquanto
estiverem sob a responsabilidade da escola.

MAPFRE



—A
X

TIPO DE PRODUTO OU SERVICO

Programa de Assisténcia para empreendedores e PMEs clientes do
Cartdo de Crédito do Banco BHD Leon. Conjunto de servicos ou
assisténcias ao negdcio do sequrado. Entre os servicos encontramse
eletricidade, serralheria, assisténcia juridica.

Cobertura de Cancer Masculino para clientes do Cartdo de Crédito
do Banco BHD Leon. Cobertura que garante a entrega ao sequrado
do capital contratado, no caso de lhe ser diagnosticado um cancer de
préstata pela primeira vez.

Assisténcias concedidas ao sequrado por possuir o Cartdo de Crédito
Mulher do Banco BHD Leén. Entre os servicos encontramse assisténcia
residencial, em circulacdo e juridica, e emergéncias médicas em viagens
nacionais e internacionais.

Cobertura de Sequro Educativo por falecimento do pai do aluno:
em virtude do falecimento ou invalidez total e permanente do sequrado,
a companhia pagard a soma segurada acordada ao centro educacional
que certifique a matricula dos filhos do segurado.

INTERNACIONAL

Kakampi Insurance: sequro renovavel com cobertura de morte natural
e acidental. Foi projetado para um segmento populacional de baixa
renda e, entre suas principais coberturas esta o servico de assisténcias
funerarias.

Automdéveis Auto Plus: coberturas de melhoria do sequro obrigatério por um
montante minimo (assisténcia na estrada, falecimento ou leses por
acidente, despesas médicas e defesa juridica).

Automdveis Assisténcia em viagem e na estrada: produto que oferece ao
segurado assisténcia imediata na estrada por um valor muito baixo por
veiculo, montante que é reduzido para veiculos posteriores.
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PRODUTOS E SERVICOS DE MEIO AMBIENTE

Ajudam a gerenciar riscos ambientais ou que favo-
recem projetos relacionados com o desenvolvimento
sustentavel. Os principais deles estdo detalhados na
tabela abaixo:

TIPO DE PRODUTO OU SERVICO

Apélice ecolégica: primeiro sequro de pagamento por uso para veiculos elétricos, hibridos e
ecol6gicos.

Seguro de Danos e Responsabilidade Civil: produto destinado a centrais solares, fotovoltaicas,
parques edlicos e instalacdes de cogeracdo.

Cobertura de Responsabilidade Ambiental em apélices de Responsabilidade Civil Geral:.
coberturas que amparam a responsabilidade do sequrado pelos danos causados pela poluicdo ambiental.

Responsabilidade ambiental: cobre o custo de reparacdo por acidente ou ameaca iminente, o
dano as espécies e aos habitats silvestres, danos a agua, danos ao solo.

Responsabilidade Civil ambiental: este sequro é contratado para um risco absoluto, ou seja,
a companhia de sequros garante o pagamento de danos e prejuizos no valor do limite maximo de
indenizacdo indicado na apdlice de sequro.

Retirada de Destrogos: apdlice para embarcacdes de recreio e de aviacdo geral que oferece ao
sequrado indenizacao para recuperar os bens sinistrados e minimizar o dano ao meio ambiente.

Risco de petréleo: cobre direta ou indiretamente os riscos relacionados com as atividades de
prospeccdo, perfuracdo efou produgao de petréleo ou gas.

México Posto de gasolina seguro: sequro que inclui a cobertura de Responsabilidade Civil por poluicao.

Porto Rico MCS-90: apdlice de transportes que proporciona cobertura para a reparacdo de danos por
poluicdo derivada de vazamentos de produtos perigosos.

Apdlice de Danos e Responsabilidade Civil: sequro que cobre as diferentes fases (projeto, construcdo, implementagcao
e exploracdo) de grandes instalacdes de energias renovaveis: termossolares e edlicas.

Estes produto sdo comercializados pela MAPFRE GLOBAL RISKS, MAPFRE RE e pela MAPFRE ASISTENCIA.

MAPFRE
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Para mais informagdes sobre produtos sociais e
ambientais desse tipo, consulte a secdo MAPFRE e
seus clientes do Relatério Anual de Responsabilidade

Corporativa da MAPFRE 2016.

r Transformacdo digital

A transformacso digital é uma das linhas de atuacgo que
configuram o Plano Estratégico do Grupo, com base nas
iniciativas estratégicas de Modelo Global de Transforma-
cdo Digital e no Plano de Negécio Direto Digital.

A finalidade da iniciativa estratégica de transformacao
digital é adaptar o Grupo a nova era digital, acelerando a
mudanca empreendida, e doté-la da agilidade necessaria
diante da nova realidade social e tecnoldgica, para liderar
os desafios que representa para o setor de seguros e
responder as necessidades do cliente com eficacia.

A transformacao digital da MAPFRE se sustenta na digitaliza¢do da relacdo
com o cliente omnicanal bem como na digitalizacdo das operacées e é realizada

de acordo com as sequintes fases:

FASE |. COMPREENSAO
Corresponde ao diagnéstico do estado da digitalizacgo na MAPFRE.

FASE lll. ALINHAMENTO

Planejamento comum, compartilhado pelos paises, regides e reas corporativas como
base nos diferentes planos estratégicos.
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Os principais desafios no campo de transformagao
digital correspondem a:

Além disso, o objetivo do Plano de Negécio Direto Di-
gital é potencializar o desenvolvimento das operacdes
existentes e lancar operagdes digitais novas.
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r Seguranca cibernética

A prioridade é proteger as informacdes necessérias para
o desenvolvimento das atividades, tanto de terceiros
como préprias, sobre as quais a MAPFRE sustenta

sua vantagem competitiva e/ou seu valor de marca,
bem como dos sistemas tecnolégicos que suportam os
processos de negécio.

Em um ambiente de crescente digitalizago, é im-
prescindivel proteger as informacdes quando elas s&o
transmitidas, armazenadas ou processadas, atuando
de forma diligente ao estabelecer medidas preventivas
para detectar e responder a Ataques cibernéticos ou
eventos de interrupcdo dos negécios.

Para isso, definimos uma série de linhas estratégicas que articulam a forma de atuar
no que tange a Sequranca cibernética e que buscam a sustentabilidade das operagdes:

GERENCIAMENTO
DE RISCOS
CIBERNETICOS

de comunicagao.

PRIVACIDADE
PROATIVA

dados pessoais.

CULTURA DE
SEGURANGA
CIBERNETICA

SEGURANGA
CIBERNETICA
DESDE O INICIO

da companhia.

RELATORIO INTEGRADO 2016

— Avaliagdo e aprimoramento dos mecanismos de prevencao, deteccdo e resposta
em caso de incidentes cibernéticos.

— Avaliacdo continua dos mecanismos de protecao de Sistemas de Informacao e redes
— Avaliacdo e aprimoramento dos mecanismos de recuperacdo em caso de desastres.

— Adequacdo precoce ao Requlamento Europeu de Protecdo de Dados.
— Centralizacao e concentracdo de capacidades no Escritério Corporativo de Privacidade

e Protecao de Dados (COPD).

— Integracao da privacidade no ciclo de vida das novas iniciativas que administram

— Medidas de conscientizacdo e sensibilizacdo para funciondrios, clientes e fornecedores.
— Medidas de treinamento e capacitacao para funcionarios e mediadores.

— Integragao da sequranga cibernética no ciclo de vida de novas iniciativas tecnolégicas

— Avaliacao da sequranca cibernética e da privacidade nos processos de compra de solugdes
tecnol6gicas e na contratacao de servicos tecnoldgicos.

A atuagdo da MAPFRE em Seguranga cibernética faz
parte do modelo de protecdo da empresa, com base na
gestdo de riscos e na protecdo total do ativo, abran-
gendo pessoas, processos, instalagdes e sistemas de
informacso.
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6.5 Capital social e relacional

O que ¢é RSS? Principais stakeholders para os quais
este capital cria valor

Relages de confianga — Todos os grupos de interesse: funcionarios,

geradas com os grupos clientes, fornecedores, distribuidores, acionistas

de interesse, contribuicdo A Tl e

para o desenvolvimento e

bem-estar da comunidade,

e outros ativos intangiveis

e e Em que estamos trabalhando?

a reputagéo — Promocao de relacdes de estabilidade e
igualdade com os grupos de interesse.

— Criagdo de valor na relacdo com os grupos
de interesse.

— Compromisso com o ambiente no qual
a atividade é desenvolvida.

— Outros ativos intangiveis associados
a marca e a reputacgao.
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r Promocao de relagdes de estabilidade
e igualdade com os grupos de interesse

A MAPFRE considera que para alcangar o envolvimento
e o compromisso dos stakeholders com a empresa, é
necessario construir relacionamentos que gerem con-
fianca entre as partes. Um relacionamento que permita
conhecer e dar resposta as suas expectativas e levar em
consideracdo seus interesses legitimos no desenvolvi-
mento do negécio.

A tabela a sequir mostra o modelo basico de

relacdo na MAPFRE:

GRUPO DE INTERESSE MODELO BASICO DE RELACAO

— Descentralizada em cada
departamento da empresa.

I.

Administracao
— Personalizada para cada grupo
de interesse.
11. — Internos e externos.
Canais de — Canais especificos.

relacionamento
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A sequir sdo descritos a administracdo e os canais de
relacdo com os grupos de interesse estratégicos:

ACIONISTAS E INVESTIDORES

— A Unidade de Relagdes com Investidores é o canal
de comunicagao aberto entre a Sociedade e seus acio-
nistas, com carater permanente, a fim de atender suas

consultas e solicitagdes de informagdes o antes possivel.

Em 2016, reforcamos a comunicacdo com a realizacdo do
primeiro “Investor Day” realizado em Madfri, que contou
com a presenca de mais de 80 analistas e investidores
institucionais. Com as diferentes sessdes foi possivel
conhecer em profundidade aspectos relevantes da evo-
lugdo do negédcio, reafirmando os objetivos financeiros e
estratégicos assumidos para o periodo 2016-2018.

O quadro a sequir mostra um resumo da atividade de
comunicacdo com os mercados financeiros realizada no
ano de 2016:

Apresentacées de resultados 4
Teleconferéncias 4
Reunies com acionistas e investidores institucionais 56
espanhéis

Reunides com acionistas e investidores institucionais 243
de outros paises, dos quais:

Reino Unido 92
Franca 38
Italia 18
Suica 17
Portugal 12
Alemanha 11
Paises Nérdicos 10
Estados Unidos 6
Qutros 39
Participacdo em féruns de investidores institucionais, 13
dos quais:

Reino Unido 4
Espanha 4
Franca 2
Alemanha 1
Irlanda 1
Estados Unidos 1
Reunides com analistas financeiros 67

— Escritério de Atendimento ao Acionista, com endere-
co de e-mail “relacionesconinversores@ MAPFRE.com”,
bem como ndmero de telefone gratuito 900 10 35 33
(Espanha) e o formulario de consultas do site corpora-
tivo. Em 2016, atendeu 1.023 consultas por telefone 96
pedidos pela Web.

— O Férum Eletrénico de Acionistas, criado em 2011,
também esteve operacional para a Assembleia Geral de
11 de marco de 2016.

— Comissao Nacional do Mercado de Valores e outros
érgdos oficiais para os quais so enviadas as informa-
¢des sobre a evolucdo dos negdcios e as atividades da
Sociedade e seus fatos relevantes.

Por outro lado, em 2016, implementamos um Plano
de Comunicagdo com Acionistas a fim de melhorar a
qualidade das informacdes sobre a empresa e promo-
ver a comunicacdo com os acionistas, além do retorno
econdmico dos investimentos.

SEGURADOS E CLIENTES

A comunicacdo entre a MAPFRE e seus clientes se d&
por meio dos sequintes canais:

— A rede de distribuicio prépria do Grupo, formada por
5.390 agéncias (diretas e delegadas), 9.028 agéncias
bancarias e também por intermédio de mais de 84.000
delegados, agentes e corretores.

— Portal MAPFRE e Agéncia MAPFRE Internet,
que permite, entre outras acdes, contratar produtos,
consultar as condicdes de apdlices, notificar sinistros,
alterar dados pessoais ou bancérios, pedir duplicatas
de documentos, consultar comunicados ou avisos de
cobranca, etc.

— Os mais de 60 Contact Centers no mundo, que
oferecem atendimento permanente durante 24 horas,
todos os dias do ano.

— Redes sociais, que permitem, entre outras funcio-

nalidades, fazer consultas e acessar as plataformas de
resolucdo de dividas e/ou incidentes.
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— Reclamacdes e queixas, que corresponde ao canal
interno para a defensa extrajudicial de seus direitos
derivados dos contratos.

RECLAMACOES E QUEIXAS EM 2016 Niimero
Aceitas PE 71297
Em aberto AA 1.553
Nao aceitas 7537
Outras Sol. 6.143
Desestimadas 40417
Estimadas 33.251

FUNCIONARIOS E REPRESENTANTES
LEGAIS DOS TRABALHADORES

O diglogo com os funcionérios é permanente, infor-
mando-os sobre os aspectos relevantes para o desen-
volvimento do negécio e ouvindo suas opinides por
meio dos seguintes canais de comunicago:

— Intranet Corporativa.

— Revistas internas (O Mundo da MAPFRE, revista glo-
bal para todos os funcionarios no mundo, e as revistas
internas editadas em outros paises).

— Caixas de entrada, blogs e féruns, onde comentarios
e sugestdes sdo transmitidos e recebem resposta da
empresa.

— Pesquisas internas para ficar sabendo a importancia
que os funciondrios ddo aos assuntos que sdo relevantes

para a MAPFRE.

— Pesquisas sobre o clima da empresa como Great
Place To Work (GPTW), que mede a satisfacdo e o
compromisso dos funciondrios. Em 2016, esta pesquisa
foi feita em 30 paises, com uma participacdo total de
25.787 funcionrios.

RELATORIO INTEGRADO 2016

Volume
86.387

Resolvidas
87.348

indice de Solugao
101%

— Na MAPFRE, ha 20.109 funcionérios com cobertura
de acordos coletivos em 23 paises, o que significa que
54,3% do quadro de funcionérios estdo representados.
Para sua relacdo, a MAPFRE conta com:

* Orgaos de participacdo da empresa com os represen-
tantes legais dos trabalhadores e Comissées formais.

* Reunides periédicas acordadas por ambas as partes.

* Contas de e-mail especificas ou espagos na Intra-
net, bem como meios para reunides e assembleias,
disponibilizados pela empresa para a comunicacio e o
dislogo com os colaboradores.

DISTRIBUIDORES

A relacdo com os distribuidores é gerenciada
através de:

— Ferramentas online que favorecem o aproveitamento
da internet na gestdo comercial.

— Redes sociais e apps utilizados para compartilhar ex-

periéncias e trocar informacdes com mediadores, bem
como para realizar campanhas especiais.

Principais ativos / 6.5 Capital social e relacional
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— Encontros especificos e videoconferéncias com corre-
tores e mediadores.

— Portais de corretores, que s&o plataformas operacio-
nais que favorecem o desenvolvimento da atividade
comercial dos mediadores.

— Revistas especializadas.
FORNECEDORES

A relacdo com os fornecedores é articulada por
meio de:

— Plataformas web e portais especificos, como a
Plataforma Corporativa de Compras.

— Plataformas telefénicas préprias ou combinadas.
— Redes sociais.
— Boletins especificos.

— Grupos de trabalho e responsaveis de fornecedores
especificos para cada 4rea de negécio e para bens e
servicos tecnolégicos que gerenciam a relacdo com os
fornecedores.

— Aplicativos para celular.

r Criacdo de valor na relagdo com os grupos
de interesse

A MAPFRE trabalha em trés projetos que sdo funda-
mentais para o desenvolvimento destas relacdes com
os grupos de interesse: a Materialidade, o Plano de
Transparéncia e o Plano de Sustentabilidade do Grupo
MAPFRE 2016-2018 (abordado anteriormente na
secdo 5.2. “Etica e Responsabilidade Social?).

MATERIALIDADE

A identificacdo de assuntos relevantes através do pro-
cesso de materialidade é um exercicio de didlogo que

a empresa realiza e por meio da qual é possivel saber
quais sdo as expectativas e inclinacdes dos grupos de
interesse, com os quais esta mais relacionada, no campo
da sustentabilidade.

Nesse exercicio, a MAPFRE substituiu a matriz global
de materialidade pela andlise individualizada de ma-
terialidade para cada grupo de interesse, procurando
estabelecer e realizar, assim, medidas ad hoc com cada
um deles.

Principais novidades em 2016:

— No levantamento de assuntos de interesse geral
relacionado com o campo de sustentabilidade, foram
consideradas fontes externas, entre outras, a Diretriz
Europeia 2014/95/UE sobre divulgacgo de informacdes
nao financeira e diversidade, bem como fontes internas,
entre as quais, este ano, foi incluido o Plano de Susten-
tabilidade do Grupo MAPFRE 2016-2018. Isto permitiu
que nés incluissemos novos assuntos no processo.

— A materialidade foi submetida a um tratamento per-
sonalizado por grupo de interesse. As diferencas entre
esses grupos faz com que a abundéncia de respostas
seja perdida ao adicionar suas opinides e expectativas.
Por isso, foram identificados temas especificos e temas
interdepartamentais em comum para todos eles, o que
afeta a apresentacdo dos resultados, porque ndo inclui
uma matriz global.

O estudo foi feito na Espanha, no Brasil, na Colémbia,
no México e em Porto Rico.
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FASES DO ESTUDO DE MATERIALIDADE
FASE 1: Analise interna dos temas identificados

Foram determinados temas especificos por grupo de
interesse, e temas interdepartamentais, entre outros,
transparéncia, direitos humanos, inovacdo, seguranca da
informagdo e meio ambiente.

Esses temas foram submetidos a anélise e avaliacdo das
principais dreas com as quais se colaborou: Relacdo com
Investidores, Recursos Humanos, Fornecedores, Meio
Ambiente, Clientes, Governanca Corporativa, Cumpri-
mento Normativo, Responsabilidade Social e Coorde-
nacdo Contabil, tanto a nivel corporativo quanto nos
cinco paises que participaram.

FASE 2: Consulta aos grupos de interesse

O estudo inclui duas variaveis na consulta: por um lado,
a importancia do tema para o grupo de interesse e, por
outro, a como este veja o modo como a MAPFRE esta
abordando o tema.

Participaram funcionarios, clientes, fornecedores e
distribuidores, e analistas e investidores.

O processo de consulta externa foi realizado pela CBI
Consulting, através da metodologia de question&rio
online; a sua participacdo garante, um ano a mais, o
anonimato e a confidencialidade das respostas.

FASE 3. Apresentacdo de resultados
De forma geral, as avaliagdes dos temas apresentados
foram altas. Apresentamos a seguir, os temas rele-

vantes para a MAPFRE e os grupos de interesse que
participaram:
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Escala de 1a 5, como valor mais alto

MAPFRE e seus funcionarios ‘ PONTO DE VISTA
ASSUNTOS RELEVANTES PARA A MAPFRE E SEUS FUNCIONARIOS, classificados por ordem de importancia | DOS FUNCIONARIOS
Recusar discriminacées, consolidando uma cultura de respeito baseada na igualdade e na diversidade 425

das pessoas.

Gerenciar com eficiéncia residuos e dejetos gerados. 4,26 [

Gerenciar consumos de energia para diminuir as emissdes para o meio ambiente. 409

Manter um ambiente de trabalho sequro e saudavel através do qual os funciondrios possam desempenhar 404

seu trabalho nas melhores condicdes.

Fomentar chances de desenvolvimento para os funciondrios, identificando e gerenciando seu talento. 344

Garantir a privacidade dos dados pessoais que a empresa tem. 449

Contar com protocolos e mecanismos para garantir o respeito pelos direitos humanos, 428 [

e corrigir possiveis danos ocorridos.

Atribuir recursos econémicos, humanos e tecnolégicos para fomentar uma cultura de inovagao na companhia. 391 [
MAPFRE e seus distribuidores PONTO DE VISTA
ASSUNTOS RELEVANTES PARA A MAPFRE E SEUS DISTRIBUIDORES, classificados por ordem de importancia = DOS DISTRIBUIDORES
Gerenciar com eficiéncia residuos e dejetos gerados. 595
Gerenciar consumos de energia para diminuir as emissdes para o meio ambiente. 5,83
Oferecer produtos e servicos inovadores em comparagao com outras companhias de sequros. 57
Realizar iniciativas e agdes voltadas & promogdo e sensibilizagao da responsabilidade ambiental. 583
Garantir a privacidade dos dados pessoais que a empresa tem. 4.26 [
Esforcar-se para ser digitalmente sequra. 402
Fomentar a responsabilidade social corporativa e realizar agdes que exercam impacto positivo nos campos 3,96
econdmico, social e ambiental.

Observar os principios éticos e os valores, e ter os mecanismos necessarios para sua aplicacao. 3,94 [
MAPFRE e seus fornecedores PONTO DE VISTA

ASSUNTOS RELEVANTES PARA A MAPFRE E SEUS FORNECEDORES, classificados por ordem de importancia = D©OS FORNECEDORES

Gerenciar com eficiéncia residuos e dejetos gerados. 423
Garantir a privacidade dos dados pessoais que a empresa tem. 4,54
Realizar iniciativas e acdes voltadas & promocdo e sensibilizagao da responsabilidade ambiental. 415 |
Incluir processos dgeis e inovadores em sua relacdo com fornecedores. 3,94 |
Fomentar a responsabilidade social corporativa e realizar acdes que exercam impacto positivo nos campos 41
econdmico, social e ambiental.
Observar os principios éticos e os valores, e ter os mecanismos necessarios para sua aplicacao. 429
44

Esforcar-se para ser digitalmente sequra.
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Escala de 1a 5, como valor mais alto -n“n“

MAPFRE e seus clientes PONTO DE VISTA
DOS CLIENTES
ASSUNTOS RELEVANTES PARA A MAPFRE E SEUS CLIENTES, classificados por ordem de importancia

Gerenciar com eficiéncia residuos e dejetos gerados.

Gerenciar consumos de energia para diminuir as emissdes para o meio ambiente.

Garantir a privacidade dos dados pessoais que a empresa tem.

Oferecer produtos e servicos inovadores em comparacdo com outras companhias de sequros.

Realizar iniciativas e acoes voltadas & promocao e sensibilizagao da responsabilidade ambiental.

Contar com protocolos e mecanismos para garantir o respeito pelos direitos humanos, e corrigir possiveis
danos ocorridos.

Esforcar-se para ser digitalmente segura.

Procurar a mais alta satisfacao do cliente possivel através da qualidade dos servicos prestados.

Fomentar a responsabilidade social corporativa e realizar a¢des que exercam impacto positivo nos campos
econdmico, social e ambiental.

Observar as obrigacdes tributarias de acordo com a legislaco fiscal dos paises nos quais opera.

Observar os principios éticos e os valores, e ter os mecanismos necessarios para sua aplicacao.

Desenvolver produtos e servigos que resultem em beneficio para o meio ambiente.

Utilizar um linguajar simples e se preocupar por fazer com que as informagdes sobre contratagao
de produtos e servicos sejam de facil compreensao.

MAPFRE e seus acionistas/analistas PONTO DE VISTA
ASSUNTOS RELEVANTES PARA A MAPFRE E SEUS ACIONISTAS/ANALISTAS, ggz Ss?rlgsNISTAS/
classificados por ordem de importancia

Avaliar e gerenciar os riscos ambientais originados pelas suas atividades empresariais. 3,60

Contar com protocolos e mecanismos para garantir o respeito pelos direitos humanos, e corrigir possiveis 4,00

danos ocorridos.

Contar com 6rgaos de governanca com o porte adequado, e com funcdes e responsabilidades definidas. 380

Transferir informacoes completas e compreensiveis sobre resultados e indicadores financeiros e nao financeiros 390

em um formato fécil de analisar.

Fomentar a responsabilidade social corporativa e realizar acées que exercam impacto positivo nos campos 386

econdmico, social e ambiental.

Observar as obrigagdes tributarias de acordo com a legislacdo fiscal dos paises nos quais opera. 440

Esforcar-se para ser digitalmente segura. 4,00

Ter sistemas de avaliagdo de riscos de reputacdo originados pelas suas atividades. 425
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PLANO DE TRANSPARENCIA ATIVA

A transparéncia é um modo de gest&o e de relacdo
entre as organizagdes, seus pUblicos de interesse e seu
ambiente, por meio do qual elas se empenham para
que suas atividades e processos de tomada de decisdes
sejam visiveis e compreensiveis. Com esta finalidade,

a MAPFRE implementou um Plano de Transparéncia
Ativa que visa aumentar a acessibilidade da empresa e
melhorar sua compreens&do. Em suma, conseguir que a
transparéncia seja um ativo reconhecivel da empresa.

Depois de analisar as melhores praticas existentes e
fazer um diagnéstico, em 2016, elaboramos um plano
de acdo que contempla mais de 25 medidas internas e
externas de melhoria. Entre as medidas internas est&o

a criacdo de um organograma interativo, explicando
quem é quem nas diferentes 4reas de trabalho; a imple-
mentacdo de sessdes explicativas para a apresentacdo
e o funcionamento das diferentes &reas, bem como a
criacdo de um grupo de trabalho transversal para revisar
0 processo e os critérios da comunicagdo na tomada de
decises.

Externamente, o plano atuard em duas frentes: a
comunicacdo corporativa e a de produto. Na comuni-
cacdo corporativa, avancaremos, entre outras medidas,
na estrutura das informacdes, explicacdes do modelo
de negécio, valorizagdo da contribuicdo fiscal e da
comunicacdo por objetivos. Em relagdo & comunicacdo
de produto, procuraremos melhorar aspectos como a
clareza da linguagem utilizada na comunicagdo com os
clientes, a homogeneidade da documentacdo enviada e
a simplificagdo de documentos.

Em um primeiro momento, o plano serd desenvolvido

na Espanha como um piloto, para depois ser ampliado I I

aos diversos paises onde a MAPFRE opera, para que a

empresa seja percebida por todos os stakeholders como MAPFRE implementou um
uma empresa transparente. Plano de Transparéncia Ativa

que visa aumentar a acessibilidade
da empresa e melhorar sua
compreensao.

O propésito das praticas de transparéncia é assegurar
que todos os stakeholders recebam as informacaes
necessérias sobre a orientagdo da empresa para tomar

suas decisdes, e que isso seja feito a tempo e de forma
compreensivel.
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r Compromisso com o ambiente no qual
a atividade é desenvolvida

O compromisso da MAPFRE com o ambiente é feito
em trés eixos de atuacdo:

1.

O compromisso publico por
meio das Iniciativas Internacionais

de referéncia no dmbito da
sustentabilidade as quais pertence.

GLOBAL COMPACT DAS NACOES UNIDAS

Representa a integracdo na gestdo de seus dez
principios de atuacdo, relacionados aos Direitos
Humanos, reconhecidos na Carta Internacional
de Direitos Humanos, Direitos Trabalhistas, Meio
Ambiente e Combate & Corrupcao.

INICIATIVA FINANCEIRA DO PROGRAMA
AMBIENTAL DAS NACOES UNIDAS (UNEPFI)

Desenvolve e fomenta vinculos entre o meio
ambiente, a sustentabilidade e o desempenho
financeiro, identificando e fomentando a adocao de
melhores praticas ambientais e de sustentabilidade em
todos os niveis de operacdes da instituicdo financeira.

RELATORIO INTEGRADO 2016

PRINCIPIOS PARA A SUSTENTABILIDADE
EM SEGUROS (PSI)

Principios especificos para o setor de seguros, voltados
a integrar aspectos sociais e aspectos de governanca
corporativa na gestdo do negécio como risco e como
oportunidade, aspectos ambientais.

Neste escopo, a MAPFRE aderiu ao compromisso geral
da industria sequradora de apoio a reducdo do risco

de desastres das Nacoes Unidas (United for disaster
resilience).

PARIS PLEDGE FOR ACTION

Compromisso para alcancar um clima sequro e estével
no qual o aumento de temperatura fique abaixo dos
2°C e para tomar medidas imediatas para reduzir as
emissoes de gases de efeito estufa até um nivel sequro.

A MAPEFRE é signataria dos Programas Carbon
Disclosure, Water Disclosure e Carbon Action,
pertencentes a Iniciativa Climate Disclosure Project
(CDP).

Em 2016, a MAPFRE foi incluida na A-List Global em
nivel mundial por ter consequido a méxima qualificacdo
(A) quanto ao desempenho na atenuacdo e adaptacao
a mudanca climética, e transparéncia da informacao
relatada por parte desta iniciativa.

Principais ativos / 6.5 Capital social e relacional
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Transmitir o valor social da empresa em cada pais

em que esta presente.

Para a MAPFRE, o conceito de valor social da
empresa é a soma do valor gerado pela atividade

comercial e pelas outras atividades nio lucrativas
que a empresa apoia e desenvolve, principalmente
pela Fundacisn MAPFRE e que tem um impacto
no desenvolvimento dos pafses onde a empresa
atua.

CONTRIBUICAO ECONOMICA
PARA A SOCIEDADE

O exercicio da atividade de seguros gera um valor
econdmico direto através do fluxo constante de transa-
¢des realizadas (cobranca de prémios, pagamento de
prestacdes, gerenciamento de investimentos), que recai

em vérios aspectos relacionados ao desenvolvimento
econdmico e social do ambiente no qual a entidade
opera. Da receita consolidada do exercicio no montante
de 27,092.1 bilh&es de euros (26,702.2 bilhées de euros
em 2015), a MAPFRE contribuiu economicamente para
a sociedade da seguinte forma:

CONCEITO CONCEITO
Prestacdes pagas () 155004 Recursos administrados de terceiros(®) 38.488,3
@

Pagamento a fornecedores 72644 Total investimentos 45.088,0
Ordenados e salarios, e outros @) 1.548,5

. Aplicagdes financeiras 42.541,0
Syl?total at(L\)ndade 243133 Renda fixa 383998
Dividendos 7867 - Emitida por governos 28.390,2
Subtotal acionistas 786.7 - Outros titulos de renda fixa 10.009,6
Pagamentos liquidos por impostos de renda 4715 Outras aplicagoes financeiras 1412
Sequranga Social 2354 lméveis destinados a renda ) 1.274,8
Subtotal AP 706,9 Outros investimentos 1.272,2
Juros pagos 533 Dados em milhdes de euros
Outras despesas relacionadas 44 (5) Provisaes técnicas de Vida, fundos de aposentadoria, fundos de investimento e

carteiras administradas antes dos ajustes por contabilidade tacita.

Subtotal de financiamento 97,4 (6) Exceto imdveis de uso proprio.
Total 25.904,3

Dados em milhdes de euros

(1) Prestagdes pagas e gastos relacionados do sequro direto e resseguro aceito.

(2) Inclui o pagamento de comissdes e de outros servicos da atividade.

(3) O montante de ordenados e saldrios chegou a 1,211.8 bilhao de euros em 2016
(11915 bilhdo de euros em 2015).

(4) Pagamentos por dividendos realizados no exercicio.

MAPFRE



— 37.020 empregos diretos, com aproximadamente 96,5% de contratacdo fixa.
— Mais de 84.000 agentes, delegados e corretores trabalham com a MAPFRE.

— Mais de 225.000 fornecedores com quem a MAPFRE mantém uma relacdo
comercial ou de servico.

— 18,4 milhdes de euros investidos (1,2% do montante das remuneracdes de
2016).

— Mais de 390 acordos com instituicdes educacionais e universidades para a
realizacdo de estdgios na empresa.

— Em 2016, mais de 1.100 bolsistas de 33 paises fizeram estagio no Grupo.

— 38,6% dos funcionarios com cargo de diretoria/chefia sdo mulheres.

— 54 mulheres ocupam cargos de Alta Diretoria ou cargos em Conselhos de
Administracgo.

— O Conselho de Administracdo da MAPFRE S.A. tem entre seus membros
quatro mulheres, o que representa 23,5% dos membros.

— Programa Global de Deficiéncia, com implantacao em 28 paises.

— 518 funciondrios com necessidades especiais em 25 paises.
(67 admitidos em 2016).

— Doactes a projetos de emprego/integracao profissional no valor
de 725.355,74 euros.

— Contratos de prestagao de servicos realizados com os centros especiais
de emprego no valor de 258.910,65 euros.

— Apoio a programas de integragao profissional por intermédio da

Fundacién MAPFRE.

— 78 nacionalidades convivem no Grupo.

— Nas Areas Corporativas, ha funciondrios de 34 nacionalidades.

— 78,2% da Diretoria Executiva e diretores que trabalham nas empresas do
Grupo sdo nativos do pafs no qual realizam suas atividades.

— E promovida a mobilidade internacional. Em 2016, 105 funciondrios mudaram
seu posto de trabalho para outro pafs.
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— Geracdo Z: 1.740 funciondrios.

— Geragao Y:10.213 funciondrios.

— Geragdo X: 15.503 funciondrios.

— Baby Boomers: 9.083 funcionarios.
— Veteranos: 481 funciondrios.

— Programa global de Trainees para impulsionar o talento jovem, incorporando
22 jovens de quatro nacionalidades (Espanha, China, Roménia e Turquia).

— 81,4% do quadro de pessoal estao representados em comités conjuntos de
satide e sequranca formados pela diretoria e por funcionarios, que foram
estabelecidos para ajudar a controlar e a prestar assessoria sobre esta questdo.

— 156 Campanhas de Satde realizadas em 2016.

— 24 h de Doacao de Sangue.

— Mais de 30.000 funcionarios beneficiados por algum tipo de medida de
conciliacdo da empresa: hordrio de trabalho flexivel, trabalho em meio
periodo, jornada de trabalho reduzida, home office, licencas remuneradas e
ndo remuneradas, licencas por motivos pessoais ou estudos, programa de
integracdo profissional apés uma licenca longa duracdo.

— Participacdo de mais de 5.700 voluntarios da MAPFRE no programa de
voluntariado da Fundacién MAPFRE.

— Mais de 1.000 atividades realizadas em programas de assisténcia,
ambientais, etc.

_ Mais de 666.200 beneficiarios.

— Mais de 100 projetos de inovagao na Empresa.
— Participacdo em vefculos de investimentos, como o Alma Mundi.

— Observatério Startup: monitoramento do ecossistema Insurtech/Fintech para
estabelecer parcerias com as empresas mais relevantes.

— Exploracao de novos modelos de Startups participando de processos de
aceleracdo.

— 32 produtos e servicos de seguro langados no mercado em 2016.
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3.

Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel 2030
das Nacées Unidas e Direitos Humanos.

A Agenda 2030 para o Desenvolvimento

Sustentavel das Na¢des Unidas estabelece

um plano de a¢do para responder aos grandes
desafios sociais, ambientais e de governanca.

Seus 17 objetivos focam, entre outros, nas pessoas,
no planeta, no desenvolvimento econémico

.

1

sustentavel e no fortalecimento das instituicées.

Para a MAPFRE, contribuir com a Agenda 2030 faz
parte do seu compromisso com o desenvolvimento
sustentavel. Por isto, incluiu uma linha de trabalho
especifica no Plano de Sustentabilidade 2016-2018 do
Grupo, assumindo dois grandes objetivos: (1) determi-
nar o posicionamento da MAPFRE com relacgo aos
Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) e
(2) mensurar nossa contribuicdo nesses objetivos.

Em 2016, foi feito um primeiro nivel de analise e de
identificacdo de ODS, usando como referéncia as 15
linhas de trabalho do Plano de Sustentabilidade 2016-
2018 do Grupo MAPFRE. Esse processo foi complexo,
mas permite que conhecer profundamente cada ODS
e seus objetivos.

EM 2017, esse processo sera concluido posicionando
o Grupo naqueles ODS nos quais possa exercer uma
contribuicdo mais alta, sendo estabelecidos alvos e
objetivos especificos.

A MAPFRE est3 realizando, a0 mesmo tempo, uma
autoavaliagdo em matéria de direitos humanos seguin-
do os Principios Diretores sobre Empresas e Direitos
Humanos das Nagées Unidas. Para isto, é seguido o
Guia de Implementac&o elaborado pela Rede Espa-
nhola do Pacto Mundial, que utiliza uma metodologia
online e interativa.

RELATORIO INTEGRADO 2016

A primeira autoavaliacdo j4 foi realizada na MAPFRE
Brasil e o processo foi iniciado ha Colémbia e no
México.

Esse processo de autoavaliagdo faz parte da mesma
linha de trabalho que a MAPFRE estabeleceu no Plano
de Sustentabilidade para elaborar a Agenda 2030.
Sabemos que existe uma conexdo direta entre os Prin-
cipios Diretores sobre Empresas e Direitos Humanos e

os ODS.

A MAPFRE renova todos os anos seu compromisso
publico com os Principios de Global Compact por
intermédio do Relatério de Progresso. Adicionalmente,
possui mecanismos de prevencdo e controle relativos a
temas associados aos Direitos Humanos, que foram co-
mentados na secio de Ftica e Responsabilidade Social.

Principais ativos / 6.5 Capital social e relacional
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r Outros ativos intangiveis associados & marca
e 3 reputagdo

MARCA

O posicionamento da marca é definido com base na
prépria estratégia empresarial da Companhia, da sua
Vis&o e dos seus Valores corporativos.

Assim, s&o estabelecidos significados dos conceitos de
Globalidade e Confianca em varios campos (negécios
e pafses) para garantir, por sua vez, nossa diferenciagio
em cada mercado.

Partindo da prépria fama da marca, ou seja, do conhe-
cimento que usufrui em cada mercado, s&o construidos
conteldos para potencializar a marca através de me-
didas de publicidade, patrocinio e relagdes publicas no
campo convencional e também no digital, para poder
atingir, assim, o mais alto reconhecimento e apreciago.

Como referéncia externa dessa evolugdo que tem a
intencdo de ser consistente e coerente com o valor da
marca MAPFRE, é importante apontar, que, de acordo
com a classificagdo de “As Melhores Marcas Espa-
nholas”, elaborada a cada dois anos pela empresa de
consultoria Interbrand, no dltimo estudo, esse valor teve
28% de aumento em relacdo & mensuracdo anterior (em
2013), o que representou para a marca subir trés lugares
e se situar em nono lugar.

REPUTAGAO

A MAPFRE participa ativamente da mensuragao
de sua reputacdo.

E membro do Corporate Excellence e, desde 2013,
vem trabalhando com o Reputation Institute no projeto
MAPFRE - Reptrak. Neste sentido, todos os anos
mede a reputacdo entre o publico geral levando em
consideracdo sete dimensdes: oferta, inovacao, trabalho,
integridade, cidadania, lideranca e financas.

Em 2016, considerando a escala especifica para o setor
segurador, a MAPFRE se situou em um nivel de reputa-
¢do forte/robusto.

Por outro lado, a MAPFRE faz parte de outros rankings
de reputacao, como o MERCQO, com os sequintes
resultados no exercicio de 2016:

Merco Empresas:

— A MAPFRE lidera a lista de companhia de seguros

com melhor reputacdo na América Latina.

— Na Espanha, se situa entre as 10 empresas com
melhor reputacdo e ocupa a primeira posicdo do setor
de seguros.

— No Mékxico, é a sequnda com melhor reputagio no
setor de seguros.

— Entre as 100 empresas com melhor reputagdo na
Argentina, Peru e no Equador.

Merco Talento:
— Na Espanha, esta em 11° lugar, a primeira no seu setor.

— Entre as 100 empresas mais bem avaliadas na Argen-
tina e no Peru.

A MAPFRE lidera a lista
de companhia de seguros
com melhor reputacio
na América Latina.

MAPFRE
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6.6. Capital natural

O que ¢é RSS? Principais stakeholders para os quais
este capital cria valor

Gestao adequada dos — Todos os grupos de interesse: funcionarios,

recursos naturais e clientes, fornecedores, distribuidores, acionistas
contribuicdo para luta contra = 5 seclee sl

as mudangas climaticas e

preservacao
da biodiversidade.

Em que estamos trabalhando?
- SIGMAYE.

- Mudanca climética.

— Biodiversidade.

r SIGMAYE

A estratégia ambiental da MAPFRE tem como
base a Politica Ambiental Corporativa que inclui
linhas de atuacdo especificas considerando os

aspectos materiais identificados pelos grupos

de interesse.

— Busca permanente de solucdes —. Cumprimento legislativo de —. Fomento de boas prticas
em sequros de carater ambiental referéncia. ambientais.
e prestacdo de servicos ambientais
para clientes.

— Preservacdo da biodiversidade. — Adesdo a principios, programas
e iniciativas que valorizem a
— ldentificagao e andlise de riscos administracdo ambiental da
e oportunidades. — Definicao de critérios ambientais empresa.

para tomadas de decisdo
nos processos de compras

— Gerenciamento da mudanca corporativas, bem como extensao — Uso racional de recursos.
climatica quanto aos processos de de compromissos ambientais na
adaptacao e migracao, prevendo cadeia de valor.

riscos e oportunidades.
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PRIMEIRA FASE SEGUNDA FASE

Identificacdo dos requisitos dentificacao de fontes e
legais de aplicacdo atores de emissao

Desenvolvimento e aprovagao do Implantacdo do SIGMAYE com
diagnéstico meio ambiental relacdo a Pegada de Carbono

Desenvolvimento e aprovacdo Verificacio do SIGMAYE de

d:r:lla?::tfr S?E:g; (: Ih::_:r acordo com a norma 1SO 14064

Certificacdo do SIGMAYE de
acordo com a norma I1SO 14001

TERCEIRA FASE

Revisdo energética de inicio e
desenvolvimento da linha de base

Implantacdo do SIGMAYE

na sua vertente energética

Certificacdo do SIGMAYE de
acordo com a norma 1SO 50001

MAPFRE



A tabela a sequir mostra as principais acdes realizadas em 2016 e as
conquistas alcancadas:

OBJETIVOS 2016 ACOES REALIZADAS/CONQUISTAS

— Certificagdo ISO 14001 de Gestao Ambiental nas novas sedes de entidades
. internacionais da MAPFRE no CHILE, na ARGENTINA e na COLOMBIA e
PLANO DE EXPANSAO 2 novas sedes na Espanha, obtendo neste dltimo pafs a certificagao de 100%

AMBIENTAL de Sedes e Edificios Sinqulares.

INIERVAGIOINAT — Ampliacao do certificado ISO 50001 de gestao energética a trés sedes na

Espanha.

— Acordos marco para a gestdo de residuos.
— Homologacdo e selecdo ambiental de fornecedores corporativos.

. — Compra de energia de origem 100% renovavel na Espanha. (Isto seria do
PLANO DE GESTAO

: Plano 2020).
E OTIMIZACAO DE Ampliacao d Iiticas d imol <odef
RECURSOS — Ampliacdo das politicas de uso e implementacdo de ferramentas para a

gestdo de energia dos equipamentos de escritério.

— Renovacdo de instalacdes com uso significativo de energia nas sedes mais
emblematicas.

— Verificacao, conforme a 1SO 14064, do Calculo da Pegada de Carbono do

EEAS:%FSJ%IA\ATEGICO Grupo na Espanha, em Porto Rico e na Colémbia.

ENERGETICA E ‘ — Realizacdo da “Campanha Cool biz" da MAPFRE na Espanha e em Malta.
VISR SNIOERR@RNIOERY  _ Projeto de agéncias ecoeficientes para a rede comercial.

— Desenvolvimento e implementacdo de iniciativas ambientais com
PLANO DE participacdo global.

CONSCIENTIZACAO — Implementacao do curso e-learning corporativo sobre o meio ambiente.

ifagl/glll_'lG'ﬁEAo — Projeto de conservacdo da biodiversidade.

— Mobilidade sustentavel.

Para alcancar estas conquistas, a MAPFRE disponibiliza  realizamos em total 150 diagnésticos, supervisdes e

0S recursos necessarios para a sustentabilidade ambien-  auditorias ambientais que representam 28,61% de ativos
tal que garantem a eficécia e a eficiéncia de suas agdes  sujeitos a controles ambientais.

com base na melhoria continua. Por isso, em 2016,
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r Mudangas climaticas

A contribuicdo para a reducdo das emissdes de gases
do efeito estufa (GEE) geradas pela organizacio
durante o desenvolvimento de suas atividades é tanto
um desafio como uma oportunidade para a MAPFRE,
constituindo um elemento-chave de sua atuagdo em
relacdo a responsabilidade ambiental.

A aspiracdo do Grupo de desempenhar um papel
relevante na luta contra as mudancas climéticas requer
uma estratégia em longo prazo que minimize os riscos
identificados e promova a execugdo das oportunidades
detectadas. Para isso, realizamos constantemente uma
andlise das tendéncias climaticas e do contexto global,
com énfase especial nos sequintes aspectos:

— avaliagdo da pressdo regulatéria e instabilidade das
bases legais;

— frequéncia e impacto de fenémenos meteorolégicos
extremos;

— evolugdo das tecnologias que favorecem a transfor-
macdo para uma economia baixa em carbono; e

— sensibilizagdo dos grupos de interesse como principais

atores da mudanca tecnoldgica e social.

PEGADA DE CARBONO
(Tm CO2eq)

++

Para isso, no Plano Estratégico de Eficiéncia Energética
e Mudanca Climatica para 2020, a MAPFRE inclui

o compromisso de reducdo de 20% das emissdes de
gases do efeito estufa em relagdo 3 pegada de carbono
do Grupo em 2013 (implica uma reducdo de 14.710.519
kWh e 9.924 toneladas de CO2 eq).

A execucdo deste Plano requer o envolvimento direto
de areas técnicas especializadas dentro do Grupo e

a coordenacdo por intermédio dos seguintes grupos
de trabalho (GT): GT Ecoeficiéncia, GT Mitigagdo e
adaptacdo as Mudancas Climaticas e GT Mobilidade e
Seguranca Viéria.

A MAPFRE determina, quantifica e avalia a pegada de
carbono ocasionada por suas atividades.

9.934,61

14.042,93

1344524

26.583,24 26.903 41 19.267,39
6.104,36 12.493,90 10.566,80
42.622,21 53.440,24 43.27942
1,47 1,53 1,28

Alcance: Correspondentes a Espanha e Internacional: Argentina, Brasil, Chile, Colombia, EUA, México, Porto Rico, Turquia, Costa Rica, El Salvador, Nicaragua, Honduras,
Panamd, Guatemala, Equador, Republica Dominicana, Paraguai, Uruguai, Peru, Venezuela, Portugal, Filipinas e Malta.
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r Biodiversidade

A preservacdo da biodiversidade esta contemplada na

Politica Ambiental da MAPFRE.

Em 2015, a MAPFRE aderiu ao “Pacto pela Biodiver-
sidade” da Iniciativa Espanhola Empresa e Biodiversi-
dade que, sob o lema “sem diversidade biolégica ndo
ha diversidade econémica’, reconhece a importancia

desta quest&o e sua relevancia na gestdo da mudanca
climética.

Entre as atividades realizadas, cabe destacar os acordos
de colaboragdo com diversas entidades, contribuindo
para o desenvolvimento de projetos para a conservacio
de espécies em perigo de extincdo e de seu habitat.

Iniciado em 20715, o projeto de conservacdo do lince
ibérico e reflorestamento de um hectare do Parque
Natural de Dofiana, cujo foco das agcdes em 2016 foi
a conservacio do Artico e das espécies que ali vivem,
com o projeto do WWF “Nem mais um grau”.

Para reforcar a participagdo dos funcionarios nesta
questdo e ampliar a difusdo de conhecimentos para
o setor doméstico, todos os projetos de preservacio
estdo associados a campanhas de divulgac&o.

Em 2016, o projeto do Artico foi vinculado 3 inicia-
tiva da Campanha “Nem um s6 lar sem energia” do

ECODES.
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Sobre este Relatério

Relatério Integrado

Este Relatério foi elaborado de acordo com as reco-
mendacdes do escopo de informagdes publicado pelo
Conselho Internacional de Relatérios Integrado (IIRC,
na sigla em inglés), levando em consideracio as Contas
Anuais e o Relatério de Gestdo Consolidado, bem
como o Relatério Anual de Responsabilidade Social
Corporativa, correspondentes ao exercicio de 2016,
informacao esta que é publica e pode ser consultada na
fntegra no website da companhia.

O Relatério permite obter uma visdo completa da
Companhia, sua implementagdo, modelo de negécio,
desafios e riscos enfrentados, seu desempenho social,
ambiental, econémico e de governanca. Representa
uma primeira aproximacdo a criacdo de valor econd-
mico e social, o que permitird continuar aprofundando
futuramente, e estabelecer uma relacdo maior entre

o modelo de negécio e o efeito gerado nos capitais
descritos.

Este relatério foi analisado pelo Comité de Auditoria da
Empresa e aprovado pelo Conselho de Administragdo
da MAPFRE S.A. em reunigo realizada no dia 7 de
fevereiro de 2017.

Perimetros de informac&o

O Relatério Integrado corresponde 8 MAPFRE SA. e
suas sociedades subsidirias e participadas, levando em
consideracdo os escopos de informacao definidos nos

relatérios empregados como base para sua elaboracgo.

As Medidas Alternativas do Rendimento (MAR)
empregadas no Relatério, que correspondem aquelas
medidas financeiras ndo definidas nem detalhadas no
escopo das informacdes financeiras aplicaveis, podem
ser consultadas no site:
https://www.MAPFRE.com/corporativo-es/accionistas-
-inversores/inversores/informacion-financiera/medidas-
-alternativas-rendimiento.jsp

RELATORIO INTEGRADO 2016

Aspectos relevantes

O estudo de materialidade realizado anualmente pela
MAPFRE representa um exercicio de didlogo e par-
ticipagdo dos seus grupos de interesse. Através desse
processo, sdo identificados assuntos de relevancia dos
pontos de vista de boa governanca, social e ambiental
para a Companhia e seus principais grupos de interesse,
principalmente aqueles definidos na sua miss&o.

O teor deste Relatério foi selecionado considerando
tanto os meios de didlogo estabelecidos pela Compa-
nhia com seus grupos de interesse, como a anélise de
assuntos relevantes e os temas definidos no escopo de
[IRC para essas informacaes.

Verificacdo interna

Uma importante parte das informacdes contidas neste
Relatério, relativas ao exercicio de 2016 e a exercicios
anteriores, é proveniente de relatérios financeiros anuais
e dos relatérios de responsabilidade social, sendo todos
eles submetidos a auditoria ou verificacdo externa por

especialista independente (KPMG Auditores, S.L.).

E necessario salientar, ainda, que o relatério foi subme-
tido a um processo de verificacdo interna através da sua
revisdo limitada realizada pela Area de Corporativa de

Auditoria Interna do Grupo MAPFRE.
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Na MAPFRE, estamos firmemente comprometidos em

progredir rumo aos mais altos padroes de transparéncia
e boa governanca das empresas, e nos trabalhamos para

fazer com que isto seja possivel. Este ¢ o motivo pelo
qual colocamos a sua disposicio, dando um passo mais
adiante, o primeiro Relatorio Integrado da MAPFRE,
elaborado de acordo com as diretrizes do Conselho
Internacional de Relatorio Integrado (IIRC).

INTEGRADO

RELATORIO
2016

www.MAPFRE.com
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