


1 WH‘H\\\HH‘HHUH\‘HH\\\H‘\\H\\\H‘\\\\U\\\‘\\\\U\\\‘H\\\H\\‘H\\\\H\‘\H\\\\H‘\\HU\H‘HHU\H‘H\\\HH‘HH\HH‘HH\HH‘\\H\HH‘HH\HH

2 ® MAPFRE



!__,

% Ve Q/W"fb

/’
Indice 0l. Cartado Presidente

02. Informacdo geral 8

03. AMAPFRE e a Responsabilidade Social

Corporativa (RSC) 24
04. Dimensao social da MAPFRE 64
05. A dimensido meio ambiental da MAPFRE 134

06. Informacdo complementar

RELATORIO ANUAL RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA 2016



O]

Carta
do Presidente

[G4-1, G4-33; FS9]

MAPFRE




Faz mais de quinze anos que a MAPFRE assumiu publi-
camente o compromisso de ser uma empresa socialmente
responsavel e comprometida com o seu meio e com as
sociedades em que estava presente. Fomos desenvolvendo
diferentes a¢des para cumprir os nossos objetivos, primei-

ro elaborar um plano focado em oferecer a sociedade um
retorno, para que com os anos, pudesse ir avancando para
um modelo ainda mais colaborativo, que pensa na criaco de
valores compartilhados com os nossos Grupos de interesse e
com uma filosofia transversal de um negécio sustentével.

A estratégia de Crescimento Rentavel 2016-2018 que rege a
companhia atualmente, e cujo acerto pode se ver claramente
nos resultados da MAPFRE 2016, est4 condicionada ao nosso
compromisso social. Achamos que ndo se pode ter uma
rentabilidade se ndo cuidamos ao mesmo tempo da marca
social que deixamos com a nossa atividade, e entendemos
que se desejamos ser relevantes a longo prazo, temos que
desenvolver o negécio cuidando e impulsionando o

em-estar das pessoas.

O Relatério que aqui os apresento, foi elaborado sequindo

o estandar Internacional de Global Reporting Initiative
(GRI'G4) é um claro exemplo do que acabo de mostrar,

ja que reflexa como a MAPFRE cria o valor econémico e
social colocando em foco as pessoas que sdo, ou constituem,
nossos principais grupos de interesse (clientes, funcionérios,
acionistas, distribuidores, fornecedores e a sociedade). Todos
formam parte do nosso desenvolvimento sustentavel.

Os convido para adentrar na leitura desta publicacdo que
recolhe as atuacdes realizadas pela MAFRE no exercicio de
2016 com relacdo ao nosso compromisso de RSC, ainda que
me permito avancar no que é mais relevante:

No capitulo econdmico, que inclui as principais magnitudes
do exercicio, confirma que a MAPFRE é um grupo sélido
e com uma excelente gest&o técnica e operativa, o que nos
permitiu melhorar nos principais indices do Grupo. As receitas
subiram por cima dos 27.092 milhdes de euros, dos quais
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22.813 milhdes correspondem a receitas por prémios. O resul-
tado antes dos impostos subiu para 1.805 milhdes de euros,
totalizando 18% mais do que no ano passado, e o lucro liquido
superou os 775 milhdes de euros.

Criamos valor nos nossos acionistas, no ano de 2016 aumen-
tou o patriménio da sociedade (fundos préprios) com relagdo
ao ano passado e os acionistas da MAPFRE S.A. receberam
dividendos por um total de 400,3 milhdes de euros.

Continuamos avang¢ando no cumprimento dos mais
elevados padrées de Boa Governanga. Reduzimos para 15
membros do Conselho de Administracdo, melhoramos na
renovacdo de geracdes e avancamos na igualdade de género.
Hoje 27% dos membros do Conselho sdo mulheres, que
também participam nas suas comissdes especificas em que
possuem um papel de grande destaque.

Criamos valor nos nossos funcionarios. Somos mais de
37.000 trabalhadores de 78 nacionalidades diferentes, tra-
balhando dia a dia para alcancar os objetivos da companhia.
Promovemos a variedade, tanto de género como funcional, a
igualdade de oportunidades e a objetividade nas promocaes
e nas nomeacdes. Estamos comprometidos com a integra-
cdo das pessoas com deficiéncia, impulsamos a formacdo
e apostamos pelo talento. Investimos 18,3 milhdes de euros
para garantir que o 99,3% do quadro de funcionérios tenha
recebido formac&o no ano de 2016.

Cuidamos também da sadde e do bem-estar dos funciona-
rios da MAPFRE. No ano de 2016, mais de 30.000 traba-
lhadores receberam algum tipo de medida de conciliacdo
da empresa. Cada ano investimos 183 milhdes de euros em
beneficios sociais; e se cultiva a participacdo social através do
Programa Corporativo de Voluntariado da MAPFRE, que j&
conta com 5.756 voluntérios a nivel global.

Criamos valor nos nossos mais de 37 milhdes de clientes,

que contam com uma rede de distribuicdo com 5.408 escrité-
rios (diretos, delegadas e de representagdo) e mais de 84.000
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agentes e mediadores. Também, avancamos no desenvolvi-
mento do negdcio digital e j operamos em 22 paises,
através da MAPFRE e também da Verti ou Insure&Go,
entre outras marcas.

Sempre fomos uma empresa inovadora, entendemos bem
os desafios e a oportunidade que nos oferece as mudancas
tecnolégicas e sociais que estdo transformando a sociedade.
Contamos com 200 embaixadores da inovacdo, canalizando
nos cinco continentes todas as ideias do restante da organiza-
&0 até os nossos Escritérios de Inovacdo e Desenvolvimento
e, ao final deste exercicio, temos mais de 100 projetos de
inovacdo em diferentes fases e lancamos no mercado mais de
30 produtos de seguros.

Somos uma empresa comprometida com a qualidade do
servico e dos produtos que oferecemos. Para isso criamos o
Observatério de Qualidade e medimos de maneira periédica
a Experiéncia do Cliente através da metodologia NPS.

Criamos valor nos nossos fornecedores. A MAPFRE se
relaciona com mais de 225.000 fornecedores, através de dife-
rentes plataformas e ferramentas tecnolégicas. Nossa Norma
Corporativa de Compras nos permite estabelecer critérios
objetivos nos nossos processos de selecdo, homologacdo e
contratacdo. No ano de 2016 avangamos na integracdo, como
fator diferencial, de critérios relacionados com a sustentabili-
dade nos processos de homologacdo e também avancamos
na iniciativa de Fornecedores de Servico da MAPFRE, que
trabalha para transformar nossos fornecedores de servicos em

verdadeiros embaixadores da marca MAPFRE.

Nosso compromisso com o meio ambiente e em espe-
cial com a mudanca climatica é indiscutivel. A MAPFRE
conta com um Plano Estratégico de Eficiéncia Energética
e Mudanca Climatica para 2020, que inclui o compromisso
de reduc&o de 20 por 100 das emissdes de gas de efeito
estufa, com respeito a pegada de carbono do no ano de 2013
(supde uma reducao de 14.710.519 kWh e 9.924 toneladas
de CO2 eq), e também conta com um Sistema Integrado

de Gestdo Ambiental, Energética e de Pegada de Carbono
(SIGMAYE).

A Carbon Disclosure Project deu o reconhecimento ao
Grupo MAPFRE como uma das companhias na lideranca
a nivel mundial na atuac&o contra a mudanca climatica,
incluindo em seu ‘Climate A-list Global'. Esta selecao inclui as
113 companhias a nivel mundial com o melhor desempenho na
questdo de reducdo de emissdes e pela luta contra a mudanca
climatica.

Criamos valor a sociedade, primeiro através de nossas
contribuicdes econdmicas, como o pagamento de prestacdes,
o pagamento a fornecedores e o pagamento de impostos e
contribuic®es sociais nos paises em que estamos presentes.
Somente no ano de 2016 a MAPFRE pagou impostos por
um valor de 560 milhdes de euros, equivalente a uma taxa
impositiva de 31%.

Também contribuimos com o emprego de qualidade, direto
e indireto, com o investimento para programas de formacao,
administrando a diversidade, apoiando planos de igualdade,
promovendo medidas de conciliagdo, apoiando 3 inova-

¢&o e também canalizando o espirito solidario dos nossos
funcionarios.

Também criamos valor renovando a cada ano o compromisso
que adquirimos participando em iniciativas to relevantes como,
entre outras, o Pacto Mundial das Nacdes Unidas ou os Princi-
pios para a Sustentabilidade em Seguros de UNEPFI. Cumprir
com estas iniciativas nos ajudam melhorar a cada ano.

Por dltimo gostaria de destacar que no Conselho Geral de
Acionistas de 2015, celebrada no dia 11 de marco de 2016,
assumimos o compromisso de dar inicio ao Plano de Sus-
tentabilidade do Grupo 2016-2018. Este Plano, que j& é uma
realidade, conta com trés objetivos e quinze linhas de trabalho
que nos permitem aprofundar nos aspectos mais destacados
para a sustentabilidade, entre outros, a Agenda de Desenvol-
vimento Sustentavel 2030, a transparéncia, a gestao
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dos fatores e riscos ambientais, sociais e de governanga,
conhecidos como ASG, tanto na subscrico como que nas
decisdes de investimentos, na administracdo de fornecedores,
na ciberseguranga, na mudanca climatica ou na administracdo

da diversidade.

O Plano marca a nossa estratégia em sustentabilidade para
0s préximos anos e implica toda a organiza¢do. Posso adiantar
que este plano comegou no ano de 2016 de forma satisfatéria,
e estd cumprindo com seus objetivos de desenvolvimento.

Desejo concluir com um reconhecimento expresso a todos
os grupos envolvidos que se implicaram no nosso projeto de
ser uma empresa socialmente responsével e comprometida,
e a quem nos depositou a confianca e o apoio ao longo do
exercicio passado. Vamos continuar trabalhando para ser uma
empresa que tem o foco posto no crescimento econémico, e
ao mesmo tempo no desenvolvimento sustentével.

Saudacaes.

RELATORIO ANUAL RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA 2016 Carta do Presidente 7



@ MAPFRE



A MAPFRE é uma empresa global que desenvolve, principal-
mente, atividades de seguro e resseguro.

A matriz do Grupo é a sociedade controladora MAPFRE S A,
cujas acdes sdo 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 propriedade da maioria das acdes da MAPFRE S.A. perten-
ce a Fundacién MAPFRE, titular de 68,7%, o que garante sua
independéncia e estabilidade institucional. A Fundacién
MAPFRE desenvolve atividades de interesse geral nas areas
de Acgo Social, Seguros e Previdéncia Social, Cultura, Preven-
cdo e Seguranca Viéria e Promocao da Sadde.

Os negécios do Grupo dividem-se em quatro Unidades de
Negécios (Sequros; Assisténcia, Servicos e Riscos Especiais;
Riscos Globais; e Ressequro), trés grandes Areas Territoriais
(IBERIA, LATAM e INTERNACIONAL) e sete Areas Regio-
nais: IBERIA, América Latina Norte, América Latina Sul, Brasil,
América do Norte, Europa, Oriente Médio

e Africa e Asia-Pacifico.

A MAPFRE tem uma ampla presenca multinacional e é

a maior seguradora espanhola do mundo. No fechamento
do exercicio de 2015, sequndo os Ultimos dados disponiveis,
ocupava o décimo lugar no ranking europeu de sequros, no
qual também foi a quinta empresa de Nao Vida, e a primeira
posicdo desse setor na América Latina, regido na qual é

o terceiro maior grupo de seguros.
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A MAPFRE opera em um total de 45 paises, por meio de 232
sociedades. No fechamento do exercicio de 2016, tinha 5.408
agéncias préprias em todo o mundo. Além disso, distribui seus
produtos por meio de 9.028 agéncias de instituicdes bancarias
e outros pontos de venda que comercializam os seguros da
MAPFRE gracas a acordos de colaboracao, e conta com uma
rede de mais de 84 mil agentes e mediadores, dos quais cerca
de 7700 encontram-se nos Estados Unidos e mais de 23.000
no Brasil.

No ramo de seguros, a MAPFRE é a maior sequradora espa-
nhola 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
sequros e é lider em sequros Nao Vida), nos Estados Unidos
da América, onde é uma das 20 primeiras sequradoras de
automéveis, na Alemanha, nas Filipinas, na ltalia, em Malta,
em Portugal e na Turquia.

No ramo de Assisténcia, a MAPFRE opera em 41 paises

e é a quarta maior empresa do mundo no setor. Além disso,

o Grupo conta com uma resseguradora profissional
(MAPFRE RE), que est4 entre as primeiras 16 entidades

no 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 especializa-

da MAPFRE GLOBAL RISKS para administrar os programas

globais de seguros.
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@ GLOBALRISKS

&) RESSEGURO

AREA TERRITORIAL

IBERIA

Areas Corporativas

/4 °
Ib cria e Servicos Centrais

9.313 tuncionérios 1.8506 rusicionarios

AREA TERRITORIAL

LATAM

Brasil
6.956 funcionarios
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APAC

993 funcionarios
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Bahrein
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Franca ®

Grécia

Hungria

[rlanda
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Jordania
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2.2. Organograma corporativo 2016

O Conselho de Administracdo da MAPFRE S.A. Aprovou em
29 de setembro de 2016, com vigéncia a partir de 1° de janeiro
de 2017, o sequinte organograma corporativo:

MAPFRE S.A.

Presidéncia

Vice-presidéncia

RECURSOS HUMANOS NEGOCIOS, CLIENTES
: E INOVACAO
MEIOS E COORDENAGAO
INSTITUCIONAL

---------- Comité Executivo ©
C.FO. :

FINANCAS

INVESTIMENTOS
AUDITORIAINTERNA  seeeeeeees R SECRETARIA GERAL
ESTRATEGIAEM&A  weeeeeees ---------- SUPORTE PARANEGOCIOS  «eseeseese :

TIE PROCESSOS
OPERACOES
NEGOCIO DIGITAL

Unidades de Negécio: . o
SEGUROS — ASISTENCIA — GLOBAL RISKS Unidade de Negécio
IBERIA LATAM INTERNACIONAL '

Comité Global
de Negécios

BRASIL AMERICA DO NORTE
LATAM NORTE EMEA
LATAM SUL APAC

()Orgdo designado pelo Conselho de Administracao para realizar o monitoramento direto
da gestdo das Unidades de Negdcio e a coordenacao das varias Areas e Unidades do Grupo.
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2.3. Principais indicadores economicos
[G4-9]

Receitas e resultados

Valor em milhdes de euros

2012 2013 @ 2014 | 2015 | 2016

RECEITAS
TOTAIS

27.0921

26.702,2

25.889,3

25.301,2 25.652,0

305,2  RESULTADO ANTES
DOS IMPOSTOS
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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

PARTICIPAGOES DE MERCADO
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Distribuicdo territorial dos negécios por prémios 2015

Valor em milhées de euros 2016
 IBERIA ' LATAM ' INTER- : MAPFRE RE

NACIONAL

36%
32%
29%
28%
22%
20%
17%
16%
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Detalhamento dos prémios por &rea territorial

Valor em milhdes de euros

12M 2015
12M 2016
6.697 7'139
4814 4587
2777 2902 2571
. 1982 . 2030 1922
| é : | j.sso s
: 15 130
IBERIA BRASIL AMERICA EMEA LATAM LATAM APAC
DO NORTE- SUL NORTE

22813
22312
4235
3732
(1.684) (2.016)
MAPFRE  AJUSTES DE TOTAL
RE CONSOLIDACAO
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Contribuicao para o resultado consolidado

IBERIA BRASIL AMERICA EMEA LATAM

DO NORTE- SUL
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LATAM
NORTE

APAC

MAPFRE
RE

AREAS
CORPORATIVAS
E AJUSTES DE
CONSOLIDACAO

Informagses gerais

7755

7088 :

TOTAL
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2.4. Orgaos de administracio

De acordo com as disposices legais e estatutarias,

o Conselho de Administragdo é o érgdo responsavel por
dirigir, administrar e representar a Sociedade. Consequente-
mente, possui faculdades plenas de representacéo, disposicdo
e gestdo, e seus atos se aplicam d Sociedade, sem mais limita-
ces além das atribuices que correspondam expressamente
3 Assembleia Geral de Acionistas, conforme a Lei e os
Estatutos Sociais.

O Conselho age como o 6rgdo maior de decisdo e supervisdo
da Sociedade, bem como de supervisao do conjunto de socie-
dades afiliadas a ela, enquanto a gestdo ordinaria é desempe-
nhada pelos 6rgdos de diretoria e executivos da Sociedade e
pelos 6rgdos sociais competentes dessas sociedades afiliadas.

Esse érgdo pode delegar quantas faculdades considere conve-
nientes, salvo as indelegaveis por imperativo legal ou estatuta-
rio, como indicado no artigo 2 do Regulamento do Conselho

de Administracdo da MAPFRE, S.A. Entre essas faculdades

indelegaveis estariam, entre outras:

— Determinar as polticas e estratégias gerais da Sociedade

e, em particular: a) Os Objetivos de Atuacgdo e os Planos
Estratégicos para a sua realizacdo; b) Os Orcamentos Anuais
de Receitas, Gastos e Resultados e as Previsdes Anuais de
Situacdo Financeira e Patrimonial; c) A definicdo da estrutura
do Grupo; d) A Politica de Investimentos e de Financiamento;
e) A Politica de |dentificacdo, Gestdo e Controle de Riscos,
incluidos os fiscais, e a supervisdo dos sistemas internos de
informacdo e controle; f) A Politica de Governo Corporativo
da Sociedade e do Grupo; g) A Politica de Responsabilidade
Social Corporativa; h) A Politica de Dividendos; i) A Polttica
relativa as Acdes Préprias; j) A determinagio da Estratégia

Fiscal da Sociedade.

— Aprovar as informacdes financeiras que, por sua condicgo
de sociedade negociada em bolsa, a sociedade deva tornar
publicas periodicamente.

— Aprovar a criacio ou aquisicdo de participacdes em entidades
de propésito especial ou domiciliadas em pafses ou territrios
que sejam considerados paraisos fiscais, assim como quaisquer
outras transacdes ou operacdes de natureza analoga.

— Autorizar, apés relatério prévio do Comité de Auditoria, as
operacdes que a Sociedade ou as sociedades do Grupo rea-
lizem com Conselheiros ou acionistas em situagao de conflito
de interesses, nos termos estabelecidos na legislagdo em vigor.

MAPFRE



Formular, o Relatério Anual de Responsabilidade Social do
Grupo para cada exercicio social, além dos relatérios que deva
formular com carater ndo delegével, de acordo com as leis e
os Estatutos (Relatério de Gestdo e Contas Anuais, Relatérios
Anuais de Administragdo Corporativa e de Remuneracées dos
Conselheiros).

Autorizar, exceto se tal aprovacdo couber 3 Assembleia Ge-
ral de Acionistas, os investimentos ou operacdes de qualquer
tipo que tenham caréter estratégico ou risco fiscal especial,
devido ao montante elevado ou a caracteristicas especiais.

Promover a aprovacdo e, conforme o caso, a modificagdo do
Regulamento da Assembleia Geral.

Convocar a Assembleia Geral de Acionistas, elaborando a
pauta da reunido, e submeter 3 mesma as propostas pertinen-
tes em relacdo aos diversos assuntos de sua competéncia.

Adotar as decisdes relativas a sua prépria organizacdo e
funcionamento.

Supervisionar o efetivo funcionamento das comiss&es que
houver constituido e a atuacdo dos érgdos delegados e dos
executivos designados.

Conceder, conforme o caso, autorizagdo ou dispensa das
obrigacdes derivadas do dever de lealdade dos Conselheiros
conforme estabelecidos na legislacdo em vigor.

Nomear e destituir os membros dos érgdos delegados e,
conforme o caso, os Conselheiros delegados e executivos
diretamente subordinados ao Conselho ou a algum dos seus
membros, e estabelecer as condicdes dos seus contratos,
inclusive sua remuneracao.

Adotar as decisdes relativas a remuneracio dos Conselhei-
ros dentro do quadro estatutério e da politica de remunera-
¢Bes aprovada pela Assembleia Geral de Acionistas.

Garantir o cumprimento dos Principios Institucionais e

Empresariais do Grupo MAPFRE.

A composicao atual do Conselho é de 15 membros, quatro
dos quais sdo conselheiros executivos, cinco conselheiros re-
presentantes de acionistas e seis conselheiros independentes.

* K tomado como referencia os érgios de governanca resultante dos acordos
que provavelmente serio adotados no dia 10 de marco de 2017.
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O grande ndmero de entidades que comp&dem o Grupo
MAPFRE e seu cardter multinacional, com presenca nos cinco
continentes, junto com sua relevancia econdmica e empre-
sarial, justificam o nimero de membros do Conselho, que é
adequado para um funcionamento eficaz e participativo.

O Conselho de Administragdo da MAPFRE, S.A. aprovou a
Politica de Selecio de Conselheiros em 23 de julho de 2015.
A referida politica estabelece que, no processo de selecdo de
conselheiros, seja evitado, em todos os casos, qualquer tipo de
risco implicito que possa implicar discriminacdes e, especial-
mente, que impega a selecdo de pessoas de um ou outro sexo.
Além disso, a politica estabelece que se tentara fazer com que
em 2020 o nimero de conselheiras represente, no minimo,
30% do total de membros do Conselho de Administracgo.

Atualmente, o niimero de conselheiras representa 27% do total
dos membros do Conselho. A maioria participa das comissdes
especificas do Conselho e/ou tem um papel destacado:

Catalina Mifiarro Brugarolas: Sequnda vice-presidente
do Conselho de Administragao e da Comissdo Delegada,
presidente do Comité de Nomeacées e Remuneracaes,
suplente do Comité de Auditoria e conselheira independente
coordenadora.

Adriana Casademont i Ruhi: suplente do Comité de
Nomeacdes e Remuneracdes e do Comité de Auditoria.

Ana lsabel Fernandez Alvarez: Suplente do Comité de
Riscos e Conformidade.

Por outro lado, a diversidade geografica e cultural também
esta presente no Conselho, j& que nele estdo representadas
trés nacionalidades além da espanhola, da brasileira e

da alema.

Além disso, e segundo as disposicdes do Regulamento

do Conselho de Administracdo da MAPFRE, S.A, na

selecdo serdo avaliadas as competéncias, conhecimentos e
experiéncia necessarios no Conselho de Administracgo.
Atualmente o referido 6rgdo estad composto por 15 membros
que, no conjunto, t&m conhecimentos, qualificacdo e experién-
cia relacionados aos seguintes assuntos: mercado de seguros
e financeiro, estratégia empresarial e modelo de empresa,
sistema de administracdo, anélise financeira e atuarial e

marco requlatério.

Informagdes gerais
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A sequir, de forma gréfica, serdo representados os érgdos de
administracdo da MAPFRE vigentes em 2016:

MAPFRE S.A.

Conselho
de Administracao

Comissao Delegada Bl Conselho Fiscal

FUNCOES: Diretoria e supervisao permanente da FUNGOES: Verificagao das informages financeiras,
gestdo ordinaria da Sociedade e de suas filiais no que proposta de nomeagdo de auditor externo e super-
tange aos aspectos estratégicos e operacionais. visdo da Auditoria Interna.

COMPOSICAQ: Sera composta por até dez COMPOSICAQ: Sera composto por no minimo
membros, todos eles integrantes do Conselho de trés e no maximo cinco conselheiros, todos eles nao
Administragao. Seus Presidente, Primeiro e Segqundo executivos, a maioria dos quais, no minimo, deverao
Vice-Presidentes e Secretario serdo, com carater nato, ser conselheiros independentes. Seu Presidente

os do referido Conselho. serd um conselheiro independente.

Comité de Nomeacoes

e Remuneracoes

FUNGCOES: Desenvolvimento coordenado da politica
de designag&o e remuneracao dos Conselheiros e
Diretores Executivos do Grupo.

COMPOSICAQ: Sers composto por no minimo

trés e no maximo cinco conselheiros, todos eles ndo
executivos,dos quais, dois, no minimo, deverao ser
conselheiros independentes. Seu Presidente serd um

conselheiro independente.

Comité de Riscos e Conformidade

FUNCOES: Apoio e assessoria ao Conselho de Ad-
ministracdo na definicdo e na avaliacdo das politicas
de gestdo de riscos e na determinacdo da propens&o
ao risco e da estratégia de riscos, bem como su-
pervisdo da correta aplicagdo das normas de boa
governanca e das normativas externa e interna na
Sociedade e no Grupo.

COMPOSICAQ: Sers composto por no minimo
trés e no maximo cinco membros, todos eles ndo
executivos, dos quais, dois, no minimo, deverdo ser
conselheiros independentes. Seu Presidente sera um

conselheiro independente.
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No entanto, o Conselho de Administragdo propds & Assem-
bleia Geral alterar os estatutos sociais, a fim de atribuir ao
Comité de Auditoria os poderes do cumprimento atribuido
anteriormente ao Comité de Riscos e Compliance e renomea-
do de Comité de Auditoria e Compliance e Comité de Riscos,
respectivamente.

Sobre a composicdo e funcionamento do Conselho, assim
como dos demais érgdos de administragdo da MAPFRE SA,
é possivel ampliar as informacaes consultando os sequintes

documentos publicos que figuram no seguinte link:

www.mapfre.com/corporativo-pt/acionistas-investidores/
investidores/governo-corporativo/

REGULAMENTO DO CONSELHO DE ADMINISTRACAO
CONSELHO DE ADMINISTRACAO

COMISSAO E COMITES DELEGADOS

RELATORIO ANUAL DE ADMINISTRAGAO CORPORATIVA

ASSEMBLEIA GERAL (convocagéo e demais documentos)

RELATORIO ANUAL RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA 2016

Informagses gerais
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Neste capitulo s&o incorporadas informagdes sobre temas
gerais de RSC nos quais a MAPFRE trabalhou em 20716.

3.1. O Modelo de criacdo de valor sustentavel
e arelacao com os grupos de interesse

[G4-56]

Em 2015, 0 modelo de RSC da MAPFRE foi revisado e
adaptado, tomando como referéncia a evolucdo e maturidade
do Grupo neste &mbito, dando como resultado o modelo
representado no gréfico:

_ Garantir o cumprimento das _ Assegurar a transparéncia, de forma que
obrigacdes legais e dos compromissos se possa transmitir e gerar confianca e
adquiridos no dmbito da RSC credibilidade aos nossos grupos de interesse
— Promover um comportamento _ Manter préticas de governanca corporativa
ético na gestdo da organizagdo e no baseadas na ética, na transparéncia
desenvolvimento do negécio empresarial e na diversidade.

_ Estabelecer relacées de equidade _ Assumir o impacto que a _ Ser transparentes com a atividade
com os grupos de interesse, atividade do Grupo gera na de RSC, fazendo relatérios anuais
principalmente os incluidos na sociedade e no entorno, através de sobre o desempenho das atuacées
missdo da empresa. uma adequada gestdo dos riscos neste ambito, utilizando para tal
ambientais, sociais e de governanca padrdes internacionais.

(ASG)

_ Gerenciar os compromissos

adquiridos pela adesdo da empresa a
iniciativas tanto internacionais quanto _ Promover a atuagdo do Grupo
locais, que sejam de referéncia em temas ambientais que ajudem
no 8mbito do desenvolvimento a preservar o entorno no qual a
sustentavel atividade se desenvolve.

_ Tendo claro o papel do Grupo na
sociedade, mais além da atividade
mercantil, a MAPFRE promove e colabora
nas atividades ndo lucrativas de interesse
geral que desenvolve, principalmente,

com a Fundacisn MAPFRE.

RELATORIO ANUAL RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA 2016 A MAPFRE e a Responsabilidade Social Corporativa (RSC) 25
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No entanto, este modelo no pode ser entendido sem o E neste contexto (interno e externo) no qual o modelo permite
contexto interno no qual esta integrado e sem o contexto criar valor sustentavel para a empresa e para os grupos de
externo que pode afeté-lo: interesse com os que se relaciona ou que impacta.

— Contexto Interno: o modelo est4 alinhado com a visdo, a
missdo e os valores da MAPFRE, bem como com os Principios
Institucionais e Empresariais e, através da Politica de RSC e do
Plano de Sustentabilidade do Grupo 2016-2018, integra-se no
modelo de negécio.

Contexto Externo

Desta forma, a RSC cumpre com seus principais objetivos:

— conciliar o interesse social da empresa com os legitimos — Condigdes econdmicas, sociais e politicas
interesses dos diferentes grupos de interesse que possam
ver-se afetados, bem como assumir o impacto das
atividades da empresa na comunidade em seu conjunto e
no meio ambiente.

— Mudancgas tecnolégicas

- Questdes sociais (mudancas demograficas,
envelhecimento da populacéo, etc.)

— estabelecer um marco de referéncia a partir do — Desafios ambientais (mudanca climética,
qual qualquer entidade do Grupo MAPFRE possa biodiversidade, etc.)

desenvolver e potencializar um comportamento
socialmente responsavel, independentemente da

forma convencional ou digital, na qual o negécio for
desenvolvido, e do pafs no qual operar, adaptando
localmente as agdes necessarias para o seu cumprimento.

— Contexto Externo: as condi¢des econdmicas, sociais e
politicas dos paises nos quais a MAPFRE est4 presente, as
mudancas tecnolégicas, as questdes sociais como mudangas
demogréficas, etc., os desafios ambientais (mudanca
climatica, biodiversidade, etc.) e as mudancas legislativas/
normativas, sdo fatores que afetam o negécio, como riscos,
mas também como oportunidades para adequar processos,
ou desenvolver novos produtos e servicos adaptados as
necessidades do cliente e da sociedade.
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Contexto Interno

Visao

A MAPFRE quer ser a seguradora global de

confianca.

Valores

Solvéncia

— Fortaleza financeira com
resultados sustentaveis ao longo
do tempo e capacidade plena
para cumprir todas as suas
obriga¢des com seus grupos de
interesse.

Inovacdo para alideranca

— A diferenciagdo como aspecto-chave para crescer
e melhorar constantemente, com a tecnologia ao

servico dos negécios e seus objetivos.

Modelo de Negocio

— Atividades

— Planejamento
— Processos

— Gestao

— Controle

Integridade

— Atuacao ética como o eixo que rege
o comportamento de todas as pessoas
(diretores, funcionarios, agentes e
colaboradores), com um enfoque
socialmente responsavel em todas as
nossas atividades e compromissos a
longo prazo.

Missao

Somos uma equipe multinacional que trabalha
para avancar constantemente no servico e

para desenvolver a melhor relagdo com nossos
clientes, distribuidores, fornecedores, acionistas e
a sociedade

Vocacdo de servico

— Busca permanente da exceléncia no
desenvolvimento de nossas atividades
e iniciativa continua orientada ao
cuidado do relacionamento com o
cliente.

Equipe comprometida

Modelo de Sustentabilidade

— Boa Governanca

— Responsabilidade Social e Ambiental

— Contribuicdo a sociedade

— Participacao plena dos funcionarios, diretores, agentes
e demais colaboradores com o projeto MAPFRE, e
desenvolvimento e formag&o constante das capacidades
e habilidades da equipe.

CRIACAO DE VALOR PARA A EMPRESA E SEUS GRUPOS DE INTERESSE

RELATORIO ANUAL RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA 2016

A MAPFRE e a Responsabilidade Social Corporativa (RSC)

Sustentabilidade
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A relacdo com os grupos de interesse

(stakeholders)
[G4-24, G4-25, G4-27, G4-58]

No desenvolvimento do modelo de criagio de valor
sustentavel da MAPFRE participam os grupos de interesse,
especialmente aqueles definidos na missdo: funciondrios,
acionistas, fornecedores, distribuidores e sociedade.

Para consequir seu envolvimento e o compromisso é
necessario construir relacionamentos que estabelecam
confianca entre as partes. Neste processo intervém multiplos
fatores, como, por exemplo, os canais de relaco (canais

de comunicaco e didlogo) adequados para cada tipo de
interessado (stakeholder), que permitem compartilhar
informacdo veraz e também, cumprir com os compromissos
assumidos pela empresa com eles.

Mapa
corporativo
de grupos de
interesse

MAPFRE



MAPFRE

_ Analistas: e o o Grupos de Interesse

financeiros, incluidos na missao
agéncias de rating da MAPFRE
_ Parceiros:
Joint venture,
Holding, etc.

RELATORIO ANUAL RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA 2016 A MAPFRE e a Responsabilidade Social Corporativa (RSC) 29
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A sequir sdo detalhados alguns dos principais canais de relagdo
que a MAPFRE tem estabelecidos com seus grupos de inte-
resse estratégicos.

Acionistas e investidores

Unidade de Relacdes com Investidores: é o canal de comuni-
cagdo aberto entre a empresa e seus acionistas, com carater
permanente, a fim de atender suas consultas e solicitagdes de
informacdes.

— Jornadas presenciais especificas: “Investor Day".

— Escritério de Atendimento ao Acionista: conta com um
endereco de e-mail “relacionesconinversores@mapfre.com”,
o niimero de telefone gratuito 900 10 35 33 e o formulério de
consultas da pagina web corporativa.

— Férum eletrénico de acionistas.

—. Comissao Nacional do Mercado de valores e outros érgaos
oficiais onde sdo depositadas as informacdes sobre a evolu-
¢do dos negécios e as atividades da sociedade e seus fatos
relevantes.

— Plano de comunicagio com acionistas que pretende melho-
rar a qualidade da informac&o sobre a empresa e incrementar a
comunicagdo com os acionistas.

MAIS INFORMAGOES NO CAPITULO MAPFRE E SEUS
ACIONISTAS

Sequrados e clientes

A comunicacio entre a MAPFRE e seus clientes se desenvol-
ve através dos seguintes canais:

— Arede prépria de distribuicdo do Grupo, integrada por 5.390
escritérios (diretos e representantes), 9.028 escritérios banca-
rios e também através de seus mais de 84.000 representantes,
agentes e corretores.

- Portal MAPFRE e Agente MAPFRE Internet, onde é possi-
vel, entre outras acdes, contratar produtos, consultar termos e
condicdes de apdlices, notificar sinistros, alterar dados pessoais
ou bancérios, pedir duplicados de documentos, consultar
comunicagdes ou avisos de pagamento, etc.

— Os Contact Centers, mais de 50 no mundo que proporcio-
nam atendimento permanente durante as vinte e quatro horas
de todos os dias do ano.

— Redes Sociais, as quais permitem, dentre outras funcionalida-
des, realizar consultas e acessar as plataformas de resolugio de
ddvidas e/ou incidentes.

— Reclamacées e queixa, que correspondem ao procedimento
interno para a defesa extrajudicial de seus direitos derivados
dos contratos.

MAIS INFORMAGOES NO CAPITULO MAPFRE E SEUS
CLIENTES

Funcionérios e representantes legais dos
trabalhadores

O diglogo com os funcionérios é permanente, eles sao infor-
mados sobre aqueles aspectos relevantes para o desenvolvi-
mento do negécio e suas opinides sdo escutadas através dos
seguintes canais de comunicago:

— Alintranet Corporativa:

— As revistas internas (O Mundo da MAPFRE, revista global
para todos os funcionarios no mundo, e as revistas internas
editadas nos diferentes paises).

- Caixas, blogs e féruns, onde s&o transmitidos comentérios e
sugestdes e a empresa responde.

— Pesquisas internas para conhecer a importancia que os fun-
cionarios ddo aos temas que sdo relevantes para a MAPFRE.

- Pesquisas de clima organizacional como Great Place To
Work (GPTW) que mede a satisfacdo e o compromisso dos
funcionarios.

— Na MAPFRE, ha 20.109 funcionarios com cobertura de
convencdes coletivas em 23 paises, o que significa que 54,3 por
cento do quadro de funcionérios est4 representado. Para sua
relacdo conta com:

« Orgdos de participacdo da empresa com os representan-
tes legais dos trabalhadores e Comissées formais.

« Reunides periédicas acordadas por ambas as partes.

MAPFRE


relacionesconinversores@mapfre.com

« Contas de e-mail especificas ou espacos na Intranet, e
meios para reunides ou assembleias, que a empresa facilita
para a comunicagao e o didlogo com os funcionarios.

MAIS INFORMA(;OES NO CAPITULO MAPFRE E SEUS
FUNCIONARIOS
Distribuidores

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

— Redes sociais e apps utilizados para compartilhar expe-
riéncias e intercambiar informagdes com mediadores e para

realizar campanhas especiais.

— Encontros especificos e videoconferéncias com corretores e
mediadores.

- Portais de corretores que so plataformas operacionais que
favorecem o desenvolvimento da atividade comercial dos
mediadores

— Revistas especializadas

MAIS INFORMACOES NO CAPITULO MAPFRE E SEUS
DISTRIBUIDORES

Fornecedores

A relagdo com os fornecedores é organizada através de:

- Plataformas Web e portais especificos, como a plataforma
de compras corporativa.

— Plataformas telefénicas préprias ou acordadas

— Redes sociais

— Boletins especificos

— Grupos de trabalho e responsaveis por fornecedores
especificos para cada area de negécio e para bens e servicos
tecnolégicos, que administram a relacdo com eles.

— Aplicativos para o celular

MAIS INFORMAGOES NO CAPITULO MAPFRE E SEUS
FORNECEDORES

RELATORIO ANUAL RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA 2016
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Redes Sociais

Facebook

2.100.000

seguidores

Twitter

175.000

seguidores

YouTube

2 0X0]0]0

seguidores

LinkedIn

129.000

seguidores

Instagram

19.000

seguidores
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Facebook, a maior rede social na grande maioria dos pai-

ses nos que o Grupo tem presenca, representa a principal
comunidade de usuarios da MAPFRE, por isso além se torna a
principal plataforma de interacdo com usudrios para as marcas
do Grupo. Twitter, por sua parte, constitui uma plataforma
chave para o atendimento a usudrios, enquanto que LinkedIn
destaca pela transmissdo de mensagens corporativas e por ser
uma fonte de captacdo de talento, além de uma plataforma de
contato entre os préprios funcionarios da organizacao.

O:s principais objetivos que se perseguem nestas plataformas
estdo centrados em trés aspectos:

com foco na transmissdo de valores, que reforce o
compromisso que j& tém os clientes com as marcas do Grupo
e em dar a conhecer os valores da MAPFRE a outras partes
interessadas (stakeholders).

: tanto para clientes como para
funcionarios, proporcionando ferramentas e contetidos de
valor para ambos os grupos.

tendéncias & comunidade de
seguidores da organizagdo, para lhes oferecer novas vias de
consumo de contetddos ou de prestacdo de servicos.

Para cobrir estes objetivos, a estratégia da MAPFRE nas redes
sociais é baseada em dois pilares fundamentais:

apoiado em projetos de unificacdo de imagem
e de criacdo de pecas digitais que tém impacto em nivel mun-
dial, procurando transmitir os valores da MAPFRE em cada

interacdo. Estes conteddos globais geram maiores vinculos
com a MAPFRE.

otimizando os processos inter-
nos que permitem as equipes atender as consultas e queixas
apresentadas. Em 2016 também houve avanco nas ferramentas
de autosservico e tecnologias que agilizam estes processos,
como a introducdo de chatbots.

A estratégia da MAPFRE nas redes sociais esté voltada a
oferecer valor aos sequidores em qualquer perfil, com plata-
formas de servico que melhorem a relacdo da marca com seus
principais stakeholders.

Outro dos fatores que ajudam a criar confianca é o cumpri-
mento dos compromissos que a empresa adquire com seus
grupos de interesse.

Neste sentido, a Politica de Responsabilidade Social Corpo-
rativa do Grupo estabelece os principios que determinam

a forma em que a MAPFRE quer construir estas relagdes,

e os compromissos que acordou em relacdo aos grupos de
interesse prioritarios, entendidos como aqueles que figuram na
missdo da empresa.

@ MAPFRE



A seguir s&o exibidos os compromissos adquiridos

na politica de RSC.

Compromissos adquiridos na politica de RSC

a) Consolidar uma cultura de respeito as pessoas e
comportamentos favoraveis e abertos a diversidade perante
qualquer um dos grupos de interesse da empresa.

b) Garantir o direito a igualdade real de oportunidades e de
tratamento para todos os trabalhadores, sem excecdo,
permitindo-lhes desenvolver-se no ambito pessoal e
profissional.

¢) Evitar qualquer tipo de discriminagao profissional nos
dmbitos do acesso ao emprego, promocdo, classificacdo
profissional, formacao, remuneracéo, conciliacdo da
vida profissional e familiar e pessoal e demais condicoes
profissionais.

d) Contribuir para manter ambientes profissionais livres de
assédio e comportamentos violentos ou ofensivos para com
os direitos e a dignidade das pessoas, e garantir a existéncia
dos procedimentos adequados para tratar e corrigir qualquer
problema desse tipo, se houver.

e) Alcancar um nivel de exceléncia quanto a sequranca
no trabalho e conseguir um ambiente que permita que
os profissionais da MAPFRE realizem seu trabalho nas
melhores condicdes fisicas, psiquicas e de bem-estar.

f) Promover o estabelecimento de condicoes de remuneragdo
que garantam um saldrio digno, reconhecendo o
desempenho e a contribuicdo dos funcionarios para os
resultados da empresa.

q) Oferecer aos funciondrios a oportunidade de canalizar e
desenvolver seu lado mais solidario através do Voluntariado
Corporativo, em conformidade com o Plano Geral de

Voluntariado da MAPFRE.

RELATORIO ANUAL RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA 2016

a) Proporcionar uma assessoria honesta e informagdes

completas sobre as caracteristicas e qualidades dos produtos

e servicos da MAPFRE, antes de sua contratacao.

b) Prestar um servico acessivel e de qualidade no prazo
acordado, realizando um acompanhamento da experiéncia

do cliente por meio de pesquisas que mecam sua satisfacdo

e por outros meios e Sistemas que permitam ouvir o
cliente ativa e permanentemente em todos os processos e
operacdes nos quais ele se relaciona com a empresa.

¢) Manter a devida confidencialidade no tratamento dos seus

dados.

d) Gerenciar e resolver suas reclamacdes no prazo mais breve
possivel.

e) Manter canais de comunicacdo adequados e eficientes
utilizando, para isso, os meios que melhor se adaptem.

f) Inovar permanentemente em produtos e servigos de valor
agregado, facilitando e estimulando o acesso do maior
ndmero de grupos ao seguro.

g) Respeitar e cumprir as normas que requlamentam as
atividades de comunicacdo e marketing, e assumir os
c6digos voluntarios que dao transparéncia e veracidade a
tais acoes.

A MAPFRE e a Responsabilidade Social Corporativa (RSC)
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Para cumprir e desenvolver adequadamente estes compro-
missos, a politica de RSC se desenvolve e complementa com
outras politicas corporativas especificas e normas internas de
desenvolvimento e é baseada no plano de Sustentabilidade do

Grupo MAPFRE 2016-2018.

3.2. Compromisso com o

desenvolvimento sustentavel
[G4-15; G4-16; HR5-HR7, HR9, HR10; SO3-SO5]

A MAPFRE esta comprometida com o desenvolvimento
sustentdvel, ndo s6 com a adesdo a iniciativas internacionais e
iniciativas locais, de referéncia neste ambito, mas também pela
integracdo deste conceito no negdcio, através do Plano de

Sustentabilidade do Grupo MAPFRE 2016-2018.

3.2.1. Plano de Sustentabilidade

O Plano de Sustentabilidade do Grupo MAPFRE 2016 - 2018
é um meio para contribuir para o desenvolvimento sustentavel
da empresa, atuando em diversos ambitos (econémico/boa

governanga, social e ambiental) dos préprios principios e valo-
res, além do estabelecido pela lei em relagdo a esses aspectos.

A empresa faz isto desenvolvendo a¢des concretas relaciona-
das as matérias fundamentais: os direitos humanos e a Agenda
de Desenvolvimento Sustentavel 2030, a transparéncia, o
meio ambiente, a cibersequranca, a diversidade, a luta contra a
corrupcio e a fraude, a incorporagdo dos aspectos ambientais,
sociais e de governanca na cadeia de suprimento, na subscri-
¢do e nas decisdes de investimento, entre outras.

O Plano permite melhorar o desempenho da empresa nestes
ambitos e aprofundar na relacdo com diferentes grupos
(grupos de interesse) com os quais 0 Grupo tem uma especial
relacdo, como s&o os acionistas, os funcionarios, os fornece-
dores e os clientes. Todo isso, sem esquecer o resto de grupos
com os quais a empresa se relaciona ou sobre os quais tem
impacto.

O Plano de Sustentabilidade 2016 - 2018, estrutura-se em
torno de trés grandes objetivos, que integram quinze linhas
de trabalho. Cada uma delas inclui projetos especfficos,
responsaveis pelo seu desenvolvimento e métricas para seu
acompanhamento.

RELATORIO ANUAL RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA 2016 A MAPFRE e a Responsabilidade Social Corporativa (RSC)



ESQUEMA BASICO DO PLANO

Objetivos Linhas de trabalho

1 L1 Direitos humanos e Agenda de Desenvolvimento Sustentavel 2030

, L2 Transparéncia
Ser recebidos por nossos grupos L3

de interesse, como uma empresa
transparente em sua atuagao, ética
e comprometida com o ambiente
no qual desenvolve sua atividade, e
inovadora em sua atuacao.

Acionistas particulares e investidores especializados em

sustentabilidade - ASG(")

L4 Integracao dos aspectos sociais e ambientais na inovacao de
solugdes sequradoras

L5 Oportunidades e riscos reputacionais, financeiros, ASG (*) na
tomada de decisGes anterior a subscri¢do do risco. Desenvolvimento
e captacao de novos negdcios sustentaveis.

L6 Sequranca da informacao e cibersequranca.

L7  Meio ambiente: mudanca climatica

L8  Incorporar critérios ASG (*) nas decises de investimento

L9  Promover comportamentos e atitudes que evitem a corrup¢ao e a
fraude interna.

* ASG: ambiental, social e de governanca

2 L10 Diversidade, igualdade e nao discriminacao (principalmente de
. mulheres e pessoas com deficiéncia)
Ser recebidos por nossa organizacdo L11 Voluntariado

como uma empresa ética, atrativa,
que gera oportunidades e cuida sua
diversidade, e com valores solidarios
que geram efeito na sociedade.

3 L12 Satisfacdo do cliente

L13  Os critérios sociais e ambientais como fatores positivos no processo

Ser recebidos pelos clientes e de homologacdo e selecdo de fornecedores

fornecedores como uma empresa
que cumpre seus COMpPromissos
e que atua com integridade no
desenvolvimento de sua relacgo.

L14 Digitalizacdo dos processos de atribuicdo, envio e controle dos
fornecedores de servicos de automéveis e residenciais

L15 Processo Global de Compras

O Comité de Responsabilidade Social Corporativa realiza um acompanhamento do Plano e informa ao Comité Executivo.
Todas as linhas e projetos propostos estdo iniciados e se desenvolvem dentro das margens de execucdo previstas, por isso é
possivel afirmar que o plano teve um inicio muito satisfatério.
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3.2.2. Compromissos com iniciativas internacionais

JOPAL Co, .
é&’ \:C_g Global Compact das Nagges Unidas, representa
S TV aintegracdo na gestdo de seus dez principios de
Qlé éﬁ atuacdo, relacionados com os Direitos humanos,

reconhecidos na Carta Internacional de Direitos
humanos, direitos trabalhistas, o meio ambiente e a
|uta contra a corrupgao.

Em 2016 o Relatdrio de Progresso da MAPFRE
foi reconhecido pelas Naces Unidas com a
maxima qualificacdo “In advance”

No item de Informacdes complementares,
pagina 184, foi incluida a tabela de referéncia
sobre os principios do Pacto Mundial e os

Indicadores GRI G4 aplicaveis a MAPFRE.

A MAPEFRE é signataria dos Programas
Carbon Disclosure, Water Disclosure e
Carbon Action pertencentes a Iniciativa
Climate Disclosure Project (CDP), tendo
sido incluida em 2016 em nivel mundial

na A-List Global, por ter obtido a méxima
qualificagao (A) quanto a desempenho em
mitigacao e adaptacdo a mudanca climatica, e
transparéncia da informacao relatada, por parte
desta iniciativa.

SNCDP

DAIVING SUSTAMABLE ESONCIIES

The P Pledge

Paris Pledge for Action, onde é ratificado
0 compromisso para consequir ter um clima
sequro e estdvel no qual o aumento de
temperatura seja limitado abaixo de 2 °C e
se compromete a tomar medidas de forma

for Action

imediata para reduzir suas emissoes de gases de

efeito estufa até um nivel sequro.

RELATORIO ANUAL RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA 2016

A MAPFRE estd comprometida com as Iniciativas
Internacionais subscritas e participa ativamente em seu
desenvolvimento e cumprimento.

00,19 . q 7 Y
Iniciativa Financeira do programa £

N
ambiental das Na¢es Unidas (UNEPFI), {’L"&
que desenvolve e promove vinculos entre U‘?&%ﬁj
o meio ambiente, a sustentabilidade e o FINANCE
desempenho financeiro, identificando e
promovendo a adocdo das melhores praticas
ambientais e de sustentabilidade em todos os
niveis das operacdes da instituicdo financeira.

Principios para a Sustentabilidade em

@

Seguros (PSI), especificos para a indstria Bt
seguradora, orientados a incorporar na gestao [EIEEETEED

do negécio, como risco e como oportunidade,
aspectos ambientais, aspectos sociais e
aspectos de governanca corporativa.

Anualmente sdo informados os avancos
realizados para integrar estes principios

no negacio, cujo relatorio pode se consultar

na pagina web oficial de PSI
(www.unepfi.org/psi), e na propria pagina web
da MAPFRE. Além disso, incluiu-se no item de
Informaces Complementares, pagina 186, uma
tabela que apresenta como a MAPFRE trabalha
na integracdo dos principios de PSI no negécio
e dos indicadores GRI G4 associados a esses
principios.

Neste marco, a MAPFRE adere ao compromisso
geral da inddstria sequradora de apoio a
Reducdo do Risco de Desastres das Nagées
Unidas (United for disaster resilience).

A MAPFRE e a Responsabilidade Social Corporativa (RSC)
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3.2.3. Fatores e riscos ambientais, sociais
e de governanca (ASG)
[G4-2, 14,16, 45, 47, EC-2; HR5-HR7; FS5, FS9]

A MAPFRE assume o impacto que a sua atividade mercantil
gera no meio e na sociedade. O seu modelo de atuagdo em
responsabilidade social e a sua politica na matéria e o Plano de
Sustentabilidade do Grupo MAPFRE 2016 - 2018 facilitam a
integracdo no negécio dos aspectos ambientais, sociais e de
governanga (chamados aspectos ASG).

As mudancas tecnolégicas, as questdes sociais (mudancas
demogréficas, movimentos migratérios, desigualdades, etc.),
os desafios ambientais (mudanca climatica, desastres naturais,
a biodiversidade, etc.), a situaco da economia ou as mudan-
cas legislativas/normativas, s&o fatores que afetam o negécio,
como riscos, mas também como oportunidades para adequar
processos ou desenvolver novos produtos e servicos adapta-
dos as necessidades do cliente e da sociedade.

A seguinte tabela mostra o detalhe de alguns destes fatores
ASG que identificamos, tomando como referéncia, entre
outros, os temas materiais e de relevancia interna e externa da
Anélise de Materialidade 2016 da pagina 53.

MAPFRE



N tb)

TABELA DE FATORES ASG DA MAPFRE [G4-15, 16]

— Mudanga climatica
— Ecoeficiéncia: otimizacdo de recursos
— Preservacao da biodiversidade e a degradacao dos ecossistemas terrestres e maritimos

Ambito de trabalho

— Emprego

— Diversidade, igualdade e ndo discriminacdo

— Inclusdo de grupos vulnerdveis ou de risco

— Formacao e desenvolvimento profissional

— Saldrio decente

— Conciliacdo da vida de trabalho e pessoal

— Gestao do talento interno e atragao do talento externo

— Tecnologia: novos ambientes de conhecimento e colaboragdo

Seguranca e Saiide

— Prevencao: acidentes, licencas trabalhistas, etc.

— Satide: promocao de ambientes saudaveis

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

Responsabilidade com os clientes
— Marketing responsavel
— Canais de reclamagdo e acompanhamento
— Seguranca e privacidade dos dados de cardter pessoal e cibersequranca
— Carteira de produtos e servicos:
* Inovacdo: produtos projetados para gerar um beneficio social e ambiental
* Questdes sociais e demograficas: envelhecimento da populacao, qualidade de vida.
— Tecnologia: novos ambientes de relagdo, novos sistemas de gestao, novos riscos e novos produtos.
— Promover cultura sequradora

Cadeia de valor (fornecedores, subcontratados, etc.)

— Politica e procedimentos de compras integrados: selecdo, homologacdo e contratacdo, incorporando
critérios de responsabilidade social e ambientais

— Tecnologia ao servico da gestdo: plataforma de compras

— Incorporacdo dos aspectos sociais (direitos trabalhistas, sequranca e satide, direitos humanos, etc.) e
ambientais nos processos de selecao e homologacao

Eti;a, Integridade e principios
— Orgaos de governanga:
e Diversidade
e Lideranca do Conselho
¢ Anticorrupcdo e suborno
* Transparéncia )
¢ Regulamentos/Cédigos Eticos e de Conduta: acompanhamento, cumprimento, avaliacdo,
mecanismos de dentincia
— Protecdo dos direitos dos acionistas

RELATORIO ANUAL RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA 2016 A MAPFRE e a Responsabilidade Social Corporativa (RSC)
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Um adequado acompanhamento dos aspectos ASG permite
3 organizagdo obter informacdes adicionais sobre esses riscos
potenciais e entender melhor os movimentos e transformacdes
sociais ou expectativas dos stakeholders (investidores, clientes,
reguladores, distribuidores, piblico em geral, funcionarios,
etc.).

Nesse sentido, a gestdo de riscos ASG ajuda na tomada

de decisdes em &reas tdo importantes como a assinatura, o
investimento, a inova¢do em produtos e servicos, e a gestdo
da reputacio, sendo esta ultima essencial para gerar confianca
nos stakeholders.

A integracdo na gestdo desses riscos, junto com os préprios
riscos em si, tradicionais da atividade de sequros, permi-

te desenvolver e promover negécios mais responsaveis e
sustentaveis.

Embora estes riscos por vezes precisem de técnicas ndo
convencionais para a sua avaliacdo, os mecanismos de seguros
(entendidos como técnica de transferéncia de riscos a um
terceiro, mediante prévio pagamento de um prémio), sdo
similares aos que sdo utilizados no setor segurador, que sempre
demonstrou a sua capacidade de antecipacdo, integragdo e
cobertura a riscos emergentes.

GESTAO E CONTROLE DE RISCOS ASG

A MAPFRE conseguiu a aprovagio de duas politicas impor-
tantes neste &mbito:

A Politica de Gestao de Riscos do Grupo, com os seguintes
objetivos::

« estabelecer as diretrizes gerais, os principios bésicos e o
marco geral de atuacdo em matéria de gestdo de riscos.

« promover uma sélida cultura e um sistema eficaz de
gestdo de riscos.

« garantir que a andlise dos possiveis riscos faca parte do
processo de tomada de decisdes.

« preservar a solvéncia e forca financeira do Grupo,

A Politica da Funggo de Cumprimento do Grupo, que
estabelece como objetivo principal minimizar a probabilida-
de de materializaco do risco legal e de descumprimento,
estabelecendo, para isso, mecanismos de prevencdo e controle
eficazes, incentivando a formacao dos funcionarios nesse
quesito e promovendo uma cultura ética e de cumprimento
em toda a organizacdo.

Por outra parte, o quadro de governo definido pela Politica de
Gestao de Riscos estabelece que a méxima responsabilidade
sobre a identificacdo, medicao, vigilancia, gestdo e ameniza-
c3o dos riscos recai sobre os Orgaos de Governo do Grupo
(Conselho de Administracdo, Comissdo Delegada, Comité de
Auditoria e Comité de Riscos e Cumprimento).

Além disso existem outros érgdos associados que ddo apoio
aos Orgdos de Governanga em matéria de gestdo de riscos:

Comité de Seguranca e Meio Ambiente

Comité de Security, para 0 acompanhamento de contrapar-
tes seguradoras e resseguradoras.

Neste marco, a MAPFRE apresenta uma estrutura composta
por Areas que, em seus respectivos ambitos de concorréncia,
executam de forma independente atividades de supervisdo
dos riscos assumidos. Estas Areas s3o as sequintes: Atuarial,
Cumprimento, Gestdo de Riscos, Controle Interno, Seguranca
e Meio ambiente e Auditoria Interna.

A politica de riscos e os sistemas para sua gestdo e controle
estdo tratados de forma mais extensa no Relatério de Contas
Anuais e Relatério de Gestdo consolidados na nota 7, e no

Relatério Integrado da MAPFRE 2016.

Muitos dos fatores ASG enunciados na tabela (pag. 39) sao
analisados especificamente pelas &reas anteriormente mencio-
nadas e sdo obtidos, principalmente, nos Riscos Operacionais,
nos Riscos Estratégicos e de Governanca Corporativa, nos
Riscos Legal e de Descumprimento e nos Riscos de Sequranca
e Meio Ambiente.

estes tipos de riscos sdo inerentes
ao desenvolvimento de qualquer atividade, e sua ocorréncia
pode gerar uma perda e/ou uma consequéncia negativa sobre
os resultados empresariais. Por isso, a gestdo desse tipo de
risco, além de ser critica, tem como objetivo mitigar as perdas
reais e potenciais derivadas da inadequacio ou de falhas nos
processos, dos funciondrios e sistemas internos ou da ocorrén-
cia de acontecimentos externos.

A MAPFRE conta com uma politica de Gestao do Risco
Operacional, que tem, entre outros objetivos, estabelecer
as diretrizes gerais, os principios basicos e o marco de geral
de atuagdo em matéria de gestdo do risco operacional, que
garantam uma aplicacdo coerente no Grupo.

@ MAPFRE



que
inclui os riscos de ética empresarial e de Boa Governanca
Corporativa, de estrutura organizacional, de aliangas, fusdes e
aquisicdes derivadas do ambiente regulador e, finalmente, o de
concorréncia.

Além disso, o Comité de Riscos e Cumprimento é o respon-
sével por apoiar e assessorar o Conselho de Administracdo
na definicdo e avaliacdo das politicas de gestdo de riscos e na
determinaco da propens&o ao risco e da estratégia de riscos,
assim como a supervisdo da correta aplicacdo na Sociedade
e no Grupo das normas de boa governanca e da normativa
externa e interna.

Por outra parte, além dos Principios Institucionais, Empresa-
riais e Organizacionais, a MAPFRE dispse de uma série de
politicas corporativas e de um Cédigo Etico e de Conduta que
reflete os valores corporativos e seus principios de ac&o, além
de contar com o Comité de Etica como 6rgdo de garantia da
aplicacdo, supervisdo e controle do Cédigo, o que contribui
para minimizar os riscos nesse dmbito.

que inclui o risco

derivado de sancdes requlatérias ou legais, perdas financeiras
materiais ou perdas de reputacdo que a entidade pode sofrer
como resultado do descumprimento de leis, regulamentacdes,
regras e padrdes internos e externos ou requerimentos admi-
nistrativos apliciveis a sua atividade. A sua gestao é realizada
pelos Responsaveis da Funcio de Cumprimento das entida-
des conforme a sua Politica de Cumprimento e as diretrizes
da Diretoria da Area de Cumprimento do Grupo e pelas &reas
com competéncia em matérias especificas de Cumprimento.

As atuacdes realizadas na gestdo dos riscos legal e de descum-
primento se refletem anualmente no Histérico de Atuacdes
que se apresenta ao Orgdo de Administracdo da sociedade,
diretamente ou através de seu Comité Delegado.

A supervisdo do cumprimento das normas internas e exter-
nas no &mbito do Grupo corresponde ao Comité de Riscos
e Cumprimento, como Comité delegado do Conselho de

Administragdo da MAPFRE.

sua identi-
ficacdo, tipificacdo, avaliacdo e seguimento dependem da
Diretoria Corporativa Geral de Seguranca e Meio Ambiente e
do Comité de Seguranca e Meio Ambiente Corporativo, este
dltimo como érgdo responsével por garantir a correta gestdo
dos riscos de seguranca e ambientais do Grupo, de maneira
alinhada com os objetivos e as necessidades empresariais da
empresa.

RELATORIO ANUAL RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA 2016

As atuagdes realizadas pela MAPFRE para a gestao dos riscos
de Seguranca e Ambientais relacionados com os fatores ASG
sdo as seguintes:

Protecdo da privacidade dos dados dos funcionérios, clien-
tes, colaboradores e resto de grupos de interesse: conta com
controles destinados a preservar a confidencialidade, integrida-
de e disponibilidade da informacio que maneja e dos sistemas
de informacdo que a suportam. Da-se prioridade maxima a
protecdo dos dados de carater pessoal dos seus funcionarios,
clientes, colaboradores e demais grupos de interesse. Por
isso, entre outras medidas especfficas, estd implementando o
Escritério Corporativo de Privacidade e Protecio de Dados,
destinado a proporcionar ao Grupo capacidades, processos
e mecanismos globais e uniformes nesta matéria. Disp&e-se,
também, de capacidades de monitoramento e resposta (por
meio do Centro de Controle Geral CCG-CERT) diante de
ciberataques que pretenderem comprometer a confidenciali-
dade das informacdes que a empresa armazena e/ou gerencia.
Em 2016, a MAPFRE tem voltado a participar dos ciberexer-
cicios organizados pelos Ministérios de Inddstria e Interior da
Espanha, orientados a avaliar a capacidade das principais em-
presas perante o cendrio de um ataque cibernético em massa.

Protecdo das pessoas: dispde de Planos de Emergéncia e
Autoprotecdo, assim como de sistemas de seguranca, sistemas
de protecdo contra incéndios e protocolos especificos, destina-
dos a prevenir danos as pessoas (e aos bens que estas possam
ter) que se encontrem nas suas instalacdes ou em eventos
organizados pela empresa. Além disso, realizam-se acées
formativas e informativas para prevenir riscos de sequranca no
ambito privado dos empregados e colaboradores, em particu-
lar através de conselhos relacionados aos periodos de férias,
com motivo de viagens, etc.

Sobrevivéncia das operacdes em caso de desastre ou
catastrofe: desenvolve, implanta, testa e atualiza planos de
continuidade de negécio destinados a garantir que seus
clientes poder&o dispor dos servicos que a MAPFRE presta
independentemente de que ocorram situacdes de desastre ou
catéstrofe.

Colaboragdo na deteccdo e pesquisa de atos delitivos:
colabora estreitamente com as Forcas e Corpos de Sequranca,
dando resposta a tempo e em forma aos pedidos de infor-
macdo realizados por estes érgdos. Na Espanha, a MAPFRE
participa diretamente dos programas “Coopera” com a Guarda
Civil e “Red Azul” com a Policia Nacional. Além disso, faz
parte das redes internacionais FIRST e CERT, destinadas a
prevencao, deteccdo e resposta no &mbito dos cibercrimes.
Como resultado desta colaboragdo, a MAPFRE contribui para
a seguranca geral dos ambientes nos quais realiza sua ativida-
de, incluindo o ciberespaco.

A MAPFRE e a Responsabilidade Social Corporativa (RSC)
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Protecdo ambiental: dispde de um Sistema Integrado
de Gestdo Ambiental, Energética e de pegada de carbo-
no (SIGMAYE) com o qual sao identificados, avaliados e
minimizados os riscos ambientais causados por sua atividade.
Através deste sistema evita-se o consumo indiscriminado ou
excessivo de energia ou fornecimentos, mediante a implemen-
tacdo de medidas de ecoeficiéncia. Em relacdo as mudancas
climaticas, estd em execucdo o Plano Estratégico de Eficiéncia
Energética e Mudancas Climaticas 2020, no qual se definem
acdes concretas relativamente a adaptac&o, & mitigacdo e ao
compromisso de reducdo da emissdo de gases do efeito estufa
(reducdo de 20 por cento das emissdes no ano de 2020),
relacionados com as pragas bioldgicas e epidémicas e com os
riscos da natureza ou catastréficos.

CONTROLE DE RISCOS

O controle de riscos busca conhecer o nivel real do contro-

le sobre os riscos e a suficiéncia dos controles, permitindo
aumentar a eficiéncia das operagdes, alcancando com razoavel
seguranca os objetivos e metas buscados, tanto no dmbito das
entidades como no do Grupo.

Engloba entre outros aspectos, o monitoramento dos contro-
les estabelecidos, a adequada resposta ao risco, a avaliagdo da
efetividade desses controles e o estabelecimento de medidas
corretivas, se necessario. Essa acdo, ja aplicada de forma
homogénea nas sociedades do Grupo por meio do Riskm@p,
permite identificar oportunidades de melhoria na eficiéncia das
operacdes, na integridade das informacées e no cumprimento
de normas.

O modelo de controle de riscos estabelecido baseia-se numa
anélise dindmica por processos das diferentes unidades de
negécio, de forma que os gestores da cada &rea ou depar-
tamento identificam e avaliam os aspectos que possam a
consecucdo dos objetivos de cada processo, assim como os
riscos potenciais. As conclusées, por meio dos mapas de con-
troles e de riscos, sdo mostradas para cada processo comercial
ou de suporte analisado (atividades comerciais, atendimento
ao cliente, cosseguro/resseguro, comissdes, desenvolvimento
de produtos, emiss&o, gestdo administrativa, investimentos,
provisdes técnicas, recursos humanos, sinistros/prestacdes e
sistemas tecnolégicos), agrupados em 10 &reas de risco (atua-
rial, juridica, tecnolégica, pessoal, colaboradores, procedimen-
tos, informacao, fraude, mercado e bens materiais).

Na tabela a sequir, serdo relacionados os aspectos que tém
relacdo com os fatores ASG, agrupados por area de risco

da MAPFRE:
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NOMBRE DESCRICAO

ATUARIAL

JURIDICA

TECNOLOGICA

PESSOAL

COLABORADORES

PROCEDIMENTOS

Inadequacao ou falhas produzidas por:
— aincorreta definicao da politica de ressequro e os derivados do seu descumprimento
— a tarifacdo inapropriada de produtos e a revisao de tarifas

Inadequacao ou falhas produzidas por:

— desconhecimento ou ndo aplicacdo da norma legal, fiscal ou especifica da atividade ou pela
realizacdo de operacoes a margem das leis aplicaveis nos paises

— a ndo existéncia de contratos mantidos na entidade, erros na sua formalizacdo/elaboracao, ndo
revisdo de tais contratos.

— Alincorreta gestdo das reclamacées e queixas e de operacdes suspeitas e obrigatérias de
lavagem de dinheiro

Inadequacdo ou falhas produzidas por:
— uma inconsistente rede tecnol6gica e linhas de comunicacao (RCCM, ADSL telefonicas, fax,

LAN/WAN, etc)

— uma deficiente sequranca e protecdo dos sistemas tecnolGgicos e aplicativos informaticos
existentes, assim como no acesso (passwords) ou encriptacdo de dados

— ainexisténcia de aplicativos (software), a falta de adaptagao destes as necessidades das areas
e insuficiente integracdo entre os diferentes aplicativos

Inadequacao ou falhas produzidas por:

— falta de formacdo, experiéncia e capacitagao dos empregados da empresa ou a ndo
adaptabilidade do pessoal a visdo, missao e valores da entidade. Sao incluidos aspectos
relacionados com o dimensionamento dos departamentos

Inadequacao ou falhas produzidas por:

— falta de formacdo, experiéncia e capacitagao da estrutura comercial da empresa ou dos
profissionais externos contratados pela entidade

— ndo adaptabilidade da rede comercial ou profissionais externos a visdo, missao e valores da
entidade

— dimensionamento insuficiente da estrutura comercial ou profissionais externos colaboradores

Inadequacao ou falhas produzidas por:

— uma concep¢ao inconsistente de polticas, procedimentos, planos e normas internas de cada
um dos processos de gestao

— incorreta execucdo dos anteriores
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NOMBRE DESCRICAO

lInadequacdo ou falhas produzidas por:
— uma comunicagdo ou transacdo incorreta das informacdes

— falta de confidencialidade no seu tratamento

— insuficiéncia ou ndo fiabilidade, nem veracidade da informacdo

Inadequacao ou falhas produzidas por:

— falta de ferramentas e procedimentos para detectar e prevenir acoes fraudulentas realizadas
tanto por pessoas alheias & organizacao como por pessoas pertencentes a esta

Inadequacao ou falhas produzidas por:

— desconhecimento do mercado no qual se opera

— incapacidade de reacdo perante as mudancas que ocorrem nos mercados
— deterioracdo da imagem da entidade perante a sociedade e os mercados

Inadequacao ou falhas produzidas por:
— falta de meios técnicos e materiais (inclui-se o hardware)
— inapropriada gestdo e protecdo dos ativos

A IMPORTANCIA DE TRANSFORMAR OS RISCOS
EM OPORTUNIDADES DE NEGOCIO

As empresas sequradoras desenvolvem um papel importante
na hora de enfrentar os atuais desafios globais que incidem de
forma consideravel na sustentabilidade dos modelos econé-
micos, empresariais, etc. Estas empresas tém a capacidade de
projetar o conhecimento e a experiéncia adquiridos para a pré-
pria protecdo a protecdo dos interesses de clientes e terceiros.
Deste modo, o desenvolvimento de determinados produtos
de seguros constitui ndo somente de uma oportunidade de
negécio, mas também de um beneficio para a sociedade.

O modelo de Inovagdo da MAPFRE (ver pag. 92) permite &
empresa integrar os aspectos ASG e identificar oportunida-
des para inovar em produtos, servicos e processos, que déem
resposta aos clientes. Em 2016 a MAPFRE lancou ao mercado
mais de 30 produtos nos Ramos de automéveis, vida, patrimo-
niais, salide ou falecimentos.
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Além disso, tem em carteira produtos com coberturas bésicas
e prémios reduzidos, para grupos de baixo nivel de renda, nos
Ramos de automéveis, vida, residencial e saidde.

No d8mbito ambiental, as atuacdes dirigidas aos clientes podem
se agrupar em trés categorias:

Gestao do risco ambiental, que inclui coberturas de danos,
responsabilidade civil e ambiental, servicos para a identificacdo,
a analise, a avaliacdo e o controle de riscos, e revisdo e acom-
panhamento da evolucdo dos riscos e das medidas corretivas.

Produtos de sequros para projetos sustentéveis de ener-
gias renovéveis, exploracdes florestais e acdes relacionadas a
eficiéncia e 3 economia energética.

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

A gestdo de riscos ASG também permite identificar e promo-
ver negécios mais responsaveis e sustentaveis, por exemplo,
através das decisées de investimento do Grupo ou da relagao
com Startups.

Por outra parte, considera-se necessario incentivar uma cultura
seqguradora entre os clientes e também na sociedade, em geral,
que promova os beneficios e vantagens de estar sequrado, ndo
somente para proteger o patriménio, mas também para ate-
nuar o impacto de um possivel sinistro na atividade - mercantil
efou pessoal -, trazendo beneficios, assim, 3 sociedade em

seu conjunto.

A MAPFRE promove a cultura sequradora e o conhecimen-
to em gestdo de riscos a clientes e no clientes, mediante
publicacdes especificas, e organizando cursos de formac&o
especializados, féruns, jornadas internacionais. Neste sentido,

destaca a atividade desenvolvida pela MAPFRE RE durante o

exercicio 2016:

Um ano marcado por significativos sinistros originados

pela perturbac&o atmosférica El Nifio, que afetaram o setor
agricola tanto do Pacifico como do Atlantico. Neste ramo, a
MAPFRE RE celebrou ou patrocinou seminarios de formagao
na Turquia e na Coldmbia. Também foi patrocinado o semina-
rio da Associacdo Internacional de Seqguradoras Agropecuarias
(AIAG, por suas siglas em espanhol) ocorrido na Holanda com
presenca de peritos requladores do mercado europeu.

Além disso, para desenvolver os ramos de pessoas foram
realizados cursos e seminarios sobre processos, selecdo e
assinatura de riscos no México, Panama, Chile, Colémbia,
Argentina, Itélia e Malta com a presenca de 300 pessoas.
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MAPFRE RE colabora ativamente como apresentadora
nos eventos de mercado organizados por diversas institui¢des,
tendo participado de congressos sobre temas de Inovac&o e
Medicina de sequros na ltélia e na Franca e foi patrocinado
o congresso bianual da Furopean Life & Health Underwriting
Association ocorrido em Madri.

Foi desenvolvida uma ferramenta atuarial para a anélise
do risco catastréfico de danos para o Grupo, enfrentado em
relacdo as protecdes de resseguro vigentes.

Durante 2016 comecou a operar a Area de Inovacdo, para
identificar tendéncias e mudancas que representem oportuni-
dades de negécio para nossos clientes e partners.

Foi celebrado em Madri o tradicional International Forum
com 13 participantes de 12 paises, dos quais 5 foram europeus
e 7 da regido Asia - Pacifico. Também, comecou a funcionar
um portal na pagina web para formacdo online de clientes.

Os novos funcionarios do novo escritério de Singapura rece-
beram cursos de formac&o técnica para homogeneizar critérios
de subscrico.

Todas estas agdes sdo uma demonstragdo do compromisso
técnico da MAPFRE RE, vocacgo de servico e estreita vincula-
¢do com seus clientes internacionais.

Além disso, na Espanha, a Diretoria Corporativa de Seguranca
e Meio Ambiente (DISMA)) colabora com cursos e mestrados

especializados nas 4rea da seguranca e meio ambiente. Como

exemplo, cumpre mencionar o Master de Geréncia de Riscos e
Seguros desenvolvido pelo ICEA.

Os Principios Institucionais, Empresariais e Organizacionais
do Grupo marcam a atuagdo como empresa e ajudam a de-
senvolver negécios sustentdveis em todos os paises nos quais
a empresa opera. Estes principios se integram na empresa
através de seus valores (solvéncia, integridade, vocacdo de
servico, inovacdo para a lideranca e equipe comprometida) e
sdo desenvolvidos através do cumprimento dos compromissos
internacionais e locais e das politicas, normas e protocolos

de atuagdo que sdo aprovados na organizacdo. Tudo isso
permite que a empresa atue sob o principio da devida dili-
géncia 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 desen-
volve sua atividade.
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A empresa coloca um conjunto de politicas, normativas, pro-
cedimentos, protocolos e outros documentos de referéncia,
tanto corporativos como locais, 3 disposicdo dos funcionarios,
que servem como guia para determinar o comportamento
que se espera de todos aqueles que trabalham ou colaboram

com a MAPFRE.

Além disso, a MAPFRE publica no seu site (www.mapfre.com),
colocando a disposicdo de todos os grupos de interesse, as
seguintes politicas corporativas

— Principios Institucionais, Empresariais e Organizacionais
— Codigo Etico e de Conduta:

— Politica de Acdes de tesouraria

— Politica de Dividendos

— Politica de Governanca Corporativa

— Politica Fiscal Corporativa

— Politica de Gestao de Conflitos de Interesse e Operagdes
Vinculadas com Acionistas Significativos e Altos Cargos de
Representacao e Diretoria

— Politica de Selecdo de Conselheiros

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

A seguir, destacam-se alguns dos procedimentos e sistemas
com os quais se trabalha de forma permanente para prevenir e
mitigar condutas contrérias aos principios, valores e politicas da
empresa:

_ Politica de Prémios de Assisténcia

— Politica de Responsabilidade Social Corporativa
— Politica de Diversidade e Igualdade de Oportunidades
— Politica de Promocao, Selecdo e Mobilidade

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

Trabalho
— Politica de Respeito as Pessoas
— Politica de Sequranca Corporativa
— Politica de Continuidade de Negécio

_ Politica de Meio Ambiente

COMITE DE ETICA:

AMAPFRE conta com um Comité de Etica, encarregado

de garantir a aplicacio do Cédigo de Ftica e Conduta, que
estabelece as normas de conduta que devem reger o compor-
tamento e a atuacdo entre os funciondrios e sua relacdo com
terceiros, que deve estar baseada no respeito matuo entre

MAPFRE



1. Relagoes com e entre 2. Rela¢oes com terceiros
os funcionarios

— Direitos trabalhistas — Marca e imagem da empresa

— Compromisso, eficiéncia e desenvolvimento profissional — Qualidade do servio, atendimento ao cliente e
— Respeito s pessoas concorréncia leal

— Igualdade de oportunidades e ndo discriminacdo — Relagdo com fornecedores

— Conciliagdo da vida de trabalho e pessoal — Relag@o com os sécios

— Prevencdo de Riscos do Trabalho — Conflitos de interesses

— Protecdo e uso apropriado dos bens da empresa — Anticorrupgao e suborno

— Confidencialidade da informacdo e protecdo de dados de
carater pessoal

3. Responsabilidade Social: politica de atuacio; politica ambiental;
transparéncia da informacao

4. Cumprimento do Codigo de Etica e Conduta: comité de Etica:
competéncias, composicao e regime de funcionamento.
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CANAL DE DENUNCIAS FINANCEIRAS E ETICAS

MAPFRE conta com dois tipos de canais estabelecidos, aces-
siveis a funcionarios:

O Canal de Dentncias Financeiras e Contabeis
(www.mapfre.com/CDF) permite aos funcionarios do Grupo
comunicar ao Comité de Auditoria da MAPFRE SA, de
forma confidencial, as irreqgularidades financeiras e contébeis
de potencial transcendéncia identificadas no seio da empresa.

* O Canal de Consultas e Dendncias Eticas
(www.mapfre.com/Etica), permite que qualquer empregado
que tenha davidas sobre a aplicacdo do Cédigo, ou

que observe uma situacdo que pudesse significar um
descumprimento ou vulneracio de qualquer dos principios

e normas éticas ou de conduta estabelecidas nele, possa
comunica-lo ao Comité de Etica, de forma confidencial e com
total garantia.

Ambos os canais sdo acessiveis, além de canais em espanhal,
inglés, portugués e turco.

MEDIDAS DE PROTEGAO DOS FUNCIONARIOS
COM RELAGAO AO ASSEDIO MORAL E SEXUAL
NO TRABALHO

No ano de 2015, o Conselho de Administracdo aprovou

uma Politica de Respeito pelas Pessoas, na qual manifesta
expressamente que o respeito para com os demais deve ser
um elemento bésico da conduta dos funcionarios. Por isso, a
MAPFERE rejeita qualquer manifestacdo de assédio no traba-
lho, bem como qualquer comportamento violento ou ofensivo
para com os direitos e a dignidade das pessoas, jd que estas
situagdes sempre contaminam o ambiente de trabalho, tendo
efeitos negativos sobre a saide, o bem-estar, a confianca, a
dignidade e o rendimento das vitimas desses atos.

O respeito pelas pessoas é uma responsabilidade de toda a
organizacdo e se estende tanto as relacdes entre os funciona-
rios, independentemente da sua posi¢do na empresa, como as
relacdes dos funcionérios com clientes, fornecedores, colabo-
radores e outros grupos de interesse. Todos devem contribuir
para garantir um ambiente de trabalho no qual a dignidade das
pessoas seja respeitada.

Por isso, a MAPFRE é expressamente contra situacées de
assédio no trabalho e n&o as permitird, independentemente de
quem for a vitima ou o assediante na situacdo denunciada, e,

que qualguer membro da empresa tem o direito de apresentar
dendncias se o fato ocorrer.

Os principios gerais de atuaco nesta matéria sdo:

Contribuir para manter um ambiente de trabalho livre de
assédio e de comportamentos violentos ou ofensivos para com
os direitos e a dignidade das pessoas, e garantindo que conta
com os procedimentos adequados para tratar o problema e
corrigi-lo se este vier a ocorrer.

Rejeitar qualquer manifestacdo de assédio, seja moral,
sexual, psicolégico ou de qualquer outra indole, bem como
qualquer comportamento violento ou ofensivo para com os
direitos e a dignidade das pessoas, considerando um principio
basico de atuacdo da organizac&o o respeito as pessoas e a sua

dignidade.

MAPFRE conta com mecanismos em todos os paises nos
quais esta presente, que permitem evitar situacdes de assédio
e, se ocorrerem, dispde dos procedimentos adequados para
tratar o problema e corrigi-lo.

Durante este exercicio, foram recebidas 10 dendncias de assé-
dio no Grupo, que foram resolvidas através do procedimento
interno previsto. Todas as pessoas que compdem as equipes
de instrucdo receberam treinamento especifico para isso.

CONTROLE INTERNO

O Controle Interno envolve todas as pessoas, independen-
temente do nivel profissional que ocupem na organizagdo,

e busca a melhoria das opera¢des internas, incentivando o
controle dos riscos potenciais que podem afetar a consecucdo
dos objetivos estratégicos estabelecidos.

Trata-se de garantir, com razoavel seguranca, conforme os
principios e valores estabelecidos nos Principios Institucionais,
Empresariais e Organizacionais que os objetivos do Grupo
sejam atingidos no que se refere 3 eficiéncia e 3 eficicia
operacionais, confianca nos registros contabeis e financeiros, e
conformidade com as regras e normas externas e internas.

PREVENGAO DE LAVAGEM DE DINHEIRO

A MAPFRE mantém uma vigilancia permanente para detectar
e informar aos érgdos correspondentes qualquer operagao
suspeita realizada com o objetivo de “lavar” recursos proce-
dentes de atividades ilicitas. Para tanto, foram estabelecidos os
meios humanos e organizacionais adequados, cuja atuagdo é
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supervisionada pelo Comité de Prevencao de Lavagem de Di-
nheiro do Grupo, tudo isso 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.

CUMPRIMENTO

O Grupo assume permanentemente o compromisso institu-
cional de conduzir todas as suas atividades e os seus negécios
conforme cénones estritos de comportamento ético e tole-
rancia zero com o descumprimento normativo. Seguindo essa
premissa, busca-se obter um ambiente global de cumprimen-
to, incluindo tanto leis e demais disposicdes normativas quanto
as regras e os padrdes internos e externos.

A tolerancia zero com o ndo cumprimento é contemplada
com as medidas preventivas desenvolvidas pela funcio de
cumprimento do Grupo MAPFRE, para evitar o risco de um
eventual descumprimento.

Essa funcdo contribui para que o Grupo minimize esse risco,
incentiva a conscientizacdo da necessidade de cumprir as
normas internas e externas e garante que o cumprimento sera
perfeitamente integrado 3 sua cultura e ao desenvolvimento
de todas as suas atividades. Também & importante destacar
que todos os empregados sdo responséveis por se integrar na
cultura de cumprimento.

A gest&o efetiva do risco de cumprimento é considerada
como um impulso basico para o crescimento sustentavel e
rentdvel, colaborando, a0 mesmo tempo, para a protecdo da
solvéncia, integridade e reputacdo da MAPFRE, e apoiando o
grupo na consecucdo de seus objetivos estratégicos.

PREVENCAO DE FRAUDES E CORRUPCAO

Existem diversos procedimentos para combater fraudes,
entendidas como todo ato realizado por acdo ou omissdo, de
maneira intencional e contréria & verdade, na contratacdo do
sequro, na declaracdo do sinistro ou na comprovacado do dano
causado, bem como durante sua a tramitagdo, com a finalidade
de obter um enriquecimento injusto da sequradora.

MAPFRE colabora com as Forcas e Corpos de Seguranca e
implementa cendrios de aviso precoce de situacdes andmalas
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potencialmente fraudulentas, através da utilizagdo de ferra-
mentas informaticas aprovadas em nivel corporativo.

Além disso, por meio do Subcomité de Sistemas de Gestao
Anticorrup¢do da Associacdo Espanhola de Normalizacgo e
Certificacdo (AENOR)), participou dos trabalhos de elabora-
¢do da futura norma ISO PC 278 Anti-Bribery Management
Systems, que permitira elaborar o padrdo internacional relativo
a esse tema. O estabelecimento de normas auditaveis nesse
campo contribuird para melhorar o ambiente de controle nas
empresas.

SEGURANGCA

Entre outros temas, a MAPFRE esta focada na protecio dos
trabalhadores, na salvaguarda da informac&o de seus clientes
e outros grupos de interesse, e na sustentabilidade de suas
operagdes e dos servicos que presta.

A protecdo dos trabalhadores é realizada proporcionan-
do-se um ambiente de trabalho seguro, em consequéncia da
manutencdo preventiva das instalacdes, da disponibilizacdo de
planos de autoprotecdo nos centros de trabalho, da elaboracdo
de medidas especificas para viagens e deslocamentos (princi-
palmente em areas instaveis), e do apoio direto e especializado
diante da aparecimento de situa¢des de risco.

O compromisso com a seguranca da informac3o relativa aos
clientes se cumpre, entre outros aspectos, no estabelecimento
de altos padrdes de cumprimento das obrigacdes normativas
em matérias de privacidade e protecio de dados. Para isso,
sdo estabelecidas medidas de salvaguarda de varias indoles,
garantindo a confidencialidade e a integridade necessarias e
respondendo, assim, & confianca depositada pelos clientes,
acionistas e demais grupos de interesse. Merecem uma espe-
cial referéncia os temas relacionados com a cibersequranca e
que se desenvolvem no sequinte item.

Com relacgo a disponibilidade, s&o concebidas e implemen-
tadas solucdes de continuidade de negécio que garantem
a manutenc&o dos servicos prestados aos clientes diante de
situacdes de contingéncia grave, contribuindo-se, assim, para a
sustentabilidade das opera¢des de negécio.

Além disso, as novas iniciativas e sistemas de informagao cor-
porativos trazem desde seu nascimento critérios de seguranca
destinados a minimizar os riscos, proteger a privacidade dos
dados e aumentar as capacidades de detecc&o e resposta a
incidentes.
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Para possibilitar todas essas acdes, promove-se a formacdo e
a certificagdo em matéria de seguranca dos trabalhadores no
desenvolvimento de suas funcdes e como garantia de qualida-
de na prestacdo de servicos. Assim, em 2016, foram realizadas
mais de 14.087 horas de formac&o dos empregados respon-
saveis pelos diversos processos de seguranca, sendo que o
ndmero de certificacdes e aprovagdes pessoais que respaldam
e endossam a qualificacdo de seus profissionais chegou a 281.
Além disso, 63 por cento dos funcionarios de seguranca rece-
bem treinamento sobre as politicas e normas da organizacdo
em matéria de Direitos Humanos relevantes para as atividades
que devem desenvolver.

CIBERSEGURANCA E PRIVACIDADE

Com o objetivo de proteger a confianca depositada na empre-
sa pelos diferentes grupos de interesse, bem como a reputa-
¢do corporativa, a MAPFRE tem como prioridade absoluta
proteger a seguranca do sequinte:

— Alinformaco fornecida por seus clientes e stakeholders para
que possa lhes prestar servicos e para que desenvolva sua
atividade de negécio

— Alinformac&o que é propriedade da MAPFRE e sobre a qual
é baseada sua vantagem competitiva e seu valor de marca.

— Os sistemas de informacdo que suportam os processos
de negécio.

Esta protecdo deve ser levada a cabo em um ambiente hiper-
conectado e digitalmente disruptivo, no qual estdo aumentan-
do de forma exponencial os ciberataques e os incidentes de
seguranca e privacidade.

Ciente desta realidade, a MAPFRE definiu uma série de
delineamentos que articulam sua atuagdo em matéria de
ciberseguranca:
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GESTAO DE

CIBER-RISCOS ciberincidentes.

comunicacoes.

PRIVACIDADE
PROATIVA

dados pessoais.

CULTURADO
CIBERSEGURANCA

CIBERSEGURANCA

DESDE O INIiCIO da empresa.

— Avaliacdo e melhoria dos mecanismos de prevencao, detecgao e resposta diante dos
— Evolucdo continua dos mecanismos de protecao de sistemas de informacdo e redes de
— Avaliacdo e melhoria dos mecanismos de recuperacao frente a desastres.

— Adequacdo precoce ao Requlamento Europeu de Protegao de Dados

— Centralizacao e concentracdo de capacidades no Escritério Corporativo de Privacidade
e Protecao de Dados (OCPPD, por suas siglas em espanhol)

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

— Acdes de conscientizagdo e sensibilizagdo para funciondrios, clientes e fornecedores.
— Acdes de formacao e treinamento para funciondrios e mediadores.

— Integracao da cibersequranca no ciclo de vida das novas iniciativas tecnolGgicas

— Avaliacao de cibersequranca e privacidade nos processos de compra de solugges tecnoldgicas
e na contratacdo de servicos tecnol6gicos.

As linhas de atuagdo contemplam a protecdo da informacao
quando esta é coletada, transmitida, armazenada ou proces-
sada, e possibilitam a atuaco diligente no estabelecimento de
medidas preventivas e na deteccdo e resposta a ciberataques
ou eventos de interrupcdo de negécio. Além disso, incluem a
identificacdo e resposta dos trés fatores externos que podem
modificar o ambiente de protecdo dos ativos:

— As ciberameacas, com a aparicio cada vez mais frequente
de vulnerabilidades de “dia zero” de amplo espectro e de
ataques avancados.

— As mudancas regulatérias ou normativas, como o novo Re-
gulamento Europeu de Protecdo de Dados ou as novas leis de
privacidade ou protecdo de dados em diferentes paises onde a

MAPFRE esta presente.

— As iniciativas de negécio, destacando as atuacdes associadas
a transformacdo digital da empresa.

Para levar a cabo sua estratégia nesta matéria, a MAPFRE,
através da Diretoria Corporativa de Seguranca e Meio
ambiente, conta com capacidades avancadas destinadas a
aumentar a “resiliéncia cibernética” da empresa. Estas capaci-
dades incluem:

— Pessoal certificado com muita especializacio, encarre-
gado tanto de identificar, definir, projetar e, se for o caso,
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implementar e operar tanto os distintos controles de seguranca
como as ferramentas tecnolégicas destinadas a proteger os
ativos digitais da empresa, assim como de incorporar requisi-
tos, controles e funcionalidades de ciberseguranca (incluida a
privacidade) nas novas iniciativas da empresa.

— Tecnologias especificas de protecao, integradas na platafor-
ma tecnoldgica corporativa.

— Ferramentas, metodologias e especialistas dedicados a
avaliar de maneira continua o nivel de ciberseguranca dos
sistemas de informacdo da empresa, identificando deficiéncias
de forma precoce.

— Um Centro de Controle Geral (CCG-CERT), integrado
na rede FIRST, que monitora de maneira continua (24 horas,
7 dias) tanto a informac&o hospedada na plataforma tecnols-
gica da MAPFRE como aquela de sua propriedade, acessivel
em sistemas de terceiros, permitindo a deteccdo precoce de
eventuais ciberincidentes e a resposta agil aos mesmos.

— Planos, atualizados e treinados de forma sistematica, de
resposta a incidentes e situacdes de crise.

Especificamente no relativo a protecdo da privacidade dos
dados que fornecem os clientes e stakeholders, a MAPFRE
dispde de um DPO (Data Protection Officer) Corporativo
e de uma area especifica dentro da Diretoria Corporativa de
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Seguranga e Meio ambiente encarregada de assegurar o cum-
primento das regulacdes existentes em matéria de privacidade
e protecdo de dados de carater pessoal.

Dentro dessa mesma estrutura organizacional, ao longo de
2016 continuaram os avancos na implantacdo do Escritério
Corporativo de Privacidade e Protecdo de Dados (OCPPD),
cuja missdo é ser o ponto de referéncia de todas as atividades
relacionadas com a privacidade e a prote¢do de dados no
Grupo MAPFRE, proporcionando uma visao tnica e global
da matéria e promovendo a homogeneidade de todos os pro-
cessos e critérios relacionados com esta matéria e melhorando
sua eficiéncia.

Por outro lado, para enfrentar os novos requerimentos estabe-
lecidos pelo Regulamento Europeu de Proteco de Dados, e
garantir a homogeneidade e o aproveitamento de sinergias, foi
criado um grupo de trabalho corporativo destinado a adequar
a MAPFRE, de maneira precoce e com um enfoque transver-
sal e proativo, as novas exigéncias.

Do mesmo modo, é importante destacar que a atuagdo da
MAPFRE em matéria de ciberseguranca esta integrada no
modelo corporativo de sequranga, baseado na gestdo de riscos
e na protecdo integral dos ativos tangiveis e intangiveis, através
do estabelecimento de medidas associadas tanto ao valor dos
ativos como ao conjunto dos elementos que interagem com

0S Mesmos.

Que faz parte deum Processo de Negdcio ou Suporte

Utilizado por umas Pessoas

Acessivel eou armazenado em um Sistema de Informacdo

Localizado em uma Instalacdo

ATIVO
OBJETO DE
PROTEGCAO
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AUDITORIA INTERNA

A MAPFRE considera que a funcdo de Auditoria Interna, que
garante o seguro e consulta, e que é desenvolvida com inde-
pendéncia e objetividade, ajuda a organizaco a cumprir seus
objetivos fornecendo um enfoque sistematico e disciplinado
para avaliar e melhorar a eficacia dos processos de gestdo de
riscos, controle interno e governanca corporativa.

A &rea de Auditoria Interna tem, com carater geral, as sequin-
tes funcdes:

Supervisionar a adequagao e eficacia do sistema de controle
interno e de outros elementos do sistema de governanga.

Cumprir o plano anual de auditoria interna informando em
cada trabalho deficiéncias detectadas, e recomendando a
forma de resolvé-las. Realizar um acompanhamento sobre tais
recomendagdes.

Avaliar a fiabilidade e integridade da informac&o contabil e
financeira individual e consolidada, e outros dados de cara-
ter econdmico (orcamentos, projecdes, modelos de capital,
embedded avalie, etc.) elaborada pela MAPFRE S.A, suas
sociedades dependentes, as unidades de negécio, as areas
territoriais, dreas regionais e dreas corporativas; assim como
a validez, suficiéncia e aplicacdo dos principios e normativa
contébil e legal.

Coordenar eficazmente a comunicacdo da informacao entre
o Conselho de Administracao, através do comité de Auditoria
e os auditores internos e externos.

Realizar um acompanhamento continuo e atuagdes pre-
senciais de Auditoria Interna em aquisicdes, novos negécios
e atividades em desenvolvimento, como elementos chave de
risco do plano estratégico.

Apoiar a organizagdo no cumprimento de seus objetivos
oferecendo profissionais em matérias nas que puderem preci-
sar de uma opinido independente ou apoio para seu desen-
volvimento (controle interno, gestdo de riscos, organizac&o,
andlise de estados financeiros, anélise de investimentos, etc.).

Coordenar o trabalho de auditores externos e a andlise de
suas conclusdes antes de que se tornem definitivas.

Solicitar a informagao precisa para apoiar o comité de Au-
ditoria da MAPFRE S.A., e outros comités de Auditoria que,
por obrigac&o legal ou de forma voluntéria, foram criados nas
filiais, e a presidéncia executiva da MAPFRE.

RELATORIO ANUAL RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA 2016

AUDITORIAS DE RESPONSABILIDADE SOCIAL

A Diretoria Geral de Auditoria Interna realizou 159 trabalhos
especiais em 2016 sobre diferentes aspectos vinculados a
responsabilidade social no conjunto do Grupo. Ditos trabalhos
tratam sobre aspectos tais como recursos humanos, controle
interno, prevencdo da lavagem de dinheiro, servico de aten-
dimento ao cliente, gestdo de reclamacdes, prevencao contra
fraudes, revisdo do cumprimento ético e social, e do relatério
de Responsabilidade Social Corporativa.

A identificacdo de assuntos relevantes, através do processo de
materialidade, é um exercicio de didlogo que a empresa realiza
e que permite identificar as expectativas e interesses dos gru-
pos de interesse com os quais a empresa tem maior relacao.

Neste exercicio, a MAPFRE substituiu a matriz global de
materialidade pela anélise individualizada de materialidade
para cada grupo de interesse. Desta forma, poderdo ser esta-
belecidas e desenvolvidas acdes de gestdo e relacdo de forma
personalizada.

Principais novidades 2016

Na identificacdo de assuntos de interesse geral relacionados
com o dmbito da sustentabilidade foram levadas em con-

ta novas fontes externas, entre outras, a Diretriz Europeia
2014/95/UE sobre divulgagio de informagao n&o financeira e
diversidade. Do mesmo modo, foram levadas em consideracéo
fontes internas, entre as quais foi incluido este ano o Plano de
Sustentabilidade do Grupo MAPFRE 2016-2018. Isto permitiu
incorporar novos assuntos ao processo.

Foi adicionado 3 consulta externa o grupo de interesse de
analistas e investidores.

Realizou-se um tratamento personalizado da materialidade
por cada grupo de interesse. As diferencas destes grupos faz
com que ao adicionar suas opinides e expectativas haja menor
riqueza nas respostas. Por isso, identificaram-se temas especi-
ficos para cada um e temas transversais, comuns a todos eles.
Isto afeta a apresentagdo dos resultados, ao ndo incorporar
uma matriz global.

Escopo do estudo: MAPFRE na Espanha, Brasil, Colombia,

México e Porto Rico.

A MAPFRE e a Responsabilidade Social Corporativa (RSC)
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FASES DO ESTUDO DE MATERIALIDADE

O estudo da materialidade comegou em 2014. Para sua reali-
zacdo foram seguidas as seguintes fases:

FASE 1: Anélise interna dos temas identificados

Determinaram-se temas especificos por grupo de interesse, e
temas transversais, entre os quais se destacam a transparéncia,
os direitos humanos, a inovacdo, a seguranca da informac&o ou
o meio ambiente.

Estes indicadores foram submetidos de novo a andlise e avalia-
cdo pelas principais dreas com as quais se colaborou: Relagdo
com Investidores, Inovacdo, Recursos Humanos, Fornecedores,
Meio Ambiente, Clientes, Governanga Corporativa, Cumpri-
mento Normativo, Responsabilidade Social e Coordenagdo
Contabil, tanto em nivel corporativo como nos cinco paises que
participaram (Brasil, Colémbia, Espanha, México e Porto Rico).

No processo de avaliagdo, é incluida a varidvel “maturidade”,
que permite analisar a relacdo dos assuntos relevantes com as
linhas e planos estratégicos de cada area.

FASE 2: Consulta aos grupos de interesse
O estudo incorpora duas varidveis na consulta: a importancia
do tema para o grupo de interesse e a percep¢do que este

tenha sobre como a MAPFRE est4 abordando o tema.

Participaram funcionarios, clientes, fornecedores e distribuido-
res, analistas e investidores.

O processo de consulta externa foi realizado pela CBI Con-

sulting, através da metodologia de questionario online; a sua
participacdo garante, mais um ano, o anonimato e a confiden-

D

cialidade das respostas.

FASE 3. Apresentacdo de resultados

De forma geral, as avaliacdes dos temas apresentados foram
altas. A MAPFRE considera quatro niveis de resultados:

Tema material: aqueles nos que existem coincidéncias no
alto nivel de avaliacdo e consideracdo dos temas, tanto para a
MAPFRE como para os grupos de interesse consultados.

Relevancia externa: foram considerados somente aqueles
temas que obtiveram uma avaliacdo alta pelos grupos de
interesse, mas ndo para a empresa.

Relevancia interna: foram considerados somente aqueles
temas que obtiveram uma avaliacdo alta para a MAPFRE,
mas ndo para os grupos de interesse.

Nao material: aqueles temas que obtiveram as avaliacdes

mais baixas tanto pela empresa como pelos grupos
de interesse.

MAPFRE



TEMAS MATERIAIS PARA A MAPFRE SEGUNDO OS GRUPOS
DE INTERESSE QUE PARTICIPARAM:

PERCEPGAO DOS
FUNCIONARIOS:
escalade1as

ASSUNTOS MATERIAIS PARA A MAPFRE E SEUS FUNCIONARIOS, ORDENADOS POR ORDEM DE IMPORTANCIA (onde 1¢é a minima pontuagso

e 5, 0 maximo valor)

Rejeitar a discriminacao, consolidando uma cultura de respeito baseada na igualdade e diversidade das pessoas. 423
Gerenciar de maneira eficiente as descargas e residuos que geram. 426
Gerenciar seus consumos energéticos para reduzir as emissdes para o meio ambiente. 4,09
Manter um ambiente de trabalho sequro e saudavel que permita aos funcionarios desenvolver seu trabalho nas melhores 4,04
condicoes.

Promover as oportunidades de desenvolvimento dos funcionarios, identificando e gerenciando seu talento. 344
Garantir a privacidade dos dados pessoais que a empresa possui. 449
Contar com os protocolos e mecanismos para garantir o respeito aos Direitos humanos e resolver os possiveis danos cometidos. 428
Atribuir recursos econdmicos, humanos e tecnolégicos para a promocao de uma cultura da inovacdo na empresa. 391

PERCEPGAO DOS
DISTRIBUIDORES:
escalade1a’s

ASSUNTOS MATERIAIS PARA A MAPFRE E SEUS DISTRIBUIDORES, ORDENADOS POR ORDEM DE IMPORTANCIA (onde 1 ¢ a minima pontuagao
e 5, 0 maximo valor)

Gerenciar de maneira eficiente as descargas e residuos que geram. 395
Gerenciar seus consumos energéticos para reduzir as emissdes para o meio ambiente. 383
Oferecer produtos e servicos inovadores, em comparagdo com outras empresas sequradoras. 37
Realizar iniciativas e acoes destinadas a promover a responsabilidade ambiental e conscientizar em relacéo a ela. 383
Garantir a privacidade dos dados pessoais que a empresa possui. 426
Esforcar-se em ser digitalmente sequra. 4,02
Promover a responsabilidade social corporativa e realizar acées que tenham impacto positivo nos ambitos econémico, social e 3,96
ambiental.

Cumprir com seus principios éticos e valores, e contar com os mecanismos necessarios para sua aplicacao. 394

PERCEPGAO DOS

FORNECEDORES

escalade1as

ASSUNTOS MATERIAIS PARA A MAPFRE E SEUS FORNECEDORES, ORDENADOS POR ORDEM DE IMPORTANCIA (onde 1& a minima pontuacio

e 5, 0 maximo valor)

Gerenciar de maneira eficiente as descargas e residuos que geram. 423

Garantir a privacidade dos dados pessoais que a empresa possui. 4,54

Realizar iniciativas e acdes destinadas a promover a responsabilidade ambiental e conscientizar em relacao a ela. 415

Incorporar processos ageis e inovadores em sua relagao com fornecedores. 3,94

Promover a responsabilidade social corporativa e realizar acdes que tenham impacto positivo nos ambitos econdmico, social e 41
ambiental.

Cumprir com seus principios éticos e valores, e contar com os mecanismos necessdrios para sua aplicagao.cometidos. 4,29

Esforcar-se em ser digitalmente sequra. 441
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PERCEPGAO DOS CLIENTES
escalade1a5
(onde 1 é a minima pontuagdo

ASSUNTOS MATERIAIS PARA A MAPFRE E SEUS CLIENTES, ORDENADOS POR ORDEM DE IMPORTANCIA

e 5, o maximo valor)

Gerenciar de maneira eficiente as descargas e residuos que geram. 4,03
Gerenciar seus consumos energéticos para reduzir as emissdes para o meio ambiente. 397
Garantir a privacidade dos dados pessoais que a empresa possui. 428
Oferecer produtos e servicos inovadores, em comparagao com outras empresas seguradoras. 3,86
Realizar iniciativas e acdes destinadas a promover a responsabilidade ambiental e conscientizar em relacdo a ela. 393
Contar com os protocolos e mecanismos para garantir o respeito aos Direitos humanos e resolver os possiveis danos 3,91
cometidos.

Esforcar-se em ser digitalmente sequra. 4]0
Procurar a maxima satisfacao do cliente através da qualidade dos servicos que oferece. 3,86
Promover a responsabilidade social corporativa e realizar acées que tenham impacto positivo nos ambitos econémico, social 3,90
e ambiental.

Cumprir com as obrigagdes tributdrias de acordo com a legislacao tributaria dos paises nos que opera. 4,25
Cumprir com seus principios éticos e valores, e contar com os mecanismos necessarios para sua aplicacdo. 3,99
Desenvolver produtos e servicos que gerem um beneficio ambiental 3,97
Utilizar uma linguagem simples e preocupar-se por fazer com que a informacao sobre a contratacdo de produtos e servicos 3,90

seja compreensivel.

PERCEPCION DE LOS
ACCIONISTAS/ANALISTAS
Escalade1as

ASSUNTOS MATERIAIS PARA A MAPFRE E SEUS ACIONISTAS/ANALISTAS, ORDENADOS POR ORDEM DE (donde 1 es la minima puntacién y
IMPORTANCIA 5, el maximo valor)
Avaliar e gerenciar os riscos ambientais derivados de sua atividade empresarial. 3,60
Contar com os protocolos e mecanismos para garantir o respeito aos Direitos humanos e resolver os possiveis danos 4,00
cometidos.

Dispor de 6rgaos de governanga dimensionados adequadamente, com funcées e responsabilidades definidas. 3,80
Transferir informagao completa e compreensivel sobre resultados e indicadores financeiros e nao financeiros em um formato 3,90

facilmente analisével.

Promover a responsabilidade social corporativa e realizar acées que tenham impacto positivo nos ambitos econémico, social 3,86
e ambiental.

Cumprir com as obrigagdes tributdrias de acordo com a legislacao tributaria dos paises nos que opera. 440
Esforcar-se em ser digitalmente sequra. 4,00
Contar com sistemas de avaliacdo dos riscos reputacionais derivados de sua atividade. 425
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TABELA DE RESUMO COM OS RESULTADOS
DOS TEMAS TRANSVERSAIS

Os resultados que se apresentam permitem ver a avaliacdo
obtida pelos temas transversais (direitos humanos,
transparéncia, seguranca, cumprimento, inovacdo, RSC,
governanga e riscos ASG) para a MAPFRE e os grupos de
interesse que participaram

MAT o tema é considerado material
INT o tema é considerado de relevancia interna para a MAPFRE
EXT 0 tema é considerado de relevancia externa para o grupo de interesse
NM o tema é considerado ndo material
TEMAS TRANSVERSAIS
Funcionarios Clientes  Fornecedores Distribuidores Analistas
DIREITOS Contar com os protocolos e mecanismos para garantir o MAT MAT INT INT MAT
HUMANOS respeito aos Direitos humanos e resolver os possiveis danos
cometidos.
TRANSPARENCIA  Esforcar-se por ser transparente e proativa na satisfacdo das EXT MAT INT INT MAT
expectativas que os grupos de interesse tém nesta matéria.
SEGURANCA Garantir a privacidade dos dados pessoais que a empresa MAT MAT MAT MAT MAT
possui.
Esforcar-se em ser digitalmente sequra. EXT MAT MAT MAT INT
CUMPRIMENTO Cumprir com seus principios éticos e valores, e contar com EXT MAT MAT MAT INT
0s mecanismos necessdrios para sua aplicacdo.
Cumprir com os compromissos internacionais assumidos NM NM NM NM EXT
voluntariamente relacionados com a RSC.
Cumprir com as obrigacdes tributarias de acordo com a EXT MAT EXT EXT MAT
legislacdo tributaria dos paises nos que opera.
Lutar contra a corrupcdo, a fraude e o suborno, através de EXT EXT EXT EXT NM
medidas preventivas e de atuacdo diante dos casos que
puderem ocorrer.
RSC Promover a responsabilidade social corporativa e realizar INT MAT MAT MAT MAT
acdes que tenham impacto positivo nos dmbitos econdmico,
social e ambiental.
Inovacao Oferecer produtos e servicos inovadores, e apostar pela MAT MAT MAT MAT INT

inovagdo na gestdo de seu negdcio.

RELATORIO ANUAL RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA 2016
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TEMAS TRANSVERSAIS

Funcionarios Clientes  Fornecedores Distribuidores Analistas
MEIO AMBIENTE  Avaliar e gerenciar os riscos ambientais derivados de sua INT INT INT INT MAT
atividade empresarial.
Controlar os possiveis impactos que puder ter na NM NM NM NM EXT
biodiversidade.
Gerenciar de maneira eficiente as descargas e residuos que MAT MAT MAT MAT INT
geram.
Gerenciar seus consumos energéticos para reduzir as MAT MAT INT INT INT
emissGes para o meio ambiente.
Realizar iniciativas e acdes destinadas a promover a INT MAT MAT MAT INT
responsabilidade ambiental e conscientizar em relacdo a ela.
Desenvolvimento de produtos e servicos que gerem um NM MAT EXT NM INT
beneficio ambiental.
GOVERNANCA Dispor de 6rgaos de governanga dimensionados NM INT INT NM MAT
CORPORATIVA adequadamente, com funcées e responsabilidades definidas.
Contar sistemas de remuneracdo orientados a promover a NM NM NM NM EXT
rentabilidade e sustentabilidade a longo prazo.
Ter e promover politicas de diversidade e igualdade nos NM NM NM NM NM
6rgdos de governanca
RISCOS ASG Contar com sistemas de avaliacao dos riscos sociais e INT INT INT INT INT
ambientais derivados de sua atividade.
Contar com sistemas de avaliacao dos riscos reputacionais NM INT NM NM MAT
derivados de sua atividade.
® MAPFRE



TABELA DE LOCALIZAQAO DA INFORMACAO
RELEVANTE NO RELATORIO

TEMAS ESPECIFICOS CAPITULO DO RELATORIO
NO QUAL SE ENCONTRA A
INFORMACAO

FUNCIONARIOS Manter um ambiente de trabalho seqguro e saudavel — A MAPFRE e seus Funcionrios
que permita aos funcionarios desenvolver seu trabalho
nas melhores condicges.

Rejeitar a discriminacdo, consolidando uma cultura
de respeito baseada na igualdade e diversidade das
pessoas.

Promover as oportunidades de desenvolvimento dos
funciondrios, identificando e gerenciando seu talento.

Promover um ambiente de trabalho estével e uma
relacdo de trabalho de continuidade.

CLIENTES Procurar a méxima satisfacdo do cliente através da — AMAPEFRE e seus Clientes
qualidade dos servicos que oferece.

Interagir com o cliente, promovendo a escuta e — AMAPFRE e a Responsabilidade
favorecendo relagges a longo prazo. Social Corporativa (RSC)

— AMAPFRE e seus Clientes

Promover a criacao de produtos dirigidos a grupos — AMAPEFRE e seus Clientes
especificos como deficientes, pessoas idosas ou
pessoas de baixo nivel de renda.

Avaliar os riscos sociais e ambientais na subscricdo de — A MAPFRE e a Responsabilidade
seus produtos. Social Corporativa (RSC)

— AMAPFRE e seus Clientes
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TEMAS ESPECIFICOS CAPITULO DO RELATORIO

NO QUAL SE ENCONTRA A
INFORMACAO

FORNECEDORES Aplicar critérios sustentaveis de aprovacao que — AMAPERE e seus Fornecedores
avaliem temas como a seguranca e a satide trabalhista,
iqualdade e conciliacdo, praticas anticorrupcdo, etc.

Promover a interacdo e o didlogo com os fornecedores, — AMAPFRE e a Responsabilidade
favorecendo relacées a longo prazo. Social Corporativa (RSC)

— AMAPFRE e seus Fornecedores

Promover a formacdo para fornecedores como — AMAPFRE e seus Fornecedores
elemento chave de melhoria na qualidade do servico
oferecido.

Avaliar aspectos sociais e ambientais dos fornecedores
como fator diferenciador, além da qualidade do

Servico.
DISTRIBUIDORES Promover a interacdo e o didlogo com os — AMAPFRE e a Responsabilidade
distribuidores, favorecendo relacées a longo prazo. Social Corporativa (RSC)
— A MAPEFRE e seus Distribuidores
Promover a formacéo para distribuidores como — A MAPERE e seus Distribuidores
elemento chave de melhoria na qualidade do servico
oferecido.
Compartilhar com os distribuidores seus principios, — A MAPFRE e a Responsabilidade
valores e politicas de atuacao. Social Corporativa (RSC)
— AMAPERE e seus Distribuidores:
ACIONISTAS Contar com os canais de comunicacdo adequados — AMAPEFRE e a Responsabilidade

Social Corporativa (RSC)
— AMAPFRE e seus Acionistas

MAPFRE
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TEMAS TRANSVERSAIS

— AMAPFRE e a Responsabilidade Social

Contar com o0s pr0t0c0|os € mecanismos para

garantir o respeito aos Direitos humanos e resolver Corporativa (RSC)

os possiveis danos cometidos. _ AMAPFRE e a Sociedade

Esforcar-se por ser transparente e proativa na — AMAPERE e a Responsabilidade Social
satisfacdo das expectativas que os grupos de Corporativa (RSC)

interesse tém nesta matéria.

Garantir a privacidade dos dados pessoais que a — AMAPERE e a Responsabilidade Social
empresa possui. Corporativa (RSC)

Esforcar-se em ser digitalmente sequra.

Cumprir com seus principios éticos e valores, e — A MAPERE e a Responsabilidade Social
contar com 0s mecanismos necessarios para sua Corporativa (RSC)
aplicacdo.

Cumprir com 0s compromissos internacionais
assumidos voluntariamente relacionados com a RSC.

Cumprir com as obrigagdes tributdrias de acordo com
a legislacdo tributdria dos paises nos que opera.

Lutar contra a corrupcao, a fraude e o suborno,
através de medidas preventivas e de atuacao diante
dos casos que puderem ocorrer.

Promover a responsabilidade social corporativa e — AMAPERE e a Responsabilidade Social
realizar acdes que tenham impacto positivo nos Corporativa (RSC)
ambitos econdmico, social e ambiental.

Oferecer produtos e servicos inovadores, e apostar — AMAPERE e seus Clientes
pela inovacao na gestdo de seu negécio.
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(6,2,4)

TEMAS TRANSVERSAIS

— A MAPEFRE e a Responsabilidade Social
Corporativa (RSC)

— Dimensao Ambiental da MAPFRE

Avaliar e gerenciar os riscos ambientais derivados
de sua atividade empresarial.

— Dimensao Ambiental da MAPFRE

— AMAPFRE e seus Clientes
— Dimensao Ambiental da MAPFRE

Desenvolver produtos e servicos que gerem um
beneficio ambiental.

— AMAPFRE e a Responsabilidade Social
Corporativa (RSC)

— AMAPFRE e a Responsabilidade Social
Corporativa (RSC)

Contar com sistemas de avaliacdo dos riscos sociais
e ambientais derivados de sua atividade.

Contar com sistemas de avaliacdo dos riscos
reputacionais derivados de sua atividade.
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41. A MAPFRE e seus funcionarios

A gestdo das pessoas adquire uma especial relevancia em uma
empresa global como a MAPFRE com 37.020 funcionarios de
78 nacionalidades; por isso, alguns dos aspectos mais relevan-
tes na gestao sdo:

— Alintegracdo de diferentes geracdes de funcionarios que
convivem na empresa, aproveitando as vantagens de cada
uma delas; por exemplo, experiéncia naqueles que levam mais
anos na empresa e novos conhecimentos, nos mais jovens.

— A utilizagdo das vantagens das novas tecnologias e as redes
sociais nos processos de recursos humanos.

— O reforco da comunicagdo interna para transmitir a todos os
funciondrios a estratégia e os objetivos, bem como a cultura e

os valores da MAPFRE.

— O desenho de carreiras profissionais, compromisso mdtuo
entre a empresa e seus trabalhadores, da empresa com seu de-
senvolvimento profissional, e dos funcionarios com a estratégia
e os valores da organizacgo.

— E a aposta pela mobilidade funcional e geografica dos fun-
ciondrios, com o objetivo de contar com equipes globais
e polivalentes.
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Tudo o exposto acima se materializa em trés linhas
principais e dois aspectos transversais que marcam o
desenvolvimento e a execucdo de todas as politicas de
recursos humanos:

EXPERIENCIA
FUNCIONARIO

(Compromisso + Bem-estar)

Transformacao digital

DESENVOLVIMENTO FLEXIBILIDADE
PROFISSIONAL E AGILIDADE

Diversidade geracional e cultural

GESTAO DO TALENTO ORGANIZAGOES MAS A empresa..

FLEXIVEIS E AGEIS
— Nova Lideranca. — Cultura e valores

_ Talento Estratégico. — Homologacdo de Estruturas e — Objetivos
) _ Dimensionamento de Quadros. RSC
— Plano de renovacao geracional. -
— Planos de Carreira (subscritores, ) — Agéo Social
Atuarios, Técnicos Comerciais) COMPENSACAOE
RECONHECIMENTO O chefe..

— Politica de Remuneraco. — Comunicagao

MOBILIDADE E PROMOGAO

INTERNA _ Direcao por Objetivos — Avaliagao

— Novos sistemas de Avaliacdo — Reconhecimento

— Portal de Publicacao de vagas.

e Reconhecimento. _ Desenvolvimento
_ Carreira Técnica e de Gestao.
— Task force, carreiras Como pessoa...
internacionais. NOVAS FORMAS DE i
TRABALHO — Bem-estar
— Satde

NS _ Flexibilidade de hordrios e Flexibilidade

CONHECIMENTO €spacos. -
— Mobilidade Tecnolégica. — Voluntariado

— Escolas Técnicas de
Conhecimento (Universidad
Corporativa)

_ Trabalho colaborativo.

_ Intranet.

_ Gestao do conhecimento.

_ ltinerérios Formativos.

MAPFRE



Politica de emprego: Principais dados
[G4-910; LA, 12; HR5,HRé]

A politica de emprego promove a contratacio fixa versus a
tempordria, procurando ambientes estdveis e uma relacio de
trabalho de continuidade.

Quadro por linha
de negocio

15,7%
07% Seguros
1,0% Areas corporativas
sa5 [

I Ressequro

Riscos globais

M Asistencia
792%
Quadro por nivel
de posto
1,3%
494%
Técnicos

41% '

Administrativos

B Diretoria

Chefes e gerentes

351%
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Mulheres Homens
Diretores 38,6% 61,4%
Novas incorporagdes 56,9% 431%
|dade média 39,5 404
Antiguidade média 8,6 96
Contrato indefinido 96,2% 96,9%
Rotatividade indesejada 9.5% 8,1%
Quadro
dezembro 2016
37.020
QQuadro
médio ano 2016

Quadro por pais

290% M Espanha

31,8%
I Brasil
México
Colombia
-\ EUA
0,
o Turquia
81% 18,8%

Restantes paises

Quadro por idade

15,9%
243% M <de30anos

De 30 a39 anos
B De40a49

> de 50 anos

279%

31,9%
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A MAPEFRE conta com uma politica de Diversidade e Igual-
dade de Oportunidades, aprovada em 2015 pelo Conselho de
Administracdo, que é baseada no respeito a individualidade
das pessoas, no reconhecimento de sua heterogeneidade e na
eliminacdo de qualquer comportamento discriminatério e de
exclus3o.

Além disso, estabelece os principios gerais de atuagdo do
Grupo nesta matéria, que sdo:

1. Recusar qualquer discriminagdo em func&o de raca, idade,
sexo, estado civil, nacionalidade, crencas ou qualquer outra
condic3o fisica ou social entre seus funcionarios e considerar
a diversidade como um valor, j& que permite confrontar
pontos de vista diferentes, e contribui para uma maior
criatividade e inovac&o.

2. Consolidar uma cultura de respeito as pessoas e
comportamentos favoraveis e abertos a diversidade diante
de qualquer um dos grupos de interesse da companhia.

3. Garantir, por um lado, o direito & igualdade efetiva de
oportunidades e de tratamento de todos os trabalhadores
e colaboradores que lhes permita, sem excecdo, poder se
desenvolver pessoal e profissionalmente e dar o melhor de

Durante o ano, ocorreram altas e baixas pelos seguintes si mesmos. E, por outro lado, evitar qualquer tipo de discri-

motivos: minacdo profissional nos mbitos do acesso ao emprego,
promocao, classificacdo profissional, treinamento, remune-

ALTAS POR MOTIVO 2016 2015 racdo, conciliagdo da vida profissional e familiar e pessoal

Fusdo ou aquisicdo 0 1.589 e demais condicbes profissionais.

Captacao externa 5.987 6.330 O

Reincorporagao de licengas 156 127

Reincorporacao do exterior 8 16

Mudancas de empresa 1142 540 ®

'Em 2015, os dados de captagdo externa incluiam os dados relativos a mudancas de empresa.
Este ano sao exibidos desagregados em diferentes rubricas. As informagaes de 2015
foram verificadas.

BAIXAS POR MOTIVO 2016 2015
Alienacoes 24 6
Voluntdrias 3341 3.562
Demissoes 3.878 2916 @
Licengas 194 156
Aposentadorias 67 77
Aposentadorias precoces 19 4
Falecimentos 19 21
Invalidez 24 25
Mudancas de empresa 1m 483 @

@Em 2015, os dados sobre demissaes inclufam os dados relativos a mudancas de empresa.
Este ano sao exibidos desagregados em diferentes rubricas. As informagoes de 2015 foram
verificadas.
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Para desenvolver estes principios, a MAPFRE assume oito
compromissos concretos:

1. Desenvolver o principio de igualdade de oportunidades, estabelecendo as medidas e acdes necessarias para alcancar a igualdade
real de tratamento e de oportunidades entre todos os profissionais e evitar situacdes de discriminacdo, tanto direta como
indireta, em todos os niveis da organizacdo.

O respeito pela diversidade e o principio de igualdade de oportunidades devem estar presentes nos processos de gestdo
de pessoas, tais como acesso ao emprego, promocdo e desenvolvimento profissional, remuneragdo, formagao, avaliagdo do
desempenho e comunicacao.

2. Estabelecer planos de atuacdo que promovam a iqualdade efetiva de sexos, garantindo o desenvolvimento profissional em
igualdade de oportunidades.

3. Criar planos de integracdo para outros grupos especificos, especialmente o de pessoas com deficiéncia.

4. Promover entre o profissionais o conhecimento das diferentes culturas e formas de fazer as coisas dos paises onde a empresa
desenvolve sua atividade.

5. Impulsionar a mobilidade geografica e a aprendizagem de idiomas de seus profissionais para incrementar sua multiculturalidade.

6. Facilitara colaboracdo de pessoas de diversas geracoes para que todos possam fazer contribuicdes e enriquecer o trabalho com
suas diferentes perspectivas.

/. Fazer com que toda a organizacao se comprometa com a diversidade, tanto nas relacdes entre os funciondrios,
independentemente de sua posicao na empresa, como nas relacées dos funcionarios com clientes, fornecedores, colaboradores
e demais grupos de interesse.

8. Informar a todos os membros do quadro sobre a politica de diversidade e seu compromisso com esta matéria.
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E porisso que a diversidade é uma das linhas de trabalho
transversais na gestdo dos recursos humanos e esta presente
nas politicas e processos que desenvolve:

DIVERSIDADE DE GENERO
[G4- LA10]

A MAPFRE assume o compromisso de contar com 40% dos
postos de diretoria e chefia ocupados por mulheres em 2018.

Para isso foi desenvolvido um marco de atuacdo global em
matéria de diversidade de género, que estabelece as linhas de
trabalho basicas a partir das quais 27 paises elaboraram seus
planos locais.

A distribuicdo do quadro de funcionarios por género e nivel de
cargo é a sequinte:

Funcionarios por género
e nivel de cargo

2.392
1.804
1.121 406
. B -
Diretoria Chefes e superiores
9.772
8.524
16.811
Técnicos
8.227
4774
Administrativos TOTAL
% Homes B Mulheres Dados globais

Neste exercicio:

56,9%

das novas incorporacoes ao quadro foram
mulheres.

38,6%

dos funcionarios com postos de trabalho de
nivel de diretoria/chefia sio mulheres, e essa
porcentagem aumentou 8,7 por cento nos

3 ultimos anos.

5 1 mulheres

ocupam postos da diretoria executiva

ou postos em Conselhos de Administracio.

O Conselho de Administracio da MAPFRE S.A.
conta com quatro mulheres entre seus mem-
bros, o que representa

2 7 % dos membros.

12%

dos funcionarios em postos de nivel diretoria/
chefia considerados “Top Management” sdo
mulheres, bem como

40 ; (0) por cento dos postos de coman-

do considerados “Junior Management”.

MAPFRE



DIVERSIDADE FUNCIONAL: .
PROGRAMA GLOBAL DE DEFICIENCIA

Em 2016, a MAPFRE assumiu o compromisso de que
até 2018, 2% do quadro esteja integrado por pessoas com
deficiéncia.

Foi desenvolvido um marco de atuacdo global em matéria
de diversidade funcional, que estabelece as linhas de atuacdo
basicas com as quais 28 paises elaboraram seus planos locais.

\

As principais atuacdes em matéria de deficiéncia foram as f L 3
\'". NN

Atuacoes de sensibilizacao
para gerar uma cultura sensivel

adeficiéncia

— Inicio do curso e-learning global sobre deficiéncia, com Direto na MAPFRE:

A o W U0 2 idons o — Em 2016 foram incorporadas ao quadro 67 pessoas com

— 108 atividades de voluntariado destinadas a portadores deficiéncia.

e dficine — No MAPFRE trabalham atualmente 518 pessoas com

— 12 palestras e atividades de sensibilizacao nos programas deficiéncia em 25 paises.
formativos de desenvolvimento.
— 68 noticias na intranet e divulgacdo de estudos realizados ESTRUTURA N° DE PORTADORES
pela Fundacién MAPERE ORGANIZACIONAL DE DEFICIENCIA
AREAS CORPORATIVAS E 23
SERVICOS CENTRAIS (SSCC)!
Ac0es para melhorar IBERIA 6
a qualidade de vida LATAM 2
INTERNACIONAL 147
— Existe um procedimento de atendimento personalizado a RESSEGURO 5

funciondrios portadores de deficiéncia.

(1). Servicios centrales (SSCC)

— Desenvolvimento de aplicativos de informatica com critérios

de acessibilidade.
— 9 pessoas com deficiéncia realizaram praticas na MAPFRE.

— Doacdes no valor de 725.355,74 euros.

— Promogao de emprego indireto através de contratacées com
centros especiais de emprego ou empresas de similares
— Estudo de necessidades deste grupo ndo cobertas pela caracterfsticas no valor de 258.910,65 euros.
indstria sequradora.
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DIVERSIDADE CULTURAL DIVERSIDADE GERACIONAL
Na MAPFRE trabalham 37.020 funcionarios de 78 nacionalida-

Varias geragdes convivem na MAPFRE, conforme refletido
des, o que fornece uma grande diversidade cultural ao grupo e

no sequinte gréfico:

72

proporciona o talento necessario para o negécio.

Nas Areas Corporativas, ha 1.650 funcionarios de 34
nacionalidades.

No grupo é promovida a mobilidade internacional, que em
2016 possibilitou que 105 funcionarios mudassem seu posto de
trabalho para outro pais.

78,2 por cento dos funcionarios da Diretoria Executiva e dire-
tores que trabalham nas empresas do Grupo s&o nativos do
pais no qual desenvolvem sua atividade.

Esta sendo desenvolvido um espaco na Intranet Corporativa,
que incluird, entre outras informacdes, contetidos culturais dos
paises onde a MAPFRE esta presente, que pretendem ajudar
os funcionarios a interagir com colega de outras culturas e con-
tar com informac&o de natureza diversa que podem considerar
interessante quando viajam para outro pafs, seja por motivos
de trabalho ou pessoais.

Geracaoes

ed

VETERANOS

Funcionarios nascidos até'o ano 1955

>

BABY BOOMERS
Funcionarios nascidos de 1956 a 1967,
ambos incluidos

>

GERA(;AO X
Funcionarios nascidos de 1968 a 1981,
ambos incluidos.

>

GERAC;AO Y
Funcionarios nascidos de 1982 a 1993,
ambos incluidos

1>

GERAGAO Z

Funcionarios nascidos a partir de 1994

' Homens [ Mulheres
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A MAPFRE continua a incentivar os programas de trainees
iniciados em 2015 para estimular o talento jovem, incorporan-
do 22 jovens de 4 nacionalidades (Espanha, China, Roménia
e Turquia). Em 2016 foram incorporadas nesses programas 35

pessoas na Espanha e 6 em LATAM NORTE.

|l. Linhas principais na gestdo de recursos humanos:
desenvolvimento profissional, flexibilidade e
agilidade, e experiéncia do funcionario

11.1. Desenvolvimento profissional

A MAPFRE promove as oportunidades de desenvolvimen-
to profissional de seus funcionarios através de programas e
planos de desenvolvimento, itinerarios formativos, planos de
carreira e mobilidade interna.

A fim de garantir que as necessidades do negécio sejam
satisfeitas de foram rigorosa e em cumprimento dos padrées
requeridos, foi elaborada a politica de Promocao, Selecgo e
Mobilidade na qual se estabelecem as principais diretrizes para
contar com os profissionais mais adequados, reafirmando que
a promogao, selecdo e mobilidade devem estar cobertas pelos
principios de igualdade de oportunidades e ndo discriminagéo,
transparéncia, equidade e reconhecimento.

Para garantir essa transparéncia e fornecer os meios para que
o funcionario possa fomentar seu desenvolvimento de forma
proativa, a MAPFRE homologou suas estruturas e seus postos
de trabalho em nivel global e dentro do processo de mobilida-
de e contratacdo foram globalizados os testes de selecdo.

GESTAO DO TALENTO

Esta sendo desenvolvida em nivel global uma iniciativa de ges-
tdo do talento, cujo principal objetivo é identificar profissionais
capazes de desenvolver a estratégia da empresa em qualquer
lugar do mundo e a qualquer momento. Todos eles estdo
integrados em uma base de dados global chamada MAPFRE
Global Talent Network.

Para isso foi elaborado e implementado um projeto que conta
com trés fases, uma ferramenta tecnolégica global e um pro-
cesso estratégico.
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1. Identificacdo de necessidades e perfis estratégicos:
A MAPFRE definiu uma metodologia tnica em nivel global
para definir e categorizar as necessidades estratégicas da
organizacdo, determinando seu grau de impacto e criticida-
de no negécio. Durante o ano 2016 foi identificado 80% dos
perfis estratégicos em nivel global.

2. ldentificacdo e avaliagdo de funcionarios: foi elaborada e
implantada uma metodologia de avaliagdo rigorosa e homo-
génea em nivel global. O objetivo é contar no ano 2017 com
4,000 funcionarios na MAPFRE Global Talent Network.

3. Planos de Desenvolvimento individual: com o objetivo
de garantir a cobertura desses perfis, sdo elaborados para os
funcionarios planos de desenvolvimento em funcdo de suas
necessidades, os quais combinam formac&o, compensacéo,
mobilidade e reconhecimento.

Captagdo externa de talento

No ano 2016, foi lancado o projeto e-recruitment através do
LinkedIn. Para potencializar o recrutamento através das redes
sociais, unificaram-se os espacos da MAPFRE no LinkedIn

e foi lancado um dnico perfil com um espaco de emprego
adaptado de acordo com o idioma e os niveis de experiéncia
profissional. Desde que esta nova via de selecgo foi ativada em
marco de 2016, 425 ofertas foram publicadas e o nimero de
seguidores aumentou de 60.088 para 87.895.

Na Espanha, foi assinado um acordo com o Recruiting Eras-
mus, um programa cujo objetivo é facilitar o contato entre as
empresas.

Talento jovem

No marco do plano global de Bolsistas da MAPFRE Cresce
Conosco, a empresa conta com 391 acordos com universida-
des, escolas de negécio e instituicdes universitdrias em nivel
global, por meio dos quais durante o ano 2016 foram
incorporados 1.108 alunos para realizar praticas em diversas
areas da organizago.

Outra forma especifica de captagdo do talento jovem s&o os
programas trainees, cujo principal objetivo é a incorporacdo
de recém-formados, com um alto nivel de preparacdo e que
cumpram com critérios muito exigentes de alto potencial.
Os processos de incorporacdo incluem programas de forma-
¢do intensivos (tanto na sala de aula, como on-line e durante
o trabalho) que fomentam sua integraco e compromisso
com a MAPFRE e que permitem que possam fornecer sua
capacidade ao negécio em periodos de tempo mais curtos.

Dimensao Social da MAPFRE
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No ano 2016, foi desenvolvido o primeiro programa de trainee
especifico por funcdo, neste caso Atuarial, por meio do qual
foram incorporados simultaneamente 9 atudrios na Espanha e
outros seis mais na Area Regional Latam Norte.

No ano 2016, foram incorporados 14 jovens em um programa

de trainee especifico na MAPFRE GLOBAL RISKS.

Na Espanha, gragas ao programa Simbiose, 12 pessoas foram
incorporadas & empresa.

MOBILIDADE INTERNA E PROMOCAO

A mobilidade interna, tanto nacional como internacional,
contribui para o desenvolvimento e crescimento profissional e
pessoal dos funcionarios. Por isso, para a MAPFRE é a princi-
pal ferramenta de promoc&o e desenvolvimento.

No ano 2016, das 5.782 vagas publicadas, 1.766 foram cobertas
por mobilidade interna e 54,8 por cento representou uma
promocao e foi alcancada uma percentagem de mobilidade
funcional de 10,6 por cento do quadro, representando 4.004
funciondrios.

No que diz respeito & mobilidade geografica, por meio das
diferentes modalidades de mobilidade (carreiras internacionais,
mobilidade interna internacional, transferéncias temporarias

e diferentes projetos de contratacdo de talento jovem para
desenvolvimento internacional), 22 paises conseguiram contar
com profissionais de outros 21 paises.

Atualmente, ha 264 diretores e funcionarios trabalhando fora
do seu pais de origem.

Além disso, a MAPFRE organiza projetos de Forca-tarefa
que tém como objetivo transmitir conhecimento, experiéncia
e cultura. Contam com um protocolo especifico de selecéo,
formac&o, reconhecimento, remuneracdo e atribuicdo interna-
cional. Este programa permite, por meio da acdo imediata e
coordenada de uma equipe especializada, a concretizaco de
novos negécios ou a implantac&o de projetos transversais de
transformacdo, fomentando, por meio de deslocamentos tem-
porérios, o desenvolvimento de funcionarios, o incremento da
empregabilidade e o desenvolvimento de habilidades globais
gragas a experiéncia internacional. Em fungao desta Forca-ta-
refa, ocorreu a mobilidade de 37 pessoas.

FORMAGAO (SENDAS DO CONHECIMENTO)

Universidade Corporativa, Escolas Técnicas de
conhecimento.

O conhecimento na MAPFRE é implementado através de
escolas e aulas da Universidade Corporativa e também estd
acessivel on-line através do eCampus MAPFRE, que tem 700
programas formativos online e mais de 50.000 usuarios.

A Universidade conta atualmente com 11 escolas técnicas de
conhecimento e com Escolas transversais, como a escola de
Desenvolvimento Profissional, a de Lideranca e a de Cultura,
Valores e idiomas. Também conta com um espaco destinado a
Inovacao: Innolab.

Durante o exercicio 2016, lancaram-se novas aulas e escolas
associadas a objetivos especificos de negécio:

Aula de Investimentos
Aula de Vida
Aula de Negécio Digital

Em 2016 foram realizados mais de 35 programas formadores
globais com mais de 75.000 alunos. Estes encontros favorecem
o compartilhamento de conhecimento técnico, cultura e valo-
res entre profissionais da MAPFRE de distintos paises.

Entre os novos programas de formac&o global destacados,
desenvolvidos em 2016, se destacam:

Programa Global de Vida, do qual participaram 32 funciona-
rios de 18 paises.

Value Investing Program, com 28 profissionais de 6 paises.

Programa Global de Marketing Digital e Experiéncia Digital
do Cliente, com 263 funcionarios de 24 paises.

Gestdo de Riscos de Entidades Sequradoras (GREA), do
qual participaram 31 funcionarios de 11 pafses, destes, 24 passa-
ram com sucesso no exame de certificacgo.

Programa para Innoagentes, do qual participaram 59

funciondrios, cuja funcdo é fomentar a cultura de inovagdo
na empresa.

@ MAPFRE



Itinerarios formativos

Em 2016, foi desenvolvida a iniciativa Sendas do Conhecimen-
to, que tem como objetivo identificar os conhecimentos neces-
sdrios para desenvolver cada uma das fungdes que configuram
o mapa de fungdes da MAPFRE, bem como os recursos
formativos associados a esses conhecimentos.

A partir dos conhecimentos sao elaborados os itinerarios
formativos por posto, que contribuem para potencializar o
desenvolvimento dos funcionarios da MAPFRE.

Gestdo do conhecimento

Em 2016, foram estabelecidas as bases do projeto Gestao
do Conhecimento, que permitird aos funcionarios acessar
o conhecimento e compartilha-lo, trabalhando de maneira
colaborativa.

O principal objetivo dessa iniciativa é desenhar o processo
para localizar, conservar e compartilhar o conhecimento

entre os funcionarios da MAPFRE, deixando-o a disposicao

e fomentando a cultura de colaboracdo, tudo isso através da
Intranet corporativa. O conhecimento da MAPFRE estars eti-
quetado e contard com um sistema de pesquisa que permitira
aos funcionarios acessar as informacdes requeridas.

Investimento em formagso
No ano de 2016 foram investidos 18,4 milhdes de euros em
treinamento, valor que representa 1,2 por cento do valor das

remuneragoes.

99,3 por cento dos funcionarios receberam formaco
no ano 2016.

Horas de treinamento

por nivel de cargo

186.429
52.452 Chefes e superiores
Diretores
730.794
e Técnicos

Administrativos
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Horas de formacao

por modalidades e contetidos

352.484

e-Learning

83.230
Mista

1.031.204
Presencial
508.619
Transversal
232.350
Comercial

725.950
Técnica
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DESEMPENHO

A Avaliacgo do Desempenho é a ferramenta de medicgo e
desenvolvimento das pessoas, mediante a qual a MAPFRE:

Valoriza e reconhece objetivamente a contribuicio individual
de cada funcionario em relacdo aos objetivos da MAPFRE.

Reconhece o mérito individual.
|dentifica o talento interno.

Conhece as fortalezas e areas de desenvolvimento dos
funciondrios.

Este processo permite aos funcionarios conhecer seus obje-
tivos e receber feedback continuo sobre como estdo desen-
volvendo seu trabalho, e melhorar a comunicacdo com seu
responsavel, acordando com ele um plano de ag&o com foco
no seu desenvolvimento profissional.

Além disso, contribui para o desenvolvimento da equipe e o
alinha com a estratégia de negécio.

Durante 2016, foram avaliados 30.762 funciondrios, 83,1% do
quadro.

Além disso, durante este ano a MAPFRE realizou a avaliacgo
180 graus em nivel global, mediante a qual, 149 executivos do
primeiro nivel de direcdo em todo o mundo, foram avaliados
tanto por seus responsaveis diretos (CEOS e/ou Diretores
Gerais de cada entidade/pafs), como por suas equipes.

Durante este exercicio, 1.243 pessoas de todas as &reas regio-
nais, unidades de negécio e areas corporativas, entre avaliados
e avaliadores, participaram deste processo.

11.2 Flexibilidade e agilidade

COMPENSAGOES E RECONHECIMENTO

A politica de Remuneragées tem como objetivo estabelecer
remuneracdes adequadas de acordo com a funcdo/posto de
trabalho e seu desempenho, assim como atuar como um ele-
mento motivador e de satisfacdo que permita alcancar os obje-
tivos estabelecidos e cumprir com a estratégia da empresa.
Para isso, a empresa avaliou os postos de trabalho em funcdo
de sua criticidade em relagdo aos resultados da empresa, e es-
tabelece as compensacdes segundo esta avaliacdo e sequndo
os resultados da avaliaco do desempenho.

Esta politica promove, do mesmo modo, uma gestdo do risco
adequada e eficaz, desencorajando os riscos que ultrapassem
os limites de tolerancia da entidade, bem como os conflitos de
interesse. Para isso, sdo estabelecidos sistemas de controle de
risco excepcionais para 190 funcionérios, -que correspondem
com o pessoal que exerce a alta diretoria sob a dependéncia
direta do 6rgdo de administracdo, de comissdes executivas ou
de conselheiros delegados dele-, e pessoas que desenvolvem
fungdes-chave ou cuja atividade profissional incide de forma
significativa sobre o perfil de risco. Desta forma, cumpre-se
com as normas internacionais de gestdo de riscos.

No exercicio de 2016, foram pagos 1.611 milhdes de Euros em
remuneracdes. 70,2 por cento dessa quantia corresponde a
remuneracdo fixa e varidvel; 13,5 por cento a cotagdes para os
seguros sociais; 11,4 por cento a beneficios sociais; e 4,9 por
cento a indenizagées e outros complementos. A porcentagem
de retribuicdo varidvel sobre retribuicdo fixa do Grupo repre-
senta 22,6 por cento.

A remuneracdo é composta por uma parte fixa, uma parte
variavel (em funcdo do cumprimento dos objetivos da empre-
sa e dos atribuidos ao funcionério) e um pacote de beneficios
sociais.

Vem aumentando o ndmero de funciondrios com remunerac&o
variavel vinculada aos objetivos da empresa e seu peso na
remuneracdo fixa. Do mesmo modo, foram estabelecidas as
percentagens ideais que devem representar a remuneragao
varidvel sobre a remuneracio fixa para cada nivel de posto.

) 0 L
NIVEL DE POSTO % remuneracdo variavel sobre

remuneracdo fixa
Diretores 40%
Chefes e superiores 30%
Técnicos 20%
Administrativos 10%

A MAPFRE conta com programas de remuneracdo de longo
prazo e incentivos plurianuais em nivel global para mais de
200 executivos com o objetivo de incrementar o envolvimento
com a empresa em um contexto de novos desafios, contri-
buindo assim para uma continuidade necesséria nos planos de
negdcio.

O incremento salarial é praticado anualmente de acordo com
0s seguintes parametros:

o estabelecido na normativa e nas convencdes locais.
as faixas salariais por posto (que foram definidas partindo

da avaliacdo dos postos de trabalho e que garantem a equida-
de interna).
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— atendendo aos dados de mercado, através da participacdo
de pesquisas salariais por setor e por pafs, o qual fornece crité-
rios de competitividade externa.

—. o desempenho do funcionario, seu desenvolvimento profis-
sional e as promocdes obtidas na empresa.

Além disso, e como parte do compromisso da empresa de
garantir a equidade interna nas compensacdes, com espe-

cial foco nas diferencas de género, foi analisada, através de
diferentes proporcdes, a equidade das compensagées em nivel
internacional.

Programas de reconhecimento

Na MAPFRE 12,9 por cento dos funcionérios foram reco-
nhecidos a0 menos uma vez com um destes programas que
distinguem o bom trabalho dos funcionarios, suas ideias, sua
colaboracdo social e seu envolvimento.

O reconhecimento informal do trabalho bem feito, de muitas
maneiras (em publico ou em privado, por e-mail ou por telefo-
ne, ou de qualquer outra forma), é bom, desde que contribuir
para que a pessoa se sinta bem e reforce sua motivacdo e
compromisso com a empresa.

Alguns dos programas formais de reconhecimento mais
relevantes s§o:

— Convencgo: viagem para a qual s&o convidados os funciona-
rios que colaboraram mais diretamente para o crescimento do
negdcio.

— Desafios: reconhecimentos trimestrais por alcancar valores
de comercializago de determinados produtos com diferentes
prémios, ou gratificacdes por diagnéstico, por deteccdo de
fraudes, recuperacdes e pericias.

—. Programa de reconhecimento Ovation nos EUA: reconhece
o esforco dos funcionarios que se destacam em compromisso,
inovacdo, dedicacdo e conquistas.

— Prémios LEAN de tecnologia: galarddes para as melhores
iniciativas a fim de incrementar a qualidade e reduzir o tempo
de produc&o e o custo.

— Reconhecimento aos funcion&rios em seu aniversario na
empresa através de uma carta. Quando um funcionario atinge
25 anos de antiguidade, é realizada uma comemoracdo e ele
recebe um prémio em dinheiro.

— Embaixada do clima: foi criado um espaco denominado
“Reconhecimentos”, onde de maneira voluntaria qualquer

RELATORIO ANUAL RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA 2016

funciondrio pode agradecer e reconhecer, mediante comenta-
rios, o trabalho de um colega ou equipe.

FLEXIBILIDAD DE HORARIOS Y CONCILIACION
Tempo de trabalho

O objetivo da empresa é fomentar a cultura de trabalho
em equipe.

12.916 funcionarios contam com horério flexivel e com o fim
de avancar em um modelo de trabalho mais flexivel, durante
o ano de 2016 foram incrementadas as medidas de flexibilida-

de na MAPFRE RE, MAPFRE GLOBAL RISKS, MAPFRE
BRASIL e MAPFRE MEXICO.

Esta previsto que outras empresas do Grupo vao se somando
paulatinamente a esta iniciativa.

O quadro a sequir indica o ndmero de funcionarios que, em
2016, foram beneficiados com algumas das medidas de conci-
liacdo relacionadas ao tempo de trabalho.

MEDIDAS DE CONCILIAGAO N.° DE
DE VIDA PROFISSIONAL E FUNCIONARIOS
PESSOAL BENEFICIADOS
Horario de trabalho flexivel 12916
Trabalho em tempo parcial 1477
Jornada de trabalho reduzida 3.561
Trabalho remoto 241
Licencas remuneradas e ndo remuneradas 13.904
Licencas por motivos pessoais ou estudos 537
Programa de integracao de funcionarios 346

depois de uma licenca de longa duracao

Dimensao Social da MAPFRE
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Beneficios Sociais

Para facilitar o bem-estar e a conciliagdo da vida profissional
e pessoal dos funcionarios, a MAPFRE oferece uma ampla
série de beneficios sociais. Na tabela a sequir sdo mostrados
os principais beneficios sociais aplicados no Grupo.

TIPO DE % DE FUNCIONARIOS QUE
BENEFICIO DESFRUTARAM DO BENEFICIO
SOCIAL SOCIAL, EM RELAGAO AOS

FUNCIONARIOS QUE TINHAM

DIREITO A ELE

@6 Sequro de satide 92,0

Sistemas de Previdéncia 975

Social/Seguro de Vida '

% Bonificacoes em sequros 68,6

@ Prémio de permanéncia na 22

I ‘ empresa

O

']]% Q Auxilio escolar para filhos 417
o0 O

Q QQOJ Prémio de natalidade 89

|
é} Empréstimos 20,2

Todos os beneficios s&o oferecidos aos funcionarios, indepen-
dentemente de o contrato ser permanente ou temporario.

O valor destinado em 2016 a beneficios sociais foi de 183,9
milhdes de euros.

Também é oferecido apoio aos funcionarios para situacdes
especiais, normalmente originarias de problemas de satde.
Em 2016, o valor deste apoio subiu para 501.224,26 euros. Do
mesmo modo, foi concedido apoio econémico a funcionarios
aposentados no valor de 389.191,03 euros.

Intranet

O objetivo da empresa é fomentar a cultura de trabalho

em equipe, facilitando a colabora¢do entre profissionais, em
qualquer lugar do mundo no qual a MAPFRE desenvolver sua
atividade. Desta maneira, trabalhando de forma colaborativa,

por projetos e por objetivos, contribui-se também a comparti-
lhar o conhecimento e o talento interno.

Em 2016 comecou a operar uma nova Intranet global,

que além de ser um dos canais de comunica¢do mais impor-
tantes, pretende tornar-se uma ferramenta fundamental para
o trabalho.

A Intranet é um espaco pensado para os funcionarios, desti-
nado a compartilhar contedidos e conhecimentos globais e a
projetar uma nova forma de trabalhar, j& que incorpora ferra-
mentas colaborativas que facilitam o trabalho coletivo.

A nova Intranet oferece:

Visgo global: todos os funcionarios compartilham um
mesmo espaco de contelido e conhecimento, com uma
imagem comum.

Colaboracso e gestdo do conhecimento: oferece um espaco
de colaboracdo que facilita uma nova forma de trabalhar.

Riqueza cultural: aproveita as sinergias da diversidade de
regides e paises.

Quebra barreiras: permite uma comunica¢do multidirecional
e multi-idioma.

Trabalho em equipe: criacdo de espacos de trabalho virtuais.
Atualmente, a Intranet estd estruturada da sequinte maneira:

inclui as informacdes corporativas, com
noticias, contetidos relevantes da empresa, como responsabi-
lidade social corporativa, meio ambiente, seguranca, inovacao,
politicas e normas, e o Espaco de Marca, dedicado a imagem e
identidade da empresa.

oferece a atualidade de recursos humanos, através
das noticias, seus principais projetos e seus conteidos em dois
ambitos: global -publicado nos idiomas corporativos: espanhal,
inglés e portugués- e local, este dltimo especifico para cada
pafs ou entidade, e no idioma do pais.

Além disso, inclui também uma caixa de mensagens especifica
para sugestdes, cujo objetivo é a participagio dos funcionéarios
no desenvolvimento deste espaco.

11.3 EXPERIENCIA FUNCIONARIO

(Compromisso e Bem-estar)

As politicas de recursos humanos da MAPFRE tém como
principais objetivos potencializar o compromisso dos

@ MAPFRE



funcionarios com a empresa, transmitir a cultura e os valores
da MAPFRE e estabelecer o marco para a elaboracdo e a
implantacdo de projetos que contribuam para o desenvolvi-
mento pessoal e profissional dos funcionarios. Procura-se que
os procedimentos e praticas em matéria de RH, destinados

a gestdo de pessoas, também contribuam na construcgo de
experiéncias positivas para o funcionério.

A MAPFRE promove acdes para fazer com que os trabalha-
dores participem tanto dos objetivos estratégicos da empresa
como de seu compromisso social. Procura que o comporta-
mento de todos os funcionarios esteja baseado nos sequintes
aspectos: respeito mituo, compromisso com o trabalho e com
a empresa, responsabilidade de desempenhar o trabalho da
melhor forma possivel, solidariedade e cooperacdo com os
colegas e a sociedade, integridade e respeito a legalidade.

Com o objetivo de potencializar estes valores, a MAPFRE,
através da escola de Cultura e Politicas Globais, oferece
diversos programas formativos e de sensibilizacdo em matéria
de Cédigo Etico e de Comportamento, RSC, Igualdade de
Geénero e Deficiéncia. Em 2016, participaram destes progra-
mas 13.032 funciondrios.

COMUNICACAO

Mantém-se um didlogo permanente com os funcionarios e
seus representantes, informando a eles sobre os aspectos rele-
vantes para o desenvolvimento do negécio e escutando suas
opinides (isto j& estava no ano passado no item de comunica-
¢d0). Intensificou-se a comunicagao interna e foram realizados
também importantes avangos na comunicagdo da estratégia
aos funcionarios do Grupo.

Principais canais de comunicac&o e relacdo com os
funcionarios:

RELATORIO ANUAL RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA 2016

— Ver pagina 78.

Revistas internas

— "ElMundo de MAPFRE”, revista global para todos os
funciondrios no mundo, e as revistas internas editadas nos
diversos paises nos quais o Grupo estd presente.

Outros recursos e ferramentas

Caixas de mensagem, pesquisas, blogs e féruns, que permitem
que os trabalhadores transmitam seus comentarios e
sugestdes, e que a empresa lhes responda. Durante o ano 2016
foram realizadas pesquisas sobre o grau de conhecimento

da Estratégia na organizacdo e a satisfacdo dos funcionarios
em relacdo a comunicacdo da mesma; sobre a gestdo da
Responsabilidade Social Corporativa na MAPFRE, bem

como uma pesquisa enquadrada no Plano de Transparéncia
Ativa onde se perguntou aos funcionarios os aspectos que
consideram que as empresas transparentes devem cumprir, e
eles foram convidados a avaliar esses aspectos na MAPFRE.

— Sistemas para avaliar os artigos na edicdo digital da

revista corporativa El Mundo de MAPFRE, a fim de que os
funciondrios deem sua opinio sobre os artigos que mais lhes
interessam.

Dimensao Social da MAPFRE
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Representacdo legal dos Trabalhadores

[G4-11; LA4; HR4]

A MAPFRE mantém uma linha de méximo respeito aos
direitos dos trabalhadores em matéria sindical e de negociacdo
coletiva, de acordo com a normativa aplicavel em cada pafs.
Além disso, conta com mecanismos de didlogo permanente
com seus representantes sindicais e reconhece a representacdo
sindical como grupo de interesse. Na empresa ha um total de
487 representantes legais dos trabalhadores, sendo de 35 por
cento a percentagem do quadro representada.

Em 2016, foram realizadas 241 reunides com os representantes
legais dos trabalhadores e foram assinados 47 acordos.

Além disso, a empresa disponibiliza aos representantes a
comunicacio e o didlogo com os funcionarios por meio de
contas de e-mail especificas ou espacos na Intranet, bem
como meios para reunides e assembleias. Na Espanha, os
representantes também contam com horas sindicais (102.975
em 2016) e subvencdes para o desenvolvimento das suas
atividades (81.398 euros em 2016).

Na MAPFRE, h4 20.109 funcion&rios com cobertura de
convengdes coletivas em 23 paises, o que significa que 54,3 por
cento do quadro de funcionérios est4 representado.

Além disso, a MAPFRE assume um modelo de prevencdo no
qual os trabalhadores podem participar ativamente de tudo
aquilo que possa afetar sua seguranca e satide no trabalho,
sendo que, para tanto, dispde das formas representativas
estabelecidas legalmente. Um total de 30.129 funcionarios,
81,4% da equipe, estdo representados em comités de saide e
seguranca formados pela diretoria e por funcionarios conjun-
tamente, que foram estabelecidos para ajudar a controlar e
prestar assessoria sobre esta matéria.

BEM-ESTAR E SAUDE

MAPFRE cuenta con una politica de Salud y Bienestar y Pre-
vencién de Riesgos Laborales, cuyos principios generales son:

1. Atingir um ambiente de trabalho saudavel e de bem-estar
que permita a todos os funcionarios desenvolver seu trabalho
nas melhores condicdes fisicas, psiquicas e sociais.

2. Alcangar um nivel &timo na seguranca no trabalho além do
mero cumprimento da normativa em matéria de prevencdo de
riscos no trabalho.

‘} )
Fromogs ﬂt&f a ,f,@a yimalao

O modelo de Empresa Saudavel da MAPFRE esta criado
de acordo com as atuais diretrizes internacionais -Rede
Europeia de Promocao da satdde no trabalho (ENWHP) e

OMS- e baseado em um processo de melhoria continua.
O modelo de Empresa Saudavel é um modelo holistico,

centrado na pessoa, entidade indivisivel, em torno da qual
sdo configurados 4 &mbitos de atuacao.

No
Trabalho

Pessoal

Promocio da saude

Prevencdo de doencas ndo transmissiveis
geneticamente (cancer, doencas cardiovasculares
e outras).

Avaliagcées médicas periédicas.
Campanhas de satde.

Assessoria médica.

1 7 7 atividades

MAPFRE



Atividade fisica
e alimentacio

Habitos de alimentacio saudavel, promocao
de campanhas.

Alimentac&o saudavel em centros de trabalho
(cafeteria, maquinas de venda autématica).

Informacdes e recomendagées sobre os
beneficios da atividade fisica.

Promocdo de atividades esportivas.

1 3 1 atividades

Ambiente de trabalho

Realizacdo de avaliagdes de riscos em locais,
instalacdes e postos de trabalho.

Formac&o e informac&o dos funcionarios
sobre os riscos do trabalho.

Estudos epidemiolégicos e de sinistralidade.
Prevencao de acidentes de trabalho.

Medidas de emergéncia.

Bem-estar mental
42 atividades Gestao do estresse.

Apoio psicolégico.

Técnicas de eficacia pessoal.

Pausa.

3 1 atividades

Contexto pessoal

Ambiente familiar.

Escola de pais.

Mulher, Trabalho e Satide.
Envelhecimento.

Prevencéo de acidentes domésticos.

6 6 atividades
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O:s funcionérios recebem todos os anos formagdo em matéria
de satde e habitos saudaveis, tendo sido dedicadas um total de
45.881,40 horas em formac&o especifica em saliide e bem-estar
em 2016.

Cabe destacar a campanha a destinada a informar e conscienti-
zar sobre a prevencdo e deteccdo precoce do cancer de mama
que este ano foi realizada em 22 paises, com um alcance de
28.535 funcionarios.

Entre 30 de maio e 3 de junho ocorreu a Semana MAPFRE:
Objetivo Satde, uma iniciativa internacional cujo objetivo é
promover habitos de vida saudaveis e fomentar o encontro e a
participacdo dos funcionérios.

Durante uma semana foi proposta aos funcionarios uma oferta
variada de atividades desenvolvendo o modelo de empresa
saudavel e que tém como objetivo a promocdo de todo tipo
de atividades esportivas e familiares orientadas 3 satide e ao
bem-estar dos funcionérios e suas familias.

No sequinte quadro s&o resumidos os principais resultados
deste evento que envolveu mais de 85 por cento do quadro.

895,60%

do quadro

22.874

funeionarios

-
i T —
| » A
T = '
- &
o °D
ONARIO
D3 . 074
Bra
Argentina  Paraguai
Colombia ~ Peru
CostaRica ~ Panama
México Honduras
Nicardggua ~ Repiblica Dominicana
Alemanha
Malta
Turquia
América do Norte 3.861
EUA
Porto Rico
APAC 1.113
Austrélia India
China Indonésia
Filipinas Japdo
Taiwan
® MAPFRE



Com relagdo & comunicagdo, a revista El Mundo de MAPFRE
publicou, em 2016, os seguintes artigos na se¢do Estar Bien:

"A felicidade. Pautas para ser feliz”; “Os perigos da automedi-
cacdo irresponsével”; “Reduzir horas de sono, uma op¢do que

"w o

ndo devemos considerar”; “A amamentacdo materna, sempre
aconselhavel” e “Os beneficios da solidariedade.

Ambiente de trabalho

De acordo com este modelo, a MAPFRE incentiva medidas
para melhorar o ambiente de trabalho no seu sentido mais
amplo para ser uma empresa promotora de salide entre os
funcionarios.

AMBIENTE DE TRABALHO

— 67 Avaliacdes de riscos do trabalho: sequranca, higiene e ergonomia, psicossociais e planejamento
de acGes preventivas.

— Deu-se formagao e informagao em PRL a 5.341 funciondrios, com um total de 30.933 horas.
— 5552 Reconhecimentos médicos de empresa iniciais, periédicos e de retorno
— Assisténcia a funciondrios em situagao de incapacidade tempordria.

— Avaliactes de riscos do trabalho: sequranca, higiene e ergonomia.
— 3.700 reconhecimentos médicos de empresa.
— 16 estudos epidemioldgicos

— 20 avaliagdes de riscos de trabalho e 1 Avaliagdo de riscos psicossociais.
— 564 horas de treinamento e informacao sobre PRL.

— 4 estudos epidemioldgicos e de sinistralidade.

— 299 reconhecimentos médicos de empresa.

— 45 horas de treinamento e informacdo sobre PRL.
— Foram realizados 2.304 reconhecimentos médicos de empresa.

— E realizada prevencdo de acidentes de trabalho e conta-se com medidas de emergéncia, primeiros
socorros e planos de evacuacdo dos edificios.

— No Chile dispoem de um Plano de Emergéncia “O que fazer em caso de Acidentes’.

— No Peru, a entrega de um Kit contra a radiacdo solar (6culos, bloqueador solar, gorro e camisa de
manga longa) aos trabalhadores expostos a radiagao solar

RELATORIO ANUAL RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA 2016 Dimensao Social da MAPFRE

83



Nimero de acidentes de trabalho *

Nimero total de horas perdidas por auséncia derivada de acidente fora do trabalho e doenca
comum

Nimero de horas perdidas por acidente no trabalho
Porcentagem de horas perdidas sobre o total de horas tedricas.

* Os dados da Espanha somente consideram os acidentes que causaram licenca de trabalho.

O ndmero de licengas por maternidade no ano 2016 foi de 978
e o nimero de licencas por paternidade, 434. 79,1 por cento
das mulheres e 97,9 por cento dos homens que gozam desta
licenca retornam ao trabalho.

Promocao da saiide

O objetivo principal das a¢des de promocio de satide é a
prevencdo das doencas ndo transmissiveis, bem como otimizar
o atendimento sanitario, estabelecer formas e procedimentos
de assessoria e apoio médico e psicolégico e desenvolver
campanhas globais de sadde.

84

Homens
185
473913

33310
18

Mulheres
236
1.221.648

43.954
38

Homens
217
490428

34.543
18

Mulheres
250
1.076.930

29106
32
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PROMOGCAO DA SAUDE

Espanha — Semana MAPFRE Objetivo Satide: 94 atividades de promocéo da satide.
— Campanha de Vacinacdo da Gripe: 885 vacinagdes

— Campanha de Vacinacdo do Tétano-difteria: 88 vacinacoes

— Campanhas de Satde Osteomuscular “Higiene postural”: 978 funcionarios.

_ Campanhas de doacao de sangue "“Comparte VIDA, comparte CORAZON
854 doacoes.

_ 871 assessoramentos médicos a funciondrios e 152 a familiares dos funcionarios.

nn

_com um total de

— 727 assessoramentos psicolégicos a funciondrios 32 a familiares dos funcionarios.

Brasil — 12 reuni6es do Grupo de apoio para os funcionarios sob tratamento de cancer.
— Satde da mulher: Outubro rosa, vacina contra o VPH

— Novembro: Informacéo sobre a sadde masculina e realizacdo de uma palestra sobre o cancer
nos homens.

— Assessoramento psicoldgico a 14.258 funcionarios e 568 familiares.

— Palestra Prevencdo do cancer de mama - entrega de folheto autoexame,
— Campanha “Se o coragdo bate bem vocé vive bem “(Prevencdo de riscos cardiovasculares)

— Protocolo Zika, campanha satde oral, programa chikunqunya, satde visual, prevencdo vida
reprodutiva, prevencao drogas e alcool, sequranca vidria, ordem e higiene, e doacao de sanque.

— 299 assessoramentos médicos aos funciondrios.
— Semana da sadde: 7 atividades de promocao da sadide.

— Semana MAPFRE Objetivo Satde: 4 atividades de promocao da sadde.

— Notisalud: Programa de noticias internas no qual més a més so revisados aspectos interessantes
da sadde fisica, mental e social de cada individuo.

— 2.304 assessoramentos médicos aos funcionarios.
— Semana MAPFRE Objetivo Satde: 8 atividades de promogao da sadde.

Outros paises — Na Turquia, informagdo sobre cancer de colo uterino. As funciondrias que solicitaram foram
vacinadas contra o cancer de colo uterino com motivo do Dia Mundial da Mulher, em 8 de marco.

— Em Malta, promogao do uso da bicicleta para ir e voltar para o trabalho.

— Na Venezuela, atividades para conscientizar em relagao ao Cancer de Mama. Arrecadacao de
fundos para oferecer mamografias gratuitas a mulheres de escassos recursos.
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Atividade fisica e alimentacao

O:s pilares de uma boa sadde s3o a atividade fisica e a alimen-
tacdo. Por isso, se promove a realizacdo de atividades espor-
tivas entre os funcionérios e se fornece informacées sobre
uma alimentac&o saudavel, apetitosa e divertida. Além disso,
realizaram-se, entre outras, as seguintes atividades:

ATIVIDADE FISICA E ALIMENTACAO

Espanha — Semana MAPFRE: 60 atividades relativas a atividade fisica e/ou alimentagao.

— Gindsio nos centros de trabalho de Sant Cugat del Vallés (Barcelona) e Majadahonda (Madri), no
qual foram registadas 19.202 assisténcias.

— Foram promovidas 28 atividades esportivas com um total de 1.737 participantes

Brasil — Consulta com Nutricionista.
— Acdes para fomentar a atividade fisica (ioga, pilates, e exercicios aerébicos)

— Nutricdo saudavel.
— Semana da sadde: 4 atividades relativas a atividade fisica e/ou alimentacao.
— Dancaterapia-loga.

Estados Unidos — O Programa de Bem-estar Ready Set Go é personalizado a cada ano para promover ativamente
e preservar a satide e o bem-estar de nossos funciondrios e suas familias em temas de nutricdo e
exercicio fisico.

— Jardim ecolégico cultivado por voluntarios com a ajuda do agricultor organico local.

— Farmers Markets - Nos meses do verdo, mercado para comprar frutas e verduras organicas
cultivadas localmente.

— Semana MAPFRE: 8 atividades relativas a atividade fisica e/ou alimentacao.

— Maratona Guadalupe-Reyes, Running Club e Corrida Autocompara.
— 111 Consultas de um nutricionista.
— Semana MAPFRE: 7 atividades relativas a atividade fisica e/ou alimentacdo.

Outros paises — Na Nicaragua, a cada més é realizada uma atividade esportiva (futebol) a qual os funciondrios e
seus familiares podem assistir.

— Na Repdblica Dominicana, existe o “Programa Fique no seu Peso” que consiste em apoio
nutricional individual e exercicios.

— Em Porto Rico, promogao do exercicio, cuidado dos valores normais de agticar, pressdo
arterial, colesterol.

MAPFRE
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Bem-estar mental

Devido a que os riscos psicossociais e as doengas mentais s&o
temas que cada vez tém mais impacto nas empresas e na socie-
dade em geral, a empresa considera que é um assunto que deve
ser abordado. Por isso, sdo promovidas medidas que ajudem

a administrar o estresse, a aprendizagem de comportamentos
positivos ou ferramentas de eficacia pessoal, assim como temas
relativos ao apoio psicolégico de funcionarios e familiares.

BEM-ESTAR MENTAL

Espanha — Apoio psicoldgico a problemas de trabalho/estresse através do Dpto. de Satide e Bem-estar. 760
consultas.

— 67 Avaliacdes de Riscos Psicossociais
— Semana MAPFRE Objetivo Sadde: 12 atividades.

— Cursos de assertividade, resolucdo de conflitos, comunicacdo, coaching executivo, escuta ativa,
gestao das emocdes ou inteligéncia emocional. Formaram-se mais de 4.000 funcionarios,
superando as 33.300 horas de formacao.

— Apoio psicoldgico e servicos sociais dentro da empresa e através de servico telefonico.

— Aplicacdo da Bateria de Riscos Psicossociais: Esta ferramenta permite identificar o nivel de estresse
e diferentes fatores dentro e fora do trabalho para estabelecer as medidas para mitigar estes riscos.

_ Palestra “Antiestresse” e “Cuidado Pessoal”.

— Apoio aos funcionarios que necessitam de ajuda psicoldgica ou que experimentam estresse em sua
vida pessoal ou no trabalho.

— O Programa de Assisténcia ao Funcionario oferece assessoramento profissional confidencial e
gratuita a todos os funciondrios e membros de suas familias através do telefone ou pagina web, 24
horas por dia, 365 dias por ano.

_ Semana MAPFRE: 1 atividade relativa a bem-estar mental.

— Durante a semana da satde, duas atividades relativas a bem-estar mental.

Outros paises — Em Porto Rico, cursos de e-learning para o manejo do estresse e o controle das emogges. Curso
Gestdo das Emocdes, Programa de Apoio Emocional em casos de crise.
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Contexto Pessoal

S&o atividades relacionadas a satide e ao bem-estar dos traba-
lhadores e suas familias no seu ambiente pessoal. S&o aborda-
dos assuntos como o cuidado de pessoas dependentes sob a

responsabilidade do funcionério, a educacio dos filhos,
a prevencdo de acidentes fora do trabalho, etc.

CONTEXTO PESSOAL

Espanha — Assessoramento em caso de problemas de satdde dos familiares de funcionarios: 184.
— Na Semana MAPFRE: 26 atividades relativas ao ambiente pessoal.

amamentacdo, Sala de amamentacado em Majadahonda (Madri).

Brasil — Programa sobre planejamento familiar, oficinas sobre gravidez e o cuidado do bebé e

trabalho.

— Programa de Planejamento Financeiro, Qualidade de Vida e projeto de vida depois da
aposentadoria.

Estados Unidos — Servico de planejamento do funeral: Proporciona apoio e assisténcia a familia.

México, Guadalajara, Monterrey e Puebla.
— Semana de Prevencdo de Incéndios

— Através da Intranet, informacdo sobre Sequranca Vidria Infantil e para pessoas idosas, informagao
sobre prevencao de afogamentos e campanha destinada Médicos pela Sequranca viaria.

— Sadde da mulher: Procedimento de protecdo da satide das mulheres gravidas e em periodo de

acompanhamento telefénico por profissionais da sadde desde a gestacdo até o retorno para o

_ Satide da mulher: Outubro rosa, conferéncia sobre o cancer da mulher e vacina contra o VPH.

— Foi realizada uma oficina de dependéncias destinada a criangas e adolescentes na Cidade do

Outros paises — Na Argentina, Programa “Pequenas Visitas”. Um evento familiar onde os filhos de funcionarios

ndo perecivel, destinado a entidades benéficas através da Fundacién MAPFRE.

— Em Porto Rico, sala de amamentagdo com acesso controlado e espacos privados.
Dispde-se de revistas relacionadas ao tema de bebés e pais.

— Na Turquia, sala de amamentaco.

compartilharam junto com seus pais um dia no escritério e também colaboraram com um alimento

MAPFRE



Atividades sociais para os funcionarios:
As principais atividades realizadas sdo as sequintes:

Atividades esportivas: corridas, partidas de futebol, ténis,
paddle e atletismo.

Atividades culturais: oficinas educativas de cultura e seguranca
vidria por meio da Fundacién MAPFRE.

Ofertas e descontos para funcionarios em produtos e na
contratacdo de servicos comercializados por entidades da
MAPERE e outras entidades externas.

Festas com funcionarios e criancas, e festa de Natal.
Jornadas de portas abertas.

Atividades com associagdes de pessoas com deficiéncia:
venda de plantas e loteria.

No ano de 2016, desenvolveram-se 430 atividades sociais com
49.848 participacdes de funcionarios e familiares.

CLIMA ORGANIZACIONAL E REPUTAGCAO INTERNA

Durante o ano 2016 foi realizada a pesquisa Great Place to
Work (GPTW) em todo o mundo, da qual participaram 25.787
funcionarios. Esta pesquisa mede a satisfacdo e o compro-
misso dos funcionarios. A MAPFRE foi reconhecida como
Best Workplace em 10 paises: Brasil, El Salvador, Guatemala,
Honduras, México, Nicaragua, Panama, Paraguai, Peru e Repu-
blica Dominicana; de forma geral na América Latina, América
Central e Caribe.

78 por cento dos funcionérios considera que a MAPFRE é um
6timo lugar para trabalhar.

Para a gestdo da reputacdo interna, também s&o levados em
considerac&o outros monitores como o MERCO (Monitor
Empresarial de Reputacdo Corporativa). No ranking realizado
pelo Merco Talento sobre as 100 empresas que melhor atraem
e retém o talento pessoal, a MAPFRE situa-se na 11° posic&o,
subindo quatro posicdes com relacdo ao ano anterior.

VOLUNTARIADO CORPORATIVO

O voluntariado se consolida como um dos programas corpora-
tivos com maior repercussdo na sociedade. A MAPFRE conta
com um Programa Corporativo de Voluntariado que estabelece
as linhas bésicas para o desenvolvimento dos planos locais

e cujo desenvolvimento é supervisionado por dois 6rgéos: o
grupo de trabalho de Voluntariado Corporativo e o Comité de
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Voluntariado Corporativo, integrado por membros da diretoria
da empresa.

As atividades de voluntariado permitem canalizar o espifrito soli-
dario dos funcionarios e contribuir para a melhoria da qualidade
de vida das pessoas.

No ano 2016, a MAPFRE teve 14.505 participacdes de 5.756
voluntérios em todo o mundo.

O programa é realizado através da Fundacisn MAPFRE, que

atua como entidade colaboradora, e também projeta, organiza
e desenvolve este tipo de atividades em 23 paises da América,
Asia e Europa.

Durante o ano 2016 foram desenvolvidas 1.085 atividades de
carater social e ambiental, investindo 40.589 horas e benefician-
do mais de 666.470 pessoas.

Os funcionérios também participaram de formac&o presencial
e e-learning sobre diferentes temas relacionados 3 atividade
solidaria (1.212 horas).

Como agdes de voluntariado global, em 2016 foram desenvolvi-
das as seguintes:

Doacdo de sangue, realizaram-se 68 Atividades nas quais 2.491
pessoas de 19 paises distintos foram doadoras.

Objetivo zero realizaram-se 35 atividades relacionadas com ob-
jetivo ZERO, participaram 450 voluntarios beneficiando 17.041

pessoas de 13 paises.

SOS respira foram realizadas 17 atividades, em nove paises, das
quais participaram 101 voluntérios.

(Para mais informacaes, consulte MAPFRE e a sociedade,
pag. 124)

Dimensao Social da MAPFRE



4.2. A MAPFRE e seus clientes
[G4-8]

A MAPFRE conta no encerramento de 2016 com mais de 37
milh&es de clientes.

Um dos principais objetivos do Grupo, além de aumentar

o nimero de clientes é aumentar sua vinculagdo com este
Grupo. Para isso, em 2016 aprofundou-se na segmentac&o
de clientes, um projeto iniciado em 2014, para orientar as
operacdes e os processos para os diferentes tipos de clientes,
tanto para pessoas fisicas quanto juridicas, incluindo neste
dltimo grupo pequenas e médias empresas e grandes grupos
industriais ou financeiros.

Adicionalmente, durante 2016 foi identificada a necessidade
de aprofundar em aspectos relativos & qualidade dos da-

dos, ferramentas de gestdo de clientes (CRM), assim como
administrar a experiéncia do cliente de forma mais ativa. Estes
aspectos, unidos a segmentacio de clientes, se agrupam

em um modelo homogéneo mas adaptado as necessidades,
casuisticas e idiossincrasia de cada pais.

A seguinte tabela mostra o nimero de clientes pelas diferentes

areas regionais do Grupo:

<+ (0,2,4) T 1

Numero de clientes
pelas diferentes areas regionais

ox

Clientes
particulares

Ibéria

Clientes
Empresa

Clientes
particulares

11.597.682
Clientes
[ |

Empresa

Brasil

Clientes
particulares

Clientes
Empresa

Clientes
particulares

Sl]l Clientes

Empresa

1

0 Clientes
América particulares

do Norte Clientes

Empresa

7.212.658

120.807

Cliente
[

Particular

Clientes

Empresa

(%) Por critérios de consolidacao, em 2016 empresdrios autonomos foram considerados como clientes
particulares e ndo como empresas.
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O modelo multicanal

A MAPFRE aposta pela distribuicdo multicanal hd muitos anos,
adaptando sua estrutura comercial as distintas legislagdes onde
opera. A base desta distribuicdo é a rede comercial, integrada
pelos escritérios préprios e delegados, que se complementa
com agentes, normalmente exclusivos, embora em certos paises
a exclusividade ndo seja possivel por aspectos normativos.

A rede prépria permite 8 MAPFRE estar perto dos clientes,
escuta-los e ir adaptando a oferta 8 demanda destes.

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

A MAPFRE tem varios acordos ou joint ventures com bancos
e instituicdes financeiras. Nesse sentido, sdo especialmente des-
tacaveis os acordos com o Bankia, Bankinter, Banco Castilla-La

Mancha (filial do Liberbank), Banco do Brasil, no Brasil, e BHD,

na Republica Dominicana.

Além disso, também se conta com acordos com empresas de
servicos e associacdes que distribuem produtos da MAPFRE a
seus clientes e a seus parceiros (empresas ou particulares).

Aligs, um canal crescente e com potencial de desenvolvimento
s&o os acordos de distribuicdo com entidades ndo financeiras,
como comerciantes, concessionarios, fornecedores de Servicos,
com os que a MAPFRE também tem acordos. O Grupo tam-
bém mantém uma firme e importante aposta pela distribuico
digital, atividade que é abordada mais abaixo.

Centros de servicios para os clientes

Para dar resposta as necessidades dos clientes e garantir o
melhor servico possivel, o Grupo conta com:

CENTROS DE SERVIGO NUMERO | PAISES
Centros Préprios de Pericias 1324 16
Centros de servico para o automével 30 3
Unidades de Diagndstico do automével 22 8
Centro de Pesquisa e desenvolvimento 6 6
Policlinicos de Sadde préprios 17 3
Clinicas 2.547 1
Clinicas odontolégicas 8 1
Centros de gestdo de negécio de empresas 37 6
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O pagamento de prestacdes, que é a indenizacdo que as
seguradoras pagam quando ocorre um sinistro.

Em 2016, as entidades sequradoras da MAPFRE pagaram aos
seus clientes beneficios pelo montante de 12.004,8 milhdes de

euros com um aumento de 6,89 por cento com relaggo a 2015.

A tabela a sequir mostra detalhadamente as principais &reas
territoriais:

AREAS _

2016 2015| VARIACAO (%)
AREA TERRITORIAL IBERIA 5.630,7 57340 (1,80)
AREA TERRITORIAL AMERICA 3.6444 2.974,7 22,51
LATINA
AREA TERRITORIAL 2729, 2.500m) 8,23
INTERNACIONAL

Milhoes de euros

Dimensao Social da MAPFRE
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Inovagdo

A orientacdo ao cliente é um dos eixos principais do Plano
Estratégico da MAPFRE, no qual se identificou a inovac&o
como uma das ferramentas que impulsionam solu¢&es segura-
doras e de servicos focadas nas necessidades do cliente.

A inovacdo se transforma assim em uma peca fundamental
para que a MAPFRE alcance seus objetivos a curto, médio e
longo prazo, e consolide seu posicionamento como “sequra-
dora global de confianca”.

O modelo de Inovacdo da MAPFRE promove a cultura de
inovagdo em toda a organizacdo e pretende dar resposta

aos desafios do negécio. Desde janeiro de 2017, a Diretoria
Corporativa de Inovacao ests integrada na Area Corporativa
de Negécios, Clientes e Inovacao.

O modelo de inovacdo esté ao servico da estratégia do Gru-
po, tanto global como localmente, e é um dos instrumentos
essenciais para consequir a diferenciacdo e ajudar a alcancar os
objetivos. A inovagdo esta orientada as propriedades estratégi-
cas e a evolucdo de propostas de valor para os clientes.

Este modelo é baseado em trés pilares fundamentais: comuni-
dade de inovacdo, Think Tanks e relagdo com o ecossistema de
StartUps.

A Comunidade de Inovacio da MAPFRE ¢ composta por
todos aqueles funcion&rios dedicados a inovacio dentro da
empresa, seja na Diretoria Corporativa de Inovacdo, nos Escri-
térios de Inovacdo e Desenvolvimento, ou na rede de Innoa-
gentes, que tem representacao regional, de pais, de unidades
de negdcio e de &reas corporativas.

Durante 2016, consolidou-se a implementacdo deste modelo
de inovagdo, atingindo 17 Escritérios de Inovacdo e Desenvol-
vimento. A Comunidade de Inovagao promove a cultura da
inovacdo dentro da organizacdo, fornecendo metodologias de
trabalho e contribuindo para alinhar a organizagdo em torno do
cliente e para agilizar processos internos.

A rede do Innoagentes foi ampliada em 2016 para mais de 200
funcionarios com perfis multidisciplinares de diferentes areas,
que atuam como embaixadores da inovac&o, incentivando a
transformacdo cultural da empresa. Este impulso completa-se
com a contribuicdo e a criatividade de todas as pessoas que
trabalham na companhia.

A elaborac&o de Think Tanks é uma parte fundamental do mo-
delo de inovacdo da MAPFRE. S&o estudos que aprofundam
em temas de interesse para o negécio sequrador no intuito de

conhecer as tendéncias e avancos tecnolégicos que possam
envolver mudancas no setor no médio e longo prazo.

Durante 2016 foram realizados dois Think Tanks: automéveis
e Envelhecimento da Populacio.

O dltimo pilar fundamental no qual é baseado o modelo de
inovagdo é a relacdo com o ecossistema de StartUps. Durante
2016 foram definidas as trés vias principais de relagdo com este
ecossistema: a participagdo em veiculos investidores, a criacdo
de um observatério de StartUps com o objetivo de monitorar
o ecossistema Insurtech/Fintech para estabelecer possiveis
acordos de colaboracdo, e a participacdo em processos de
aceleracdo de StartUps.

MAPFRE



NOVOS PRODUTOS E SERVICOS

A seguir, serdo incorporados os produtos mais recentes lanca-
dos em todos os mercados em 2016:

NOVOS PRODUTOS LANCADOS

EM 2016

IBERIA

Espanha

Portugal

LATAM

Argentina

Brasil

Guatemala

El Salvador

Nicardgua

Rep. Dominicana

INTERNACIONAL

EUA

Turquia

Porto Rico

TOTAIS

15
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PRODUTOS E SERVIGOS DE ALTO CONTEUDO SOCIAL

A MAPFERE desenvolve a cada ano produtos voltados
especificamente a grupos de baixo nivel de renda, sobretudo
em paises da América Latina, com o objetivo de gerar valor
3 sociedade favorecendo o acesso da populacdo com menos
recursos a produtos de seguro.

Trata-se de produtos com coberturas basicas (colheitas, funeral
ou residencial, etc.) adaptadas as necessidades concretas

de cada pafs e com prémios reduzidos, que s&o distribuidos,
sobretudo, através de canais ndo convencionais e que contri-
buem para prevenir e cobrir os riscos pessoais destes grupos e
incentivam a cultura sequradora.

No quadro a sequir, sdo apresentados os principais seguros

voltados especificamente para grupos com niveis limitados
de renda:

MAPFRE
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TIPO DE PRODUTO OU SERVICO % SOBRE | % SOBRE N.° DE
TOTAL TOTAL SEGURADOS/
DE RAMO | BENEFICIARIOS

PREMIOS

IBERIA

Salud Eleccién: Seguro de Assisténcia

de Satide que garante a assisténcia primaria

e testes diagnsticos bdsicas em centros
acordados. Para as demais assisténcias médicas
que o assequrado possa necessitar, sao oferecidos
precos reduzidos nas clinicas recomendadas a
respeito do custo como paciente privado.

Decesos Esencial: baseado em uma tarifa 288339
natural adaptada aos clientes que querem

conservar seu sequro de funeral mas que

atravessam dificuldades economicas.

Residéncia  Programa Cuenta Protegida Telefénica: é um
sequro de protecdo financeira com coberturas
para 0 pagamento das faturas de telefone em
caso de desempreqo, incapacidade, etc.

Sequro educacional: Sequro destinado 483532
a protecdo do aluno enquanto estiver sob

responsabilidade da escola e coberturas

destinadas ao responsavel financeiro

do aluno.

Programa Crediamigo de Microcrédito: com
coberturas para morte e a assisténcia funerdria,
além de quatro sorteios mensais pela loteria com
a Capitalizacao.

Agroamigo: Um novo sequro popular destinado
a microempreendedores dos setores informal ou
formal da economia nas zonas rurais.

BB Seguro Vida Agricultura e Familiar: 523.278
E um sequro para os clientes das operacdes

de crédito rural dos programas de “Agricultura

Familiar”, que garante a liquidacao ou o resgate

do saldo devedor no Banco do Brasil, no caso de

morte natural ou acidental

do sequrado.

Sequro Prestamista Rural: sequro de vida por
crédito rural.

Sequro Amparo Familiar: como cobertura
principal, o sequrado pode escolher a ajuda
para funeral.
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TIPO DE PRODUTO OU SERVICO % SOBRE | % SOBRE
TOTAL TOTAL
DE RAMO

PREMIOS

Programa de Assisténcia para
empreendedores e PMEs clientes do Cartdo
de Crédito do Banco BHD Leon: Conjunto de
servicos ou assisténcias ao negécio do segurado.
Dentro dos servicos encontram-se Canalizacao,
eletricidade, serralheria, assisténcia juridica.

N.° DE
SEGURADOS/
BENEFICIARIOS

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. Dentro dos servicos encontram-se
assisténcia residencial, em circulacao e juridica,
emergéncias médicas em viagens nacionais e
internacionais e assistente pessoal.

INTERNACIONAL

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

Kakampi Insurance: sequro renovavel com
cobertura de morte natural e acidental. Estd
projetado para um segmento populacional de
baixa renda e, entre suas coberturas, inclui o
servico de assisténcia funeraria.

Auto-
moveis

Auto Plus: substituem e melhoram em

grande medida o sequro obrigatério por apenas
36 dolares a mais. Inclui coberturas como
assisténcia em estrada, morte acidental

ou desmembramento, despesas médicas

e defesa legal.

Auto-
moveis

Asistencia en viaje y carretera: Um produto
que da assisténcia imediata em estrada ao
sequrado, por apenas 45 délares anuais para o
primeiro veiculo e 25 para os sequintes.

MAPFRE



PRODUTOS E SERVICOS AMBIENTAIS
[G4-4; EC2: EN12, EN27: FS1, FS3, FS8]

O compromisso da MAPFRE com a conservacio do meio
ambiente, o progresso da economia e a eficiéncia energética, e
a vontade de enfrentar a mudanca climatica manifesta-se, den-
tre outras a¢des, na criacdo de produtos especificos oferecidos
pela sequradora, tanto para projetos relacionados ao desenvol-
vimento sustentavel como para a gestdo do risco ambiental.

As agdes ambientais dirigidas aos clientes podem ser agrupa-
das em trés categorias:

— Gestdo do Risco Ambiental, que inclui coberturas de
danos, Responsabilidade Civil e Responsabilidade Ambiental;
servicos para a identificacdo, andlise, avaliacdo e controle de
riscos; e revisdo e acompanhamento da evolucdo dos riscos e
de suas medidas corretivas.

— Produtos de seguros para projetos sustentaveis de ener-
gias renovaveis, exploragdes florestais e acdes relacionadas a
eficiéncia e 3 economia energética.

— Servicos que favorecem a protecio ambiental e a econo-
mia de recursos, como as instalacdes de carga para veiculos
elétricos, a recuperacdo de pecas de veiculos, as reformas para
proporcionar economia de energia, etc.

A tabela a sequir mostra as principais magnitudes dos produ-
tos e servicos ambientais.

PRODUTOS E SERVICOS

AMBIENTAIS 2016

Coberturas de riscos ambientais n.° de apdlices 19.834

Sequros para projetos sustentdveis Prémios liquidos 82.699.760,25
©

Servicos ambientais e de economia Faturamento (€) 315.049

energética
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A sequir, detalham-se os principais seguros e servicos relacio-

nados ao &mbito ambiental:

IBERIA

TIPO DE PRODUTO OU SERVICO

Apélice ecolégica: Primeiro sequro de pagamento por uso
para veiculos elétricos, hibridos e ecoldgicos.

% SOBRE
TOTAL
DE
PREMIOS

0,081

% SOBRE
TOTAL
RAMO

027

N.° DE
SEGURADOS/
BENEFICIARIOS

10.235

Sequro de Danos e Responsabilidade Civil: Produto
destinado a centrais solares, fotovoltaicas, parques eélicos
e instalacGes de cogeracdo.

0,018

0,23

1453

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

0,025

0,31

1176

LATAM

Responsabilidade ambiental: cobre o custo de reparacao
por acidente ou ameaca iminente, o dano as espécies e aos
habitats silvestres, danos a dgua, 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 méximo de indenizacao indicado na
apélice de sequro. Este sequro consiste em uma cobertura
basica, o recrutamento obrigatorio, e a cobertura adicional,
aluguel opcional.

028

0,033

2,07

030

579

334

Retirada de Destrogos: Apdlice para embarcacdes

de recreio e de aviacdo geral que oferece ao sequrado
indenizacdo para recuperar os bens sinistrados e minimizar
0 dano ao meio ambiente.

0,045

043

2138

Risco de petréleo: Cobre direta ou indiretamente os
riscos relacionados com as atividades de prospeccdo,
perfuragao efou producdo de petréleo ou gas.

0,908

8,34

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

0,31

1,03

1.684

MAPFRE



TIPO DE PRODUTO OU SERVICO

INTERNACIONAL

Porto Rico

% SOBRE
TOTAL
DE

% SOBRE
TOTAL
RAMO

N.° DE
SEGURADOS/
BENEFICIARIOS

PREMIOS

MCS-90: Apdlice de transportes que proporciona 0,06 0,19 305

cobertura para a reparacdo de danos por poluicdo derivada

de vazamentos de produtos perigosos.

NEGOCIOS GLOBAIS

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

Estes produto sao comercializados por MAPFRE GLOBAL RISKS, MAPFRE RE e MAPFRE ASSISTENCIA.

Parques Eélicos

3,6 53 35

Energia Solar

Na préxima tabela, serdo detalhados os principais indicadores
da dimens&o ambiental relacionados as solucdes de seguros
comercializadas. Nos casos de cossequro, os indicadores con-
templam apenas a participacdo correspondente 8 MAPFRE.

PRODUTOS E SERVICOS Unidades 2016
Apdlices de responsabilidade civil ambiental assinadas  n° 7877
Instalacdes de energia edlica assequradas MW 2441933
Aerogeradores assegurados n® 16455
Exploracaes florestais sustentéveis ha 20426,90
Apolices Ecolégicas Automéveis n® 10.235

Em conjunto, em 2016 foram emitidas mais de 19.800 apdli-
ces com coberturas relacionadas a aspectos ambientais, que
representam um volume de prémios superior a 82 milhdes de
euros, o que representa 0,36 por cento do volume total dos
prémios do Grupo.

No caso dos servicos ambientais e energéticos, alguns estdo
ligados diretamente a prestacdes de seguro, como o servico

RELATORIO ANUAL RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA 2016
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de assisténcia para a recarga de veiculos elétricos em rodovia.
Para isso, foram incorporados 3 frota de fornecedores, 7 vei-
culos 100 por cento elétricos, equipados com um gerador que
permite recarregar no momento, e em qualquer lugar, outros
veiculos 80 por cento em menos de 30 minutos.

Outros estdo relacionados com pesquisas sobre técnicas de
reparacdo de veiculos acidentados que realizam os Centros de
Experimentacion y Sequridad Vial (CESVI) da Espanha e Amé-
rica e que contribuem para a economia no consumo de recursos
contaminantes, como tintas ou solventes, e para minimizar os
impactos ambientais na atividade de reparac&o de veiculos.

Em outros casos, esse tipo de servico ambiental esta direta-
mente relacionado a servicos a terceiros.

A CESVIMARP através do CESVI RECAMBIOS, realiza

a gestdo dos veiculos fora de uso. Em 2016, na Espanha e
Colémbia, foram tratados 3.100 veiculos fora de uso, dos que
se recuperou, para reutilizagdo, um total de 95.879 pecas e
componentes.

Dimensao Social da MAPFRE
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RECUPERAGAO DE PECAS DE VEICULOS

Veiculos fora de uso (VFU) tratados ud 3100 3247
Pecas de VFU recuperadas ud 95.879  105.620

Os servicos ambientais oferecidos pela MULTIMAP s&o des-
tinados, principalmente, & economia e a eficiéncia energética.
Essa empresa instala pontos de recarga para veiculos elétricos
que podem ser instalados em garagens de casas unifamiliares
ou em estacionamentos da vizinhanca, proporcionando servi-
cos integrais de eficiéncia e economia energética nos edificios
e nas instalagdes. Igualmente, realiza atuagdes de economia
energética através da instalagdo de tecnologia LED, pontos de
recarga para veiculos elétricos e otimiza¢do de cercos de edifi-
cios por renovagao da carpintaria exterior. Com isso, houve um
volume de negécios de 315.049 em servicos ambientais.

CANAIS DE COMUNICAGAO COM O CLIENTE
[G4-FS5]

Em 2016, foram implementadas diferentes iniciativas para de-
senvolver a venda online em todo o mundo. Além da VERT]
(que reafirma sua lideranca na Espanha, o canal on-line é uma
via de acesso ao Grupo para diferentes perfis de clientes) é
importante destacar a aposta internacional, que foi reforcada
com a integracdo do DIRECT LINE ltslia e Alemanha, opera-
¢do chave na estratégia de distribuicgo digital.

Os Contact Centers MAPFRE fornecem atendimento
permanente durante as vinte e quatro horas de todos os dias
do ano, permitindo aos clientes realizar consultas e gestdes
relacionadas as suas apdlices efou aos servicos contratados.

Em 2016, os Contact Centers MAPFRE administraram 100
milhdes de contatos e 25 milhdes de transagdes em todo o
mundo.

A MAPFRE conta com mais de 60 Contact Centers, onde
trabalham aproximadamente 6.700 agentes Full Time Equiva-
lent (FTE) em um total de 5.900 posicdes, principalmente nas
Areas Regionais do Brasil, América Latina Sul, Ibéria e EMEA.
43 por cento dos Contact Centers estdo localizados nas Areas
Regionais de EMEA e da América Latina Norte enquanto
que 71 por cento dos Contact Centers MAPFRE sao da
MAPFRE ASISTENCIA. Por sua parte, os Contact Center
de Seqguros concentram 46% dos Agentes FTE e 43% dos
contatos com os clientes.

Trimestralmente, realiza-se um relatério sobre a operac&o

dos Contact Centers, analisando, dentre outros indicadores
estratégicos, o ndmero de contatos realizados, os diferentes
canais de comunicagdo com o cliente, o percentual de agentes

préprios que desenvolvem a sua atividade nestes centros ou os
tempos de espera.

No encerramento de 2016 s&o observados os sequintes
parametros:

— Os volumes de atividade mostram uma leve diminuicdo de
transacdes contatos de mais de 10% a respeito do ano anterior.

— 94% dos contatos procede da atividade telefénica, sendo as
ligagdes entrantes (52%), e as ligagdes de saida (42%).

— As assisténcias representam 52% das transagdes.

Distribuicao de contatos gerenciados
gerenciados por areas regionais

Ibéria

LATAM

Sul

17%

Brasil

América

do Norte

APAC

LATAM

Norte

MAPFRE



Durante 2016, foi aprovado um modelo que regera o futuro
deles nos préximos anos e que foi denominado Modelo Global
do Contact Center MAPFRE 2020 (MCC2020), o qual defi-
ne um marco de gestdo homogéneo da atual rede de Contact
Centers, procurando gerar um aumento da eficiéncia opera-
cional enquanto alcangamos os niveis desejados de qualidade
percebida.

Digital Dispatch, que pretende melhorar substancialmente

a eficiéncia nos Contact Centers bem como a qualidade na
prestacdo dos servicos aos clientes, encerrou em 2016 o segun-
do ano de seu projeto trianual. O objetivo do Digital Dispatch
é conseguir uma automac&o das intera¢des entre o Contact
Center e os fornecedores. Uma vez conhecidas as necessi-
dades de servico dos clientes, o Digital Dispatch permite a
entrega de forma automatica —sem intervenco humana e livre
de erros- das solicitacdes de servicos a rede internacional de
fornecedores, os quais sdo selecionados pelo sistema sequndo
as regras de negécio habilitadas. Este procedimento permite
que as atribuicdes sejam feitas em um tempo mais curto que
se tivesse sido feito através da intervencdo de um agente.

RELATORIO ANUAL RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA 2016

Para o triénio 2015- 2017 foram estabelecidos vérios objetivos
percentuais de Digital Dispatch, para conseguir que em 2018
mais d 60 por cento das solicitagdes de prestacdes de servicos
aos fornecedores sejam realizadas de maneira “automética”.
No final de 2016, na MAPFRE, ja quase 55% das interacdes
com os fornecedores sdo atribuidas de forma automatica.

QUALIDADE NA MAPFRE
[G4-PR5]

Observatério de Qualidade MAPFRE

Para a MAPFRE, um objetivo primordial é garantir a qualidade
dos produtos que oferece. Para tal, e com a finalidade de avaliar
a qualidade percebida pelos clientes, durante o ano de 2016
aprofundou-se, no ambito de uma iniciativa corporativa, na exe-
cucdo do Modelo Global de Medicio da Experiéncia do Cliente
MAPFRE, definido em 2015. A tais efeitos, 0 Observatério de

Qualidade MAPFRE est3 encarregado de realizar todas as
medicBes corporativas de qualidade percebida e fornecida,
mediante pesquisa dos clientes externos e internos com as que
se pretende:

—. Conhecer de forma constante e com uma metodologia
consistente o nivel de satisfacdo do cliente MAPFRE e de seus
principais concorrentes nos diferentes paises e negécios.

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

— Dotar os paises de uma ferramenta que os ajude a definir e im-
plementar acdes atribuindo o nivel de prioridade mais adequado.

— Estabelecer metas de melhoria e aspirar a ser referéncia em
Experiéncia Cliente, em todos os paises e ramos.

O Observatério de Qualidade MAPFRE pretende medir a
experiéncia do cliente em todos os paises nos quais a companhia
atua, cobrindo todos os ramos de seguro e servicos de assis-
téncia, com uma periodicidade semestral, através da andlise do
indicador Net Promoter Score (NPS®), sua causa raiz, avaliando
a satisfacdo e os pontos criticos de contato com o cliente. A
sequir, serdo realizadas recomendagdes sobre as principais &reas
de melhoria:

Para cada uma destas medicées, o Observatério de Qualidade
emite relatérios que fornecem dados sobre o nivel de Experién-
cia do Cliente, que ajudam a tomar decis&es para as diferentes
areas de negécio da MAPFRE, tendo o cliente sempre como
foco. A metodologia escolhida para as medi¢des de Experiéncia
do Cliente é o NPS® (Net Promoter Score), um indicador para
medir a lealdade do cliente. O NPS® baseia-se na pergunta:
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Em uma escala de 0 a 10, onde 0 equivale a Nada provavel e 10 equivale a Muito provavel,
qual é a probabilidade de que vocé recomendaria a MAPFRE para um amigo ou familiar?

Nada provavel

o 1 2 3 4 5

Detrator

Em 2016 foram realizadas a Il e Il Onda de medicdo do NPS
relacional, sobre uma amostra representativa das carteiras da
MAPFRE. Estas ondas abrangeram, cada uma, 17 pafses, 18
empresas e 23 ramos, com um volume préximo de 70% do total
de prémios de vida do Grupo.

Do mesmo modo, em 2016 o Observatério de Qualidade reali-
zou a primeira medicio do NPS interno (iNPS), sobre o nivel de
Experiéncia do Cliente dos servicos de resseguro prestados pela

MAPFRE RE a todas as empresas do Grupo.

Em 2017 o Observatério de Qualidade MAPFRE estara focado

no sequinte:

— Langamento das IV e V Ondas de medicdo do NPS® relacio-
nal, que alcancardo um volume de prémios ndo vida préximo de
80 por cento do Grupo.

— Definicdo do modelo corporativo de medicdo do NPS transa-
cional, que permite aprofundar sobre a experiéncia do cliente em
um episédio critico. Este modelo sera implantado em 2017 em ao
menos um pars.

A MAPFRE tem 241 funcionarios trabalhando no acompanha-
mento e no 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.

Conta com a certificacdo da ISO 9001 no Brasil, Espanha,
Nicardgua e Turquia. Além disso,a MAPFRE ASISTENCIA
esta certificada em tal norma de qualidade na Argélia, Argentina,
Bahrein, Brasil, Chile, China, Colémbia, Equador, Filipinas, Itlia,
México, Rep. Dominicana, Tunisia, Turquia e Venezuela.

Muito provavel

7 8 9 10

N3o concordo

: Promotor
nem discordo

FIDELIZAGAO NA MAPFRE

A MAPFRE realiza diferentes programas de fidelizagao e venda
cruzada que incluem promogdes, descontos e ofertas exclusivas
e beneficiam mais de 5,3 milhdes de sécios em todo o mundo.

Em 2016 foi desenvolvido o projeto Experiéncia Cliente, com o
objetivo de estabelecer uma metodologia de trabalho constante
no tempo que permita escutar os clientes em cada um dos ca-
nais de contato e em cada interagdo que tenha com a MAPFRE.

Deste modo, sera possivel medir este contato com a informacdo
analitica que a companhia tem e, com tudo isso, poder atuar em
trés linhas:

— Orientar os processos, as operacdes e os servicos e ferramen-
tas em funcdo do que o cliente percebe e expressa.

— Atuar com os clientes de forma proativa, potencializando
clientes promotores da companhia.

— Desenvolver acdes que propiciem a interacdo dos clientes,
aumentando sua fidelizacso.

Entre as atuacdes realizadas em 2016, encontram-se, entre
outras, o desenvolvimento de diferentes aplicacdes destinadas
a uma gestdo mais especifica da relagdo com os clientes através
de qualquer canal.

MAPFRE



Outras atuagdes
Em 2016, também foram realizadas as sequintes atuacdes:

— Programas de fidelizaggo como teCuidamos na Espanha, o
CLUB MAPFRE no Brasil e o “Loyalty Card Program” em Mal-
ta, que oferecem descontos nos seguros e precos especiais em
determinados servicos que prestam entidades que colaboram
com o Grupo ou com as quais se tém acordos. Trata-se de pro-
gramas gratuitos de beneficios criados para premiar a fidelidade
e confianca de todos os clientes da MAPFRE.

— Andlise da informac&o sobre clientes e aplicagdo a modelos
analiticos.

— Personalizacio dos avisos de renovacgo de apdlices.

RECLAMAGOES E QUEIXAS
[G4-2; PR4, PR8, PRY]

A MAPFRE promove que seus clientes, em qualquer pafs do
mundo no qual atue em sequro direto, disponham de uma base
interna para a defesa extrajudicial de seus direitos derivados de
seus contratos, e vela por preservar sua confianca cumprindo

o compromisso de proporcionar-lhes o melhor atendimento,
promovendo a implementago interna de érgdos de protec&o
de seus direitos. Neste sentido, atualmente o Grupo conta na
Espanha com a Comissdo de Defesa do Segurado, instituicdo
pioneira criada em 1984, e a Diretoria de Reclamacdes desde
2004. Quase a totalidade dos pafses contam com um érgéo
interno de protecdo ao cliente e, além disso, contam com érgdos
externos de protecdo ao cliente, Portugal, Brasil, México, El Sal-
vador, Costa Rica, Nicardgua, Venezuela, Colémbia, Argentina,

Chile, Peru, EUA e Alemanha.

Durante o exercicio de 2016, continuou-se a cumprir o com-
promisso assumido para a protecdo dos direitos dos usuérios
dos servicos financeiros do Grupo, por meio do estabeleci-
mento de uma atuac&o global no tratamento da informacao
das reclamacdes e queixas dos clientes, respeitando sempre as
particularidades dos negécios locais e em conformidade com
os sequintes objetivos:

RELATORIO ANUAL RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA 2016

Individual

— Fornecer ao cliente um procedimento extrajudicial gratuito,
voluntdrio, dgil, simples e breve, com o objetivo de atender,
tratar e resolver as queixas e reclamacdes quando, em seu
entender, a empresa ndo satisfez as suas pretensoes.

— Proporcionar, nas apdlices, informacdes sobre esse
procedimento, assim como na pagina de cada pafs. Esse
procedimento extrajudicial ndo impede o direito dos clientes
de realizar as acGes previstas em lei, tanto as judiciais quanto
as administrativas.

— Implantar, se for o caso, a instituicdo do Defensor do
Sequrado, de acordo com as normas locais de cada pafs,

para conhecer e resolver as reclamaces promovidas pelos
tomadores, sequrados ou beneficidrios de apélices de sequros,
bem como dos participantes ou beneficiarios de planos de
aposentadoria promovidos, administrados ou depositados na
MAPERE e os proprietdrios de direito de todos eles.

Grupo

— Preservar a confianca dos clientes no funcionamento e

na capacidade das entidades da MAPFRE com as quais
tiverem contratado produtos. Para isso, os Departamentos

de Reclamacdes e, se for o caso, 0 Defensor do Sequrado
emitirdo anualmente critérios gerais de acdo e recomendagdes,
respectivamente, extraidos de sua experiéncia no atendimento
de reclamacGes e queixas, a fim de diminuir a quantidade e
melhorar o servico.
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Algumas agdes que a Diretoria de Reclamacées na Espanha
realiza s§o exemplos da politica de protecdo dos direitos dos
clientes, entre as quais se destacam:

— Recomendacdes e Critérios Gerais de Atuacdo emitidos para melhorar o relacionamento com os clientes,

com base nos argumentos alegados nas queixas e reclamacdes resolvidas, e posterior implementagao e
Supervisao.

— Pesquisas de satisfacdo que permitem conhecer o grau de satisfacao dos clientes que compareceram ao

procedimento de reclamacdes e queixas e arbitrar melhorias nos diferentes processos de atendimento.

— Redugdo do tempo de resposta as reclamacdes e queixas que os clientes apresentam implementando

solugdes tecnoldgicas que favorecem a gestdo documental. Além disso, a MAPFRE aderiu em 2016 ao
Guia de Boas Préticas de Resolucdo Interna de Reclamacaes da UNESPA, comprometendo-se a resolver
as reclamac@es no prazo de um més, frente ao prazo legalmente estabelecido de dois meses.

— Relatérios sobre aspectos especificos por sua influéncia no negécio, como, por exemplo, o impacto

das reclamacGes e queixas na rescisdo de contratos, ou a andlise dos tempos médios de resolucao por
centro de gestao.

MAPFRE



Durante o exercicio de 2016, realizou-se o processo de im-
plementacdo das recomendacdes que a Comissdo de Defesa
do Segurado emitiu sobre o exercicio de 2015, que geraram
por sua vez diferentes acdes que ao longo do exercicio foram
sendo abordadas pelas dreas correspondentes.

MOTIVO RECOMENDACAO 2015

Formalizacdo do
contrato

Redacao do
contrato

Interpretacao
do contrato

RELATORIO ANUAL RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA 2016

ACAO PROPOSTA 2016

Sem prejuizo de abordar este tema nos cursos
para mediadores, incidir os Responsaveis

pela Formacao na necessidade de advertir
expressamente sobre o alcance das coberturas
voluntdrias em seu pafs para os Sequrados de
origem marroquina.

Captar mais precisamente os termos que definem
a cobertura ou nao das questdes recomendadas
e, uma vez delimitados, modificar a redacdo das
condicBes correspondentes.

Elaborar um relatério, a ser preenchido pela
Assessoria Médica da Empresa, nos casos de
denegacdo de prestacdo por motivos médicos,
com o objetivo de incluir nele os argumentos
técnicos que refutem as consideracdes médicas
expostas pelo Sequrado.

Lembrar aos Centros Processadores que, na
gestdo de prestacdes s6 é possivel considerar dolo
quando demonstrada sua ocorréncia.

Dimensao Social da MAPFRE
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MOTIVO

RECOMENDACAO 2015 ACAO PROPOSTA 2016
Vigiar que as mudancas nos critérios de Lembrar aos Centros Processadores e a
gerenciamento de sequros de automéveis ndo  Rede Pericial o procedimento estabelecido,
violam os acordos firmados com os clientes e especialmente se o Sequrado fica desconforme
sdo plenamente conhecidos pela Rede. com o ndmero de franquias aplicavel e a

informacao a dar ao mesmo.

Documentar e informar com rigor os clientes Comunicar aos clientes com a antecipacao
em relagdo as causas de inviabilidade nas suficiente a viabilidade ou ndo de uma reclamacdo

reclamac6es de danos de automévesis.

deste tipo, documentando essa decisao.

A Comissdo de Defesa do Sequrado da MAPFRE no seu
Histérico Anual 2016 formulou, entre outras, as seguintes reco-
mendacdes para melhorar a qualidade do servico aos clientes,
extraidas das resolu¢des que emitiu:

— Reforcar a informacao que se transfere aos clientes em
relacdo a seus direitos e obrigacdes em caso de sobresseguro,
tanto nos seguros Patrimoniais como de Automéveis.

— Aperfeicoar a redacdo das Condicdes Gerais de Residéncia
em algumas coberturas como a de danos por dgua, danos
estéticos ou cobertura contra qualquer risco.

— Informar aos clientes, no momento da declaragdo de um
sinistro, a respeito da obrigacdo de conservar vestigios ou
provas dos fatos acontecidos e dos danos reclamados.

— Revisar alguns procedimentos de gestao nas prestacées
de Automéveis, em particular, quando resultar de aplicacdo
um acordo entre entidades sequradoras e no caso em que
ambos os veiculos envolvidos se encontrem segurados na

MAPFRE Espanha.

— Informar de uma forma mais completa aos clientes sobre os
critérios, prazos e efeitos de seu direito de oposicio a prorro-
gagdo anual do contrato.

— Reforcar a transparéncia em relacdo aos critérios de amorti-
zacio pactuados nos seguros de vida vinculados a operacées
bancarias de ativo.

Critérios gerais de acdo

Durante o exercicio de 2016, realizou-se o processo de imple-
mentac&o dos Critérios Gerais de A¢do emitidos pela Dire-
toria de Reclamacdes sobre o exercicio de 2015, que geraram
por sua vez diferentes a¢des que ao longo do exercicio foram
sendo abordadas pelas areas correspondentes .

MAPFRE



CRITERIO GERAL 2015 AGCAO PROPOSTA 2016

Melhorar a coordenacdo e comunicacdo entre as diferentes
dreas e departamentos, dando uma atencdo integral ao cliente
em consideracao a sua posicao dentro do Grupo, quando
solicita a cobertura de um sinistro concreto, e avaliar se este
poderia estar coberto por uma garantia diferente incluida na
apélice, ou inclusive por uma apélice de um ramo diferente.

Avaliar adequadamente a pretenséo do cliente quando se
discute a possivel culpa ou negligéncia na prestacao do
servico por parte de profissionais designados pela entidade,
gerenciando o sinistro pela garantia de responsabilidade civil
do profissional, a margem da garantia de defesa juridica.

Insistir na necessidade de facilitar aos clientes, nas
comunicacdes que lhes sejam dirigidas, a informacao motivada
e pertinente ao caso de que se trate, evitando proporciond-la
de forma incompleta ou errénea e gerar expectativas incertas.

Reservar o procedimento de peritos terceirizados,
contemplado no art. 38 LCS (Lei de Contrato de Seguros),
para casos que cumprem uma funcdo efetiva, oferecendo
este aos clientes quando surgirem discrepancias de
natureza técnica.

Exigir o maximo rigor técnico aos médicos colaboradores nos
sequros de incapacidade temporaria total, no momento de
emitir o relatério de alta médica, avaliando se o cliente esta
ou ndo capacitado para exercer, em condicdes adequadas,

a atividade profissional que desenvolvia no momento da
ocorréncia do acidente invalidante.

Melhorar, nos sequros de vida, a fundamentacdo das cartas
de rejeicdo, evitando utilizar frases genéricas e concretizar,
com base na documentacdo médica fornecida pelo cliente,
as patologias ou circunstancias médicas nas quais a entidade
fundamenta a rejeicao do sinistro nos casos de ocultacées ou
doencas preexistentes.

RELATORIO ANUAL RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA 2016

Comprovar pelos Centros Processadores, antes de rejeitar um
sinistro, se o Sequrado pode estar coberto por outra garantia
distinta incluida na apélice a que corresponde o sinistro declarado
ou em outra garantia de outras apélices que pudesse ter
contratado.

Lembrar aos Centros Processadores que, nestes casos, uma

vez demonstrado o dano e a relagdo de causalidade com a

atuacdo negligente do profissional, a MAPFRE deveria assumir a
indenizacdo do mesmo, sem que corresponda oferecer ao Sequrado
a reclamacdo judicial contra aquele.

Melhorar a redacdo das respostas com o objetivo de que
as comunicacdes sejam compreensiveis para os Sequrados,
adequando-as aos casos em que se incorporam.

Oferecer aos Sequrados o procedimento pericial contraditério
para a resolucao extrajudicial do conflito exposto, desde que for
perceptiva sua utilizacdo.

Insistir no grupo médico sobre a necessidade de seja fornecida
sempre informacdo a respeito da aptiddo do Sequrado para o
desenvolvimento de sua atividade profissional.

Informar com maior detalhe aos Sequrados a respeito daqueles
extremos que fundamentam a rejeicdo das prestacoes.

Dimensao Social da MAPFRE

107



108

Fruto da atividade realizada, a Diretoria de Reclamagdes
estabeleceu em seu Relatério Anual de 2016, entre outros,

os critérios gerais de atuacdo que visam reduzir o ndmero de
reclamacdes e queixas dos usudrios e incidir no correto desen-
volvimento dos procedimentos de gest&o:

— Informar ao Segurado se considera-se que a reclamac&o ao
suposto responsavel pelos danos é invidvel, oferecendo-lhe

a possibilidade de reclamar a titulo particular, e realizar as
gestdes necessdrias urgentes para ndo prejudicar seus direitos,
levando em conta os prazos para evitar possiveis prescricdes
em seu prejuizo.

— Definir o conceito “prestacdo” na assisténcia em viagem nas
CC.GG. das apélices modalidade “Vocé escolhe”, nas que se
contrata a cobertura de assisténcia por avaria mecanica com
um maximo de trés intervencdes ao ano, para evitar possiveis
ddvidas quanto aos critérios que se levam em conta para con-
tabilizar o nimero de prestacées anuais garantidas.

— Ampliar o nivel de informac&o nos escritos enviados aos
clientes quando o motivo de rejeicdo do sinistro de fenémenos
atmosféricos for constituido pela falta de superacdo dos limites
minimos de intensidade exigidos pela apélice, informando o
medidor mais préximo do risco e do registro maximo alcanca-
do na data declarada.

— Melhorar a redac&o da garantia de reparacdo de eletrodo-
mésticos nas CC.GG,, regulando expressamente a possibilida-
de de efetuar a reparacdo de forma particular pelo servico de
MULTIMAP e a operacdo a sequir nestes casos.

10,3%

53%
341%

8,7%

8.8%

32,9%

— Incluir nas CC.PP. 0 ndmero de imével de registro da
moradia ou a referéncia do cadastro do imével, e realizar as
comprovacdes necessérias quando se estimar adequado a fim
de dar mais seguranca aos dados de localizacdo, delimitacdo
e superficie do risco segurado, especialmente quando estiver
situado no dmbito rural.

— Procurar que seja compreensivel a informac&o fornecida aos
clientes de seguros de poupanca no momento da contratacao,
na documentacdo entregue a eles e quando solicitam qualquer
tipo de esclarecimento sobre os direitos que o contrato lhes
outorga, e transmitir, junto a informac&o técnica relacionada ao
resgate e aos vencimentos, toda a informacdo adicional que
torne aquela mais compreensivel ao cliente.

— Revisar nos sequros de vida as medidas que garantam o
exercicio do direito a resolver o contrato nas hipéteses do art.
83 a) LCS e tramitar corretamente a solicitacdo apresentada
pelo tomador, depois de demonstrado o cumprimento dos
pressupostos exigidos pela lei.

Os critérios gerais de atuacio citados, depois de sua aprova-
¢do pelos 6rgdos de diretoria, foram postos em conhecimento
das respectivas unidades para sua andlise e avaliacdo de
implantagdo como um instrumento mais destinado a melhorar
o servico aos clientes e usuérios.

As recomendacdes e critérios referidos foram extraidos das
reclamacdes e queixas processadas no exercicio de 2016, ano
no qual a Diretoria de Reclamacdes recebeu 11.217 escritos.
Destes, foram admitidos 8.581 para processamento, tendo sido
consideradas 4.769 reclamacdes com pretensdes concretas de

conteldo econémico e 3.812 queixas relativas a incidentes no
processamento das prestacdes. ou emissdo/contratacdo.

Reclamacoes e Queixas aceitas para tramite
por tipo de Seguro

AUTOMOVEIS

RESIDENCIA

SAUDE
I VIDA

EMPRESAS

OUTROS SEGUROS
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No fechamento do exercicio de 2016, estimou-se em 27,7 por
cento as reclamacées e queixas aceitas para processamento,
sendo desestimados 40,4 por cento e concedidas outras solu-
¢Bes em 8,6 por cento dos casos (alternativa pericial, conheci-
mento no curso do processamento de que o reclamante tinha
iniciado, paralelamente, um procedimento judicial ou adminis-
trativo, resolucdo do reclamante, etc.)

U. Seguros: 7.837 exps. Cuota: 100% U. Asistencia  Cuota: 0% U. Global R, Cuota: 0%
Var.: A17,9% Var.: ¥(100)% Var.: ¥(75)%
A 18/4%
Ra
4500 s
4.281
Qa
4.000
19%
AUTOMOVEIS 3.556
3.500
3.000
AUTOMOVEIS
2,500
2000 | PATRIMONIAIS
1500
A 0,
PATRIMONIAIS 18.4%
1.000 Ra
19,4% Qa
c00 PESSOAS 487 B Rv Qv Rv Qv
eSO 256 (100%) (100%) (100%) (100%)
0 0 0 0
0 AYITERS EMPRESAS
MAPFRE Espanha MAPFRE Vida Asisténcia Global Risks
R Reclamagées Q Queixas
Além disso, 2.636 escritos ndo puderam ser aceitos para tra- SEGURANCA
mite porque ndo cumpriam os requisitos legalmente previstos,
pelo qual se informou aos respectivos usudrios essa circunstan-  Protecdo de dados e seguranca da informacao

cia de forma motivada.

A MAPFRE tem como prioridade absoluta a privacidade e a

Foi melhorado o atendimento aos clientes ao se reduzir em protecdo dos dados de carater pessoal, considerando estes as-
1,1 dias o tempo médio de resolucdo, em relacdo ao exercicio pectos como elementos essenciais que devem ser perseguidos
anterior, situando-se em 12,5 dias (periodo de rotagao), sobre de forma proativa, ndo somente com o objetivo de cumprir as

um méximo de 60 dias permitido legalmente. normativas aplicéveis, como também corresponder justamente

a confianca depositada pelos clientes, fornecedores, colabora-
dores, funcionérios e restantes grupos de interesse.

“Informac&o detalhada sobre o modelo de CiberSeguranca
e Privacidade da MAPFRE & incluida na secdo Medidas de

Prevencdo e Cumprimento (p. 45) do presente Relatério”.

RELATORIO ANUAL RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA 2016
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4.3 A MAPFRE e seus acionistas ‘
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A acdo

da MAPFRE

CODIGO ISIN
ESO124244E34
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Composicdo dos acionistas e sua retribuicdo
COMPOSICAO DA BASE DE ACIONISTAS

No encerramento do exercicio 2016 A Fundacién MAPFRE,
mediante sua participacdo direta e indireta, era titular em conjun-
to de 68,7 por cento das acdes da sociedade, 234.331 acionistas
espanhdis de 11,7 por cento e 2.478 acionistas de outros paises
de 19,6 por cento restante.

Dos acionistas espanhdis, 1,2 por cento correspondiam a
investidores com participacdo superior a 0,1 por cento e 10,5
por cento ao resto. Quanto aos investidores com residéncia em
outros pafses, 18,8 por cento correspondiam a investidores com
participagdo superior a 0,1 por cento e 0,8 por cento ao resto.

0.8%

18,8 %

10,5 %

1.2 %

68,7%

Fundacisn MAPFRE

Investidores espanhéis cuja
participacao esteja acima de 0,10%

B Investidores espanhis cuja
participacdo esteja abaixo de 0,10%

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

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

No quadro a sequir, serd mostrado o detalhamento do grupo
de acionistas por pars:

PAIS %
ESPANHA 80,46
ESTADOS UNIDOS 385
FRANCA 155
REINO UNIDO 149
ALEMANHA 121
PAISES NORDICOS 0,88
PAISES BAIXOS 0,37
SUICA 022
CANADA 018
ITALIA 0,09
AUSTRALIA 0,06
IRLANDA 0,04
JAPAQ 003
HONG KONG 0,02
ANDORRA 0,01
AUSTRIA 0,01
PORTUGAL 0,01
SEM IDENTIFICAR 9,53

Um dos principais objetivos da MAPFRE ¢ a geracdo de valor
e a adequada remuneracdo ao acionista. A politica de divi-
dendos estabelece que a remuneracdo ao acionista deve estar
vinculada ao beneficio, a solvéncia, a liquidez e aos planos de
investimento da Sociedade, bem como as expectativas dos
seus acionistas. Com carater geral, o Conselho de Administra-
8o propora a Assembleia Geral de Acionistas uma distribui-
¢do de dividendos de 45 por cento a 65 por cento do resultado
atribuivel (indice de "payout’).

No exercicio de 2016, o Conselho Administrativo concordou
em pagar um dividendo ativo por conta dos resultados do
exercicio de 0,06 euros por a¢do, elevando o total do divi-
dendo pago no ano para 0,13 euros por a¢do, até chegar a um
desembolso total de 400,3 milhdes de euros.

O dividendo proposto para a Assembleia Geral como divi-
dendo complementar do ano de 2016 é de 0,085 euros brutos

MAPFRE



por acdo. 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 por cento.

A evolu¢do do dividendo e da rentabilidade por dividendo,
calculada com base no preco médio da acio, foi a sequinte:

2016 2015 2014 2013 2012

Dividendo (euros) 013 0,14 0,14 012 012
Rentabilidade por 5,8% 4.9% 47% 44% 6,1%
dividendo

Vale destacar que, desde o inicio da crise econdmica e finan-
ceira em 2007, a MAPFRE aumentou o montante destinado a
dividendos em 59,9 por cento.

A relacdo da MAPFRE com os acionistas e

investidores

A comunicacdo com os acionistas foi reforcada no ano 2016
com a celebracdo do primeiro ‘Investor Day’. Neste encontro,
mais de 80 analistas e investidores institucionais se reuniram
em Madri com o Presidente e os principais executivos da
MAPEFRE. As diferentes sessées permitiram conhecer em
profundidade as regides e unidades de negécio mais relevan-
tes nas que o Grupo opera. Além disso, foram reafirmados os
objetivos financeiros e estratégicos assumidos para o periodo
2016-2018 na Assembleia de Acionistas de marco de 2016.

Também cabe destacar que no ano 2016 comecou a ser
executado um Plano de Comunicacdo com Acionistas que,
através de diferentes iniciativas, permitird desenvolver melhor a
relacdo entre a empresa e seus acionistas. Este plano pre-
tende melhorar a qualidade da informac&o sobre a empresa,
incrementar a comunicagao e conseguir que os acionistas se
sintam orgulhosos da atividade que a MAPFRE realiza, além
do retorno econdmico do investimento.

CANAIS DE COMUNICAGAO ESTABELECIDOS
PELA MAPFRE

A seguir, serdio desenvolvidos cada um dos canais de comuni-
cacdo estabelecidos pela MAPFRE.

COMISSAO NACIONAL DO MERCADO DE VALORES

A informacdo sobre o andamento dos negécios é enviada
antes da sua publicacio, 8 Comissdo Nacional do Mercado de
Valores. Desta forma, é garantido de forma regular o sequinte:

RELATORIO ANUAL RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA 2016

FREQUENCIA

TIPO DE INFORMACAO

— Relatérios anuais individual e
consolidado

— Valor intrinseco do negécio de Vida e
Poupanca

_ Relatérios de acordo com os
formatos exigidos pela Comissdo
Nacional do Mercado de Valores

(CNMV)

— Apresentacdes de resultados

TRIMESTRAL

Este canal de comunicac&o permite disponibilizar para todo o
publico investidor informagdes sobre as atividades da Socieda-
de e seus fatos relevantes.

SITE CORPORATIVO

O site corporativo www.mapfre.com constitui o principal meio
de comunicagao entre a Sociedade e os acionistas, investidores
institucionais e publico em geral. A Sociedade torna publico
através dela, e imediatamente, faré todas as comunicacdes
realizadas & Comissdo Nacional de Mercado de Valores e a
outros organismos oficiais.

Também serdo publicados os documentos exigidos pela
normativa vigente com relagdo & convocagio e a realizacio de
assembleias gerais de acionistas e qualquer outra informac&o
de publicacgo obrigatéria, bem como as politicas de governan-
ca corporativa e a informacdo cuja divulgaco seja considerada
conveniente para os acionistas e os investidores.

Da mesma forma, no site corporativo estard a disposicdo um
formulario que permite receber consultas e pedidos de acionis-
tas e investidores, tanto particulares como institucionais.

A DIRETORIA DE RELAGOES COM INVESTIDORES

A Diretoria de Rela¢des com Investidores é o canal de co-
municagdo aberto entre a Sociedade e seus acionistas, com
carater permanente, a fim de atender suas consultas e solici-
tacdes de informacées. Para tais efeitos, esta a sua disposicao
o endereco eletrdnico relacionesconinversores@mapfre.com,
bem como o nimero de telefone gratuito 900103533 e o
formulério de consultas do site corporativo.

Dimensao Social da MAPFRE
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Essa Diretoria constitui também o canal de comunicagdo
com os assessores de voto, para dar-lhes informacdes e
atender as suas consultas em relacdo as propostas de acordo
formuladas na assembleia geral de acionistas objeto de suas
recomendacdes.

Sobre o atendimento ao acionista particular, em relacdo as
acdes realizadas em 2016 para desenvolver os canais de comu-
nicacdo com os acionistas, cumpre destacar o sequinte:

— O servico telefénico de acionistas (no nimero gratuito
900 10 35 33) atendeu mais de 1.023 consultas relacionadas
principalmente com a Assembleia Geral, o pagamento de
dividendos e a informacdo financeira.

— Através do formulario de consultas do site corporativo e
do endereco de correio eletrénico relacionesconinversores@
mapfre.com, foram respondidos 96 pedidos.

— Na se¢do “Acionistas e Investidores” do site corporativo,
foram incluidos links especificos que facilitaram o acesso a
documentacdo de grande importancia para o acionista, como
a que é fornecida na ocasido da Assembleia Geral.

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

_ Foi distribuido o boletim semestral sobre os resultados, as
atividades mais relevantes e a evolugdo do preco da acdo da

Sociedade.

—. Por meio desses canais de comunicacdo, foi possivel identi-
ficar os temas de maior interesse para os acionistas, mostrados
no grafico a sequir:

Em 2016, a Diretoria de Relagdes com Investidores desenvol-
veu uma intensa atividade de comunica¢do com os analistas
financeiros, acionistas e investidores institucionais. Entre os
principais assuntos comentados destacam-se os objetivos
financeiros para o periodo 2016-2018, a recuperac&o na
Espanha, a evolucdo dos Estados Unidos e da América Latina,
especialmente do Brasil, a tendéncia esperada do dividendo e
Solvéncia Il.

Temas de maior interesse para os acionistas

[ Assembleia Geral de Acionistas

Dividendos
Informagao Financeira

[ Informagdo geral sobre a MAPFRE
A Acso

10%

14%,

A\
N\

39%

—

17%

,Bﬂﬂ

21%
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O quadro a sequir mostra um resumo da atividade de comuni-
cacdo com os mercados financeiros realizada no ano de 2016:

Apresentacdes de resultados 4

Teleconferéncias 4

.Reu.niﬁgs com acionist_as e investidores 56

institucionais espanhdis

Reunioes com acionistas e investidores

institucionais de outros pases 8

dos que:
Reino Unido 92
Franca 38
Italia 18
Suica 17
Portugal 12
Alemanha 1
Paises Nordicos 10
Estados Unidos 6
Outros 39

_Part.icip'agég em féruns de investidores 3

institucionais

dos que:
Reino Unido 4
Espanha 4
Franca 2
Alemanha 1
Irlanda 1
Estados Unidos 1

Reunides com analistas financeiros 67

Desde o ano de 2001, a MAPFRE participa ativamente da
assembleia de diretores da Associacdo Espanhola de Relacaes

com Investidores (AERI).
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Este capitulo mostra como a MAPFRE trabalha com os seus
distribuidores de produtos e servicos; explica a relacdo que
mantém com os profissionais da mediac&o, sua selecio e
formac&o; e os acordos de distribuic&o.

A MAPFRE continua apostando na potencializagdo da
multicanalidade, com base na solidez dos seus canais de
distribuicdo, fortalecendo a rede comercial e aprofundando-
-se no negécio digital. A companhia entende a distribuicio
como uma gesto transversal de canais e processos, aposta
em redes préprias e em outros canais de distribuicdo para
proporcionar aos clientes todas as op¢des possiveis de contato
e relacionamento.

A rede comercial da MAPFRE no mundo estd composta por
5.408 escritérios préprios (814 diretos, 4.576 delegadas e 18
de representacdo) e 9.028 de seguros bancarios as quais soma
outros pontos de venda correspondentes a diferentes acordos
de distribuicdo e colaboracgo.

O quadro a sequir mostra com mais detalhes a composicgo da

rede comercial da MAPFRE no mundo.

ESCRITORIOS
IBERIA

Diretos e Delegados 3.078 3.073

Bancassequros 3181 3330
Subtotal Ibéria 6.259 6.403
LATAM

Diretos e Delegados 1.831 1.770

Bancassequros 5.847 5602
Subtotal AMERICA LATINA 7.678 1372
INTERNACIONAL

Diretos e Delegados 481 444
Subtotal INTERNACIONAL 481 444
Total de escritérios 14.418 14.219

*Durante o exercicio 2016 foi realizada uma revisao do critério para fixar o nimero
de escritérios. Sequindo este critério, e para que os dados sejam homogéneos e
comparéveis com no ano anterior, se procedeu & revisdo do nimero de escritérios
de 2015

A tabela a sequir mostra a distribuicio dos mediadores por
grupos e areas territoriais:

REDE COMERCIAL

IBERIA

Agentes 10176 9.498

Delegados 2.666 2.575

Corretores 5.365 5.268
Subtotal IBERIA 18.207 17341
LATAM

Agentes 14.971 13.286

Delegados 5803 7155

Corretores 33102 32.357
Subtotal LATAM 53.882 52.798
INTERNACIONAL

Agentes 10.479 8.548

Delegados 100 101

Corredores 1358 1542
Subtotal INTERNACIONAL 11.937 10.191
TOTAL DA REDE COMERCIAL 84.026 80.330

Este modelo comercial potencializa a presenca da entidade
em cada territério, melhora o assessoramento e o servico ao
cliente (particular e empresa), e crias as sinergias necessarias
para aumentar a eficicia e complementaridade dos diferentes
canais de distribuicgo.

Com a finalidade de potenciar a relagdo com os mediadores

e o desenvolvimento de atividades conjuntas, a MAPFRE
mantém, nos diferentes paises, acordos de colabora¢do com
associacdes de mediadores, corretoras, produtores de sequros,
entidades microfinanceiras e outros érgdos vinculados a
mediacio.

As relagdes da MAPFRE com estes profissionais foi reforcada
em diferentes ambitos durante 2016.

Em complementariedade com as redes tradicionais, a
MAPFRE continua impulsionando uma estratégia de distribui-
3o transversal e multicanal em todos os paises com interlo-
cutores especializados, venda on-line e telefénica. Além disso,
trabalha-se em desenvolvimentos tecnolégicos que potenciali-
zem a presenca da rede de colaboradores na Internet.

@ MAPFRE



Existem plataformas on-line consolidadas para mediadores que
favorecem o aproveitamento da internet e das redes sociais na
gestdo comercial. Destacam-se na Espanha A REDE na Rede,
plataforma que reforca a presenca dos escritérios MAPFRE na
Internet e sua capacidade de relacdo com o cliente neste am-
biente. Esses meios de comunicacdo s&o cada vez mais usados
para interagir com os diferentes canais e como ferramenta para
promover a fidelizacdo dos clientes.

Cada pafs esta desenvolvendo atuagdes neste sentido

que melhoram os canais de comunicacdo e os tornam mais
eficazes. Como exemplo de boas praticas destacam-se as
sequintes:

Na Argentina, foi implementado “ONE CLICK”, um portal de
Marketing e Comunicacdo pensado exclusivamente para dis-

tribuidores da MAPFRE, que oferece ferramentas comerciais,
informacgdo de gestdo e da empresa, entre outras coisas

Em Porto Rico, além de otimizar o portal de agentes foi de-
senvolvida uma ferramenta de tracking IMB (Intelligence Mail
Barcode), de maneira que o colaborador comercial e/ou os
clientes possam verificar o status da correspondéncia associa-
da a uma apdlice dentro do Sistema de Correio (USPS).

O uso das redes sociais e dos aplicativos para dispositivos
méveis (smartphones e tablets) ajudam também a promover
o posicionamento da marca na internet e a redirecionar o
negécio para os mediadores. lgualmente, elas sdo utilizadas
para compartilhar experiéncias e trocar informacdes com
mediadores, bem como para realizar campanhas especiais. Em
2016, alguns pafses desenvolveram novos canais e ferramentas
de comunicagdo com colaboradores e corretores, como por
exemplo na Guatemala, Porto Rico e em El Salvador, entre
outros, onde se publicam em diferentes redes sociais aqueles
produtos cujas vendas querem ser impulsionadas de maneira
que os diferentes distribuidores possam compartilhar esses
contelidos em suas redes. No México foi implementado Fa-
cebook Live para agentes, no qual sdo compartilhados eventos
ao vivo, relacionados ao interesse dos aliados e da estratégia
comercial.

O objetivo destas agdes é criar canais de comunicacdo direta

entre a MAPFRE e seus agentes, que fomente a comunicagdo
e a confianca destes.
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Foram aumentadas as acdes de marketing direto a clientes,
que melhoraram as op¢des de informacso e consulta para
colaboradores através de smartphone, e alguns pafses poten-
cializaram em grande medida os encontros e as videocon-
feréncias com corretores e mediadores. Durante 2016 foram
introduzidas melhoras e novas funcionalidades naqueles paises
que ja dispdem de um portal de distribuidores, permitindo, por
exemplo, o acesso a partir de todo tipo de dispositivos méveis
a esse portal.

Outros incluiram em seu site informacdes sobre produtos e
servicos dos seus sécios de seguros bancérios, incorporaram
informagdes sobre as novas apdlices obrigatérias por lei nos
portais para corretores, e criaram microssites especificas com
secdes de interesse para a gestdo comercial didria.

Em 2016, também foram realizadas novas iniciativas para me-
lhorar a eficiéncia das estruturas comerciais, simplificando pro-
cessos e tomando medidas que reforcem a atividade comercial
e diminuam a carga administrativa de empregados vinculados
a distribuicdo ou a coordenacdo de equipes comerciais.

Em alguns paises, dispde-se de plataformas operacionais,
ferramentas de comunicacio e trabalho, documentacgdo e
manuais corporativos especificos que favorecem o desenvol-
vimento da atividade comercial dos mediadores e, em alguns
casos, de revistas especializadas dirigidas a esses profissionais.

Um exemplo de eficiéncia é a inclusdo de ferramentas de Bu-
siness Intelligence para distribuidores, como é o caso de Malta,
Turquia e Uruguai. Estas ferramentas permitem, entre outras
coisas, um maior acompanhamento e andlise dos resultados
das campanhas de venda.

Dimensao Social da MAPFRE
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Em todos os paises, continuaram sendo impulsionadas as pla-
taformas tecnoldgicas vinculadas & comercializago, as campa-
nhas comerciais, aos planos de incentivos e aos programas de
captacdo e treinamento para fortalecer e incentivar, em nivel
local, o posicionamento na distribuicdo de seguros.

Do mesmo modo, no desejo de melhorar a relagao entre os
mediadores e a companhia, desenvolvem-se pesquisas que
medem o grau de satisfagdo da rede comercial que distribui os
produtos da MAPFRE, como mostra a tabela a sequir:

GRAU DE SATISFACAO

AREA TERRITORIAL

ESPANHA 65
IBERIA PORTUGAL 80
BRASIL 77
PANAMA 52
LATAM PERU 90
COSTA RICA 85
NICARAGUA 75
INTERNACIONAL MALTA 90
PORTO RICO 74
TURQUIA 77

Na Espanha e nos paises da América Latina, onde o modelo de
distribuicdo comercial com mediadores e redes préprias esta
mais implantado, destacam-se o alto nivel de vinculagdo desses
profissionais com a entidade e o baixo indice de rotacdo que
existe nesse ambito.

A flexibilidade do Grupo contribui para esta vinculagdo, o que
permite que seus mediadores apresentem uma oferta integral
personalizada e adaptada as necessidades de cada cliente. O
compromisso da MAPFRE com os seus mediadores se reflete
também nas mdltiplas iniciativas de treinamento e servico imple-
mentadas para impulsionar o seu negécio e o desenvolvimento
profissional. Os mediadores avaliam também muito positiva-
mente a solvéncia e reputacdo da MAPFRE, que reforca a sua
gestdo com o cliente.

A MAPFRE também fomenta a conscientizagdo ambiental

de seus mediadores, impulsionando medidas que respeitem

o meio ambiente e que além disso, resultem numa economia

no consumo de papel e energia elétrica. Em diferentes paises,
foram desenvolvidas iniciativas para engajar os mediadores em
boas préticas de responsabilidade socioambiental. Assim, na
Espanha e Portugal, por exemplo, existem medidas de assessoria
para a rede comercial no assunto de gestao de residuos e de

economia de energia, o que facilita a implementaco de politicas
que favorecam ambos os aspectos.

Para avaliar as habilidades e as competéncias profissionais - e
outros aspectos como a eficacia comercial ou atitudes de
orientacdo a venda -, a selecdo de novos mediadores conta com
diferentes provas e testes comerciais.

Nesses processos estao envolvidos profissionais das &reas de
Recursos Humanos e Comerciais que trabalham em parceria
para escolher profissionais com capacidade, potencial e ética na
sua atuacdo. Em alguns paises, existe um titulo oficial de media-
dor de sequros, sendo esse certificado um requisito solicitado
pela empresa na selecdo.

Um aspecto que diferencia a MAPFRE em sua relacdo com
os mediadores é a importancia concedida ao treinamento que
promove continuamente a profissionalizagdo dos colabora-
dores por meio de acdes adaptadas as necessidades de cada
mediador, com uma atencdo especial a cursos sobre novos
produtos, fidelizagdo dos clientes, treinamento inicial e de
reciclagem e informacdes centralizadas. Do mesmo modo, em
alguns casos, continuou-se com o programa de treinamento
especifico para escritérios de canais complementares adapta-
do a necessidades concretas.

Os programas de formacdo também incluem informagdes
corporativas, com o intuito de transmitir a politica, a cultura, a
estratégia e os valores da empresa; capacitacdo técnica para
ensinar os processos das diferentes &reas ou divisdes do Grupo;
informacdes sobre novidades legislativas que afetam o sequro; e
formagao comercial, com o objetivo de ensinar sobre os produ-
tos, as ferramentas, as habilidades e as técnicas de vendas.

Em alguns paises, os mediadores realizam, como parte de sua
formacg&o, um treinamento em diversas dreas da empresa.

Em 2016, foram ministradas mais de 1,6 milhdes de horas de
treinamento a mediadores, com programas que contemplavam
principalmente treinamento comercial e técnico, dentre outras
matérias.

Ao longo de 2016, a formacao foi distribuida da seguinte

forma:
MEDIADORES
COMERCIAL Multimidia 739.619
Presencial 452.031
TRANSVERSAL Multimidia 46314
Presencial 91.705
TECNICA Multimidia 96.869
Presencial 252.693
Total geral 1.679.230
® MAPFRE



Acordos de distribuicdo Atualmente, o Negécio Digital do Grupo MAPFRE é realiza-
do em 22 paises diferentes, operando sob diferentes marcas:

Existem canais complementares de distribuicdo procedentes

de acordos com entidades financeiras, oficinas, concessionérias

de automéveis, centros comerciais, etc. Também se conta com

acordos com empresas de servicos e associagdes que distri- AMERICA AMERICA EMEA BRASIL

buem produtos da MAPFRE a seus clientes e a seus parceiros DONORTE DO NORTE

(empresas ou particulares).

Estados Unidos  Estados Unidos ~ Reino Unido BB Seguros

) . Porto Rico IBERIA Irlanda APAC
Férmulas de apoio
LATAMNORTE Espanha APAC Indonésia ABDA
Em alguns paises foram criadas areas especificas para prestar México EMEA Austrslia
apoio e acompanhamento as redes de venda das entidades
colaboradoras para a melhoria constante e adaptacdo de Republica |talia
produtos, o desenvolvimento de programas de capacitagdo e Dominicana
a adaptacdo a suas plataférmas.de comerC|§||.zagao e gest3o, Panams Alemanha
bem como campanhas e incentivos comerciais destinados a
estes colaboradores. LATAMSUR  APAC
Colémbia
No encerramento de 2016, o Grupo contava com 2.800 acor-
dos de distribuicio (158 deles com entidades financeiras) que Peru
complementam a atividade comercial de sua rede. Chi
ile
A tabela a seguir mostra os principais acordos de distribuicao Argentina
da MAPFRE:
BRASIL
ACORDOS DE DISTRIBUICAO Brasil
TIPO .
Centros comerciais. 34 IBERIA
Concessiondrios de automéveis 1.503 Espanha
Empresas de servico 75
Bancos e entidades financeiras 158 Portugal
Outros 1.030
EMEA
TOTAL 2.800
Malta
A MAPEFRE distribuiu seus produtos através de 9.028 seguros Turaui
bancarios (dos quais 3.181 est&o localizados na Espanha; 5.653, urquia
no Brasil e 194 na Republica Dominicana). APAC
Filipinas

Negécio Digital

H34 alguns anos, a MAPFRE apostou por fazer parte do
movimento digital lancando 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
(ltalia e Alemanha).

RELATORIO ANUAL RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA 2016 Dimensao Social da MAPFRE
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4 5. A MAPFRE e seus

fornecedores
[G4-12]

Este capitulo d& resposta de maneira especifica aos temas
identificados como relevantes no estudo corporativo de mate-
rialidade realizado em 2016.

Os fornecedores devem cumprir as premissas de qualidade
nos servicos e produtos oferecidos, ser integros nas suas
praticas empresariais, € cumprir estritamente a normativa que
regula a sua atividade.

Por sua vez, a MAPFRE garante transparéncia, igualdade de
tratamento e utilizacdo de critérios objetivos para sua selecdo,
nos termos que estabelece 0 Cédigo Ftico e de Conduta e a
Norma Corporativa de Compras.

Essa norma de compras estabelece os critérios e principios de
cumprimento obrigatério de qualquer contratagdo realizada
em nome da MAPFRE; a gestdo das relagdes com os fornece-
dores do Grupo, tanto os de servicos operacionais de negécio
quanto os fornecedores de suporte e a garantia ética e de
responsabilidade social de toda a cadeia de fornecimento, em
qualquer empresa do Grupo e em qualquer parte do mundo.

4.5.1. Tipos de fornecedores
[G4-EC9]

Existem duas categorias principais de fornecedores:

- De servicos: aqueles que realizam as prestagdes originadas
pelos contratos de seguro ou de servicos oferecidos pelas
companhias seguradoras do Grupo ou suas filiais a seus
clientes.

— De suporte: aqueles que ndo tém como objetivo os sequra-

dos, mas sim a empresa e suas atividades de gest&o. Entre eles,
estdo as agéncias de viagem, empresas de consultoria, audito-
ria, gestdo de iméveis, marketing e publicidade, impressdo, etc.

MAPFRE



Em 2016, manteve-se relagdo com 225.461 fornecedores e
o custo total faturado a entidades de negécio sequrador do
Grupo ultrapassou 3.946 milhdes de euros. A seguir, serdo
mostrados os detalhes:

ESPECIFICOS (de servicos) 73.368 14087

55423

650,3 77295 615,8

GERAIS (de suporte) 3.885 715,6

339.2 6.592 2171

Custo (milhoes de euros)

A relagdo com os fornecedores articula-se através das plata-
formas web, dos portais especificos, das plataformas telefs-

nicas (préprias ou acordadas), das redes sociais; dos boletins,
dos grupos de trabalho, e dos responsaveis por fornecedores
especificos para cada area de negécio e para bens e servicos
tecnolégicos que gerenciam a relagdo com os fornecedores.

Neste ambito, destaca-se o desenvolvimento da Plataforma
de Compras Corporativa na Espanha, um portal tinico ao qual
todos os fornecedores de suporte de gestdo podem ter acesso
para ser homologados, receber convites, credenciamentos e
pedidos, e enviar notas fiscais.

Em outros paises foram introduzidas novidades como, por
exemplo, a automac&o de atribuicdo de encargos a fornecedores
de gruas e patrimoniais, e implementacio de App para comuni-
cagdo com fornecedores patrimoniais (Espanha) e a introduc&o
de plataformas online de fornecedores para controle e acompa-
nhamento da gestdo dos mesmos (Colémbia, Chile e Paraguai).

A MAPFRE trabalha para transformar seus fornecedores em
verdadeiros embaixadores da marca através da relacdo que de-
senvolvem com o cliente e da sua capacidade de servico.

Neste sentido, destaca-se a iniciativa Fornecedores de Servico
MAPFRE, que pretende alcancar a diferenciacdo através da
prestacdo do servico, assim como aproveitar as melhores pra-
ticas em diferentes mercados para serem mais competitivos,
estabelecendo um modelo global de gest&o e relagdo com
fornecedores de servicos de prestacaes.

Esse modelo, gerado a partir da criacdo mutua de valor, zela
pela prestacdo de um servico de maxima qualidade que supere
as expectativas de nossos clientes, e é baseado em trés pilares
fundamentais: o compromisso bidirecional, a categorizagdo

de fornecedores e o modelo de contribuicdo comum, através
do qual a MAPFRE aumenta os seus compromissos com o
fornecedor 3 medida que este demonstre o seu compromisso
na prestacdo de um servico excelente.

RELATORIO ANUAL RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA 2016

No ano 2015 foi iniciada a implantagdo do modelo, comecando
na Area Regional América Latina Norte (México). Durante o
ano de 2016, continuou-se com a implementacdo do modelo
nos diversos paises em que a MAPFRE atua, desenvolvido

o modelo na Area Regional de EMEA, América Latina Sul,
Brasil e EUA. Durante o ano 2017, continuaré a implantac&o
prevista, com foco principal no desenvolvimento, bem como
na evolucdo e medicdo de resultados em todos os paises que
estdo desenvolvendo o modelo.

Os fornecedores devem desenvolver suas atividades mantendo
o compromisso de comportamento baseado na integridade e

na ética profissional, evitando conflitos de interesse, extors3o,
suborno ou qualquer outra forma de corrupgio e modalidade de
concorréncia desleal ou contraria aos direitos humanos (princi-
palmente trabalhistas e de sequranca no trabalho), ou relativa ao
meio ambiente em suas atividades e desempenho dos servicos
prestados. Por esta razdo, aplicam-se cldusulas de protecdo social,
ambiental ou da marca. Do mesmo modo, devem estar cientes
das suas obrigacdes tributérias e fiscais. A selecdo e contratacio
dos fornecedores da MAPFRE é realizada dentro da lei, apli-
cando critérios técnicos, profissionais e econdmicos adequados,
satisfazendo sempre as necessidades e interesses do Grupo.

O:s fatores que s&o levados em consideracdo no momento de
contratar fornecedores na MAPFRE est3o reunidos na Norma
Corporativa de Compras. Deles, cabe destacar os seguintes:
a importancia do fornecedor para a empresa; sua capacidade
de negociacdo; que o volume de negécio com o Grupo nao
represente mais de 50 por cento da faturacgo total do forne-
cedor (é recomendavel que a faturagdo com a MAPFRE ngo
supere 25 por cento do total da faturacdo do fornecedor);
nenhum funciondrio pode receber ou oferecer comissdes ou
gratificacdes e todas as fases do processo de compras devem
desenvolver-se com a maxima objetividade, imparcialidade e
igualdade de oportunidades.

Dimensao Social da MAPFRE
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Esta norma também incorpora as fases que devem ser sequi-
das no processo de contratac&o:

Anélise de necessidades.
Homologac&o para cada tipologia de fornecedor.

Anélise das capacidades proporcionadas pelos distintos
fornecedores e de sua cobertura geogréfica.

Demonstracao de flexibilidade diante mudancas.

Processo de negociacdo, estabelecendo os precos/tarifas de
mercado a aplicar.

Revisdo periédica de contratos e licitagdes em funcdo da
situacdo e das condi¢des do mercado.

Revisdo da qualidade do material ou servico, com anélise de
valores agregados, mediante a implantagdo de modelos de
gestdo mensuraveis.

Verificagdo do cumprimento de condi¢ées contratuais.
Processo de pagamento.

Na prestacdo do servico, a MAPFRE promove as boas praticas
ambientais e os objetivos indicados na politica do Grupo nesta
matéria.

Do mesmo modo, incentiva o bom desempenho ambiental de
seus fornecedores, através de cldusulas em todas as licitacdes
de contratac&o e nos contratos de servicos executados nas
instalacdes.

Os fornecedores de servicos se encontram em um processo
de avaliagdo permanente que garante a continuidade de suas
autorizacdes e de sua capacidade de servico e o cumprimento
dessas medidas é auditado pela Diretoria Geral de Auditoria

Interna da MAPFRE.

Desde a entrada em vigor da Norma Corporativa de Com-
pras, a homologacdo de fornecedores é um requisito impres-
cindivel para todas as empresas que desejam fazer contrato
com a MAPFRE, j& que ela garante que os fornecedores
disponham da capacidade técnica, financeira e qualitativa
necessaria para cumprir com os compromissos firmados. Na
andlise de avaliacdo so levadas em conta, especialmente, a

solidez e fiabilidade de cada empresa, tanto do ponto de vista
financeiro e de solvéncia como do ponto de vista técnico.

Entre os requisitos para esta homologacgdo, destacam-se os
sequintes:

A atuacdo no mercado compativel com os principios éticos
do Grupo, realizando toda sua atividade dentro do ambito
juridico vigente, ou seja, cumprindo a legislacdo reguladora da
sua atividade.

Estar em dia com o cumprimento das suas obrigacdes
trabalhistas, de prevencdo de riscos trabalhistas e obrigacdes
tributarias.

Conhecer o desenvolvimento da empresa em matéria de
responsabilidade social corporativa, especialmente em segu-
ranca e no trabalho, igualdade e conciliagdo da vida pessoal
e profissional e rejeicdo das préticas de corrupgdo, extorsdo e
suborno.

Para a MAPFRE, é motivo de ndo homologacao de um forne-
cedor recusar-se a assinar ou ndo cumprir alguma das seguin-
tes cldusulas: protecdo de dados, o tratamento de dados de
fornecedores, carta de compromisso ambiental e de energia,
cléusula de igualdade para fornecedores, declaracdo de relacdo
entre empresas contratadas, acionistas ou pessoas ligadas ao
fornecedor, que possa ter com pessoas ligadas 8 MAPFRE.

Foram desenvolvidos programas de fidelizagdo de fornece-
dores em diferentes paises, sendo comum o oferecimento de
vantagens, como descontos em seguros, viagens ou veiculos.

Como exemplos, em Porto Rico esta sendo desenvolvido o
Programa de Embaixadores da Marca que incentiva a pro-
mocao da marca MAPFRE, e no Brasil realizam-se atividades
culturais dirigidas aos principais fornecedores.

A qualidade é uma premissa fundamental para a MAPFRE e,
por isso, sdo avaliados constantemente os servicos prestados

pelos fornecedores através de diferentes medidas:

Visitas as instalagdes do fornecedor ou pesquisas entre
os clientes.

Informacdo de diferentes canais, como as incidéncias de-
tectadas pelos operadores, visitas, reunides ou convencdes de
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fornecedores, comités de compras, comunicagdo com o cliente,
e auditorias internas e especificas.

Avaliagdes de qualidade, cujos critérios variam dependendo
das atividades que realizam. Em geral, é realizada uma avalia-
¢&o do grau de cumprimento do servico, do prazo em que foi
realizado e da competitividade de suas tarifas.

Do mesmo modo, no 8mbito das relagdes com os fornecedo-
res de bens e servicos tecnolégicos, também s&o realizados
diversos controles através de pesquisas internas e reunides de
seguimento.

Neste sentido, cumpre destacar a satisfacdo demonstrada pelos
fornecedores de alguns paises, como Chile (80 por cento),
Porto Rico (89 por cento), Panama (68 por cento), Espanha
(97 por cento) nos diferentes estudos realizados.

A MAPFRE considera que oferecer formagao aos seus forne-
cedores fortalece o compromisso que estes tém com a com-
panhia, além de ser a forma mais eficaz de melhorar o servico
e atendimento para os seus clientes. Esta é a melhor férmula
para que estejam interligados na cadeia de valor da companhia
e transmitir-lhes a importancia do servico que prestam, o que
contribui para um maior grau de fidelizacgo dos clientes. Por
isso, os fornecedores recebem geralmente informacdes sobre a
cultura da companhia e sobre o que significa e que implicagdes

a qualidade tem para a MAPFRE.

Por outro lado, juntamente com a formac&o técnica, também
tém acesso aos principios institucionais e empresariais da
MAPEFRE e a politica de Responsabilidade Social do Grupo,
que promove ativamente o compromisso com os Direitos
Humanos.

S&o fornecidos sistemas, materiais, dossiés formativos, ferramen-
tas e cursos on-line e presenciais, que facilitam seu trabalho e
contribuem com conhecimentos sobre modificacdes legislativas,
desenvolvimentos tecnolégicos e outros assuntos relevantes.

Em 2016 foram realizadas atividades de formagao para fornece-
dores, entre as quais se destacam:

Portugal: Formagao sobre o novo plano de sequranca.

Coldémbia: Formacao sobre a nova estratégia de fornecedo-
res como embaixadores de marca
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Nicaragua e Guatemala: Formacao sobre as caracteristicas
da apdlice e o procedimento de atendimento e reembolso das
despesas médicas para fornecedores de servicos médicos.

Porto Rico: Anualmente é realizada uma palestra sobre a
politica média ambiental, em particular informac&o sobre as
emergéncias ambientais, programas de residuos sélidos e
manejo de residuos nas instalacdes da MAPFRE.

Brasil: foi realizada a quarta edicao anual do Workshop de
Inspec&o de Riscos.

Espanha: foi celebrado o primeiro encontro com fornecedo-
res de servicos no qual foram abordados os principios e valores
nos quais é baseado o compromisso da MAPFRE com este
grupo, assim como o Plano de Sustentabilidade do Grupo. No
total, mais de 12.000 horas de formac&o foram ministradas a
fornecedores da Espanha, sobre coberturas das apdlices, ferra-
mentas de gestdo de servicos e atendimento ao cliente

Também formacao no Peru, Paraguai, Chile, México, Panamé
e Republica Dominicana.

Dimensao Social da MAPFRE
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4.6. A MAPFRE e asociedade

Para a MAPFRE, o conceito de valor social da empresa é a
soma do valor gerado pela atividade comercial e por outras
atividades ndo lucrativas que a empresa apoia e desenvolve,
principalmente, através da Fundacisn MAPFRE e que tem um
impacto no desenvolvimento dos paises nos quais a empresa
esta presente.

Contribuicdo econdmica para a sociedade

O exercicio da atividade de seqguros gera um valor econémico
direto através do fluxo constante de transacdes realizadas (co-
branca de prémios, pagamento de prestacées, gerenciamento
de investimentos, etc.), que incide em vérios aspectos relacio-
nados ao desenvolvimento econdmico e social do ambiente
no qual a entidade opera. Da receita consolidada do exercicio
pelo valor de 27.092,1 milhdes de euros (26.702,2 milhdes de
euros em 2015), a MAPFRE contribuiu economicamente para
a sociedade da sequinte forma:

NO EXERCICIO DE SUA ATIVIDADE COMO INVESTIDOR INSTITUCIONAL
CONCEITO 2016 CONCEITO 2016
Prestacoes pagas 155004 Recursos administrados de terceiros 38.488,3
@
Pagamento a fornecedores 72644 Total investimentos 45.088.0
Pagamentos, saldrios e outros ® 15485
Aplicagdes financeiras 42.541,0

Sljll?total da atividade 243133 Renda fixa 383998
Dividendos @ 7867 - Emitida por governos 28.390,2
Subtotal dos acionistas 786.7 - Outros titulos de renda fixa 10.009,6

— - ’ Outros investimentos financeiros 41412
Pagamentos liquidos por impostos sobre lucros 4715
Sequranca Social 2354 Investimentos imobiliarios © 1.274,8
Subtotal AA.PP 706,9 Outros investimentos 1.272,2
Juros pagos 5337 (5) Provisdes técnicas de Vida, fundos de aposentadoria, fundos de investimento e carteiras

- - administradas.

Outras despesas relacionadas 441 (6) Exceto iméveis de uso préprio.
Subtotal de financiamento 974
Total 25.904,3

Dados em milhdes de euros

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

(2) Inclui 0 pagamento de comissdes e de outros servicos da atividade.

(3) O montante de ordenados e saldrios chegou a 1.211,8 milhGes de euros em 2016 (1.191,5
milhdes de euros em 2015).

(4) Pagamentos por dividendos realizados no exercicio.
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DA CONTRIBUIGAO SOCIAL DA MAPFRE

— 37.020 empregos diretos, com 96,5 por cento de contratacdo fixa.
— Mais de 84.000 agentes, representantes e corretores trabalham com a

MAPFRE.

— Mais de 225 mil fornecedores com os quais a MAPFRE mantém uma relacao
comercial ou de servico.

— 18,4 milhdes de euros investidos (1,2 por cento do valor das retribuicdes de
2016).

— Mais de 390 acordos com instituicdes educativas e universidades para a
realizacdo de praticas na empresa.

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

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

— 54 mulheres ocupam postos da diretoria executiva ou postos em Conselhos de
Administracgo.

— O Conselho de Administracdo da MAPFRE S.A. conta com quatro mulheres
entre seus membros, o que representa 27 por cento dos membros.

— 78 nacionalidades convivem no Grupo.
— Nas areas corporativas ha funciondrios de 34 nacionalidades.

— 78,2 por cento dos funciondrios da Diretoria Executiva e diretores que
trabalham nas empresas do Grupo sao nativos do pafs no qual desenvolvem sua
atividade.

— E promovida a mobilidade internacional Em 2016, um total de 105 funciondrios
mudaram seu posto de trabalho para outro pafs.

— Geracdo Z: 1.740 funciondrios.

— Geracdo Y:10.213 funciondrios.

— Geracao X: 15.503 funciondrios.

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

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

RELATORIO ANUAL RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA 2016 Dimensao Social da MAPFRE
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— 81,4 por cento do quadro tém representagao em comités de satde e seguranca
formados conjuntamente pela diretoria e por funcionarios, que foram
estabelecidos para ajudar a controlar e prestar assessoria sobre este assunto.

— 156 campanhas de sadde realizadas em 2016.
— Campanha de 24 horas de Doacao de Sanque.

— 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, teletrabalho, licencas remuneradas e
nao remuneradas, licencas por motivos pessoais ou de estudos, programa de
integracao de funciondrios depois de uma licenca de longa duracao.

— Mais de 5.700 voluntarios da MAPFRE participam do programa de
voluntariado da Fundacion MAPFRE.

— Mais de 1.000 atividades realizadas em programas assistenciais, ambientais.
— Mais de 666.200 beneficiarios.

— Mais de 100 projetos de inovacdo na empresa.
— Participacdo em veiculos investidores, como Alma Mundi.

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

— Exploracao de novos modelos de Startups, participando de processos
aceleracao.

— 32 produtos e servicos de sequranca lancados no mercado em 2016.

— Ecoeficiéncia em edificios: Estima-se que a campanha de sensibilizacao “Cool
Biz", que foi realizada nos meses de verao de 2015 e 2016 consequiu conter em
apenas 4 meses aproximadamente 700.000 kWh e € 100.000 em relacao 3
situacdo de 2014, anterior a implantacdo da medida.

— Compra de energia verde: 100 por cento do total da energia elétrica adquirida
pelo Grupo na Espanha teve garantia de origem renovavel, o que representa
uma redugao de 8.822 Tm CO,e e cerca de 65.000.000 kWh.

— Energia: E previsto que a gestao eficiente dos sistemas de climatizacao (ajustes
de tempos e temperaturas) nas sedes da Espanha, Porto Rico, Peru, Estados
Unidos e Portugal, represente uma economia de energia com uma reducdo de
emissoes estimada de 208 Tm CO e.

— Papel e toner: Em 2016, 68 por cento do papel consumido possuia rétulo de
certificacdo de gestao sustentavel da exploracdo dos bosques (FSC) e papel
neutro em carbono.
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Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel 2030 das Nac¢des
Unidas e Direitos humanos

A Agenda 2030 para o Desenvolvimento Sustentéavel das Na-
¢des Unidas estabelece um plano de acdo para responder aos
grandes desafios sociais, ambientais e de governanca. Seus 17
objetivos tém como foco, entre outros, as pessoas, o planeta,
o desenvolvimento econdmico sustentével e o fortalecimento
das instituicdes.

Para a MAPFRE, contribuir com a Agenda 2030 ¢ parte de
seu compromisso com o desenvolvimento sustentavel. Por
isso, ela incluiu uma linha de trabalho especifica no Plano de
Sustentabilidade do Grupo 2016-2018 e foram propostos

dois grandes objetivos: (1) determinar o posicionamento da
MAPFRE com os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel
(ODS) e (2) medir a contribuicdo para esses objetivos.

Em 2016, foi realizado um primeiro nivel de anélise e identifi-
cacdo dos Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS),
tomando como referéncia as 15 linhas de trabalho do Plano de
Sustentabilidade do Grupo, que permitiu conhecer em profun-
didade cada um dos ODS e suas metas.

Em 2017, seré concluido o processo que permitird posicionar o
Grupo naqueles ODS nos quais possa ter uma maior contri-
buicdo e estabelecer metas e objetivos especificos.

Ao mesmo tempo, a MAPFRE est4 realizando uma autoava-
liaggo em matéria de direitos humanos, sequindo os Principios
Reitores sobre Empresas e Direitos humanos das Na¢&es
Unidas. Para isso, esta sendo utilizado o Guia de Implantacdo
elaborado pela Rede Espanhola do Pacto Mundial que utiliza
uma metodologia online e interativa.

J4 foi realizada uma primeira autoavaliacio na MAPFRE BRASIL

e foiiniciado o processo na Colémbia e no México.

A metodologia do guia oferece formacdo completa nos Prin-
cipios Orientadores sobre Empresas e Direitos humanos que
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realizaram os responsaveis por fazer a autoavaliaggo. O guia
permite identificar os principais riscos e impactos, e estabele-
cer um plano de ac&o.

Este processo de autoavaliacio faz parte da mesma linha de
trabalho que a MAPFRE estabeleceu no Plano de Sustentabi-
lidade para contribuir com a Agenda 2030.

A MAPFRE ests comprometida com os direitos humanos, no
s6 por incluir na Politica de RSC uma sec&o especifica sobre
direitos humanos, mas também porque renova anualmente seu
compromisso publico com os Principios de Global Compact,
através do Relatério de Progresso.

Além disso, dispde de mecanismos de prevenco e controle
sobre temas vinculados aos direitos humanos que foram referi-
dos na secdo de Etica e Responsabilidade Social.

Prémios e reconhecimentos

Parte dessa contribuicdo social para com a sociedade feita pela
companhia é confirmada pelos prémios e reconhecimentos
que a MAPFRE recebeu em 2016. A sequir, hd uma lista com
0s principais:

GRUPO MAPFRE

— MAPFRE, reconhecida como empresa de “Nivel Avancado”
em matéria de Responsabilidade Social, pelo quinto ano
consecutivo, pelo Pacto Mundial das Na¢&es Unidas.

— MAPFRE, uma das empresas lideres por sua atuacdo contra
a mudanca climética e incluida, por segundo ano consecuti-
vo, na classificacdo Climate A-List da organizagao
CDP-Diriving Sustainable Economies.

AREA TERRITORIAL IBERIA

— Antonio Huertas, reconhecido como um dos melhores CEO
de 2016 da Espanha pela revista Forbes.

— MAPFRE, uma das melhores empresas para trabalhar
(Best Workplaces) na Espanha, sequndo o Great Place to Work.

— MAPFRE, a nona empresa com melhor reputacao da Es-
panha e primeira do setor de seguros na Espanha, sequndo o
MERCO (Monitor Empresarial de Reputa¢do Corporativa).

-~ MAPFRE, a melhor companhia de sequros para trabalhar

na Espanha e a 11.% no ranking global, sequndo Merco
Talento 2016.

Dimensao Social da MAPFRE
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MAPFRE, no posto n.° 15 do ranking do Informe Reporta
da Espanha, que distingue as empresas com melhor informa-
cdo publica.

O aplicativo Digital Dispatch, premiado nos “Prémios 50
melhores Ideia Digitais” de Expansién.

MAPFRE e VERTI, premiadas nos VIl Platinum Contact
Center Awards.

MAPFRE ESPANHA, MAPFRE VIDA e VERT], vencedo-
ra de prémios no concurso de luta contra fraude, organizado

pelo ICEA.

MAPFRE Espanha, vencedora dos prémios de generosidade
de Marca de Affinion como a sequradora mais “generosa’.

AREA TERRITORIAL LATAM

MAPFRE, uma das melhores empresas para trabalhar (Best
Workplaces) na América Central, América Latina, Brasil,
Caribe, El Salvador, Guatemala, Honduras, México, Nicaragua,
Panama, Republica Dominicana e Peru.

MAPEFRE, entre as 100 empresas com melhor reputagdo na
América Latina, na Argentina, no Equador e no Peru, sequndo
o MERCO (Monitor Empresarial de Reputacdo Corporativa).

MAPFRE ARGENTINA, reconhecida com o oitavo posto

nos prémios Prestigio concedidos pelo Grupo Sol.

MAPFRE BRASIL, eleita como a sequradora mais sustenta-
vel do pafs, sequndo o Guia “Exame de Sustentabilidade”.

BB E MAPFRE, premiada como empresa “Top Employer”.

MAFPRE BRASIL, reconhecida como a empresa mais
inovadora do pais na categoria de “Sequradoras e planos de
satde” pelo anuério do “Valor Inovacdo Brasil 2016”.

MAPFRE CHILE, vencedora do segundo prémio do
concurso nacional de luta contra a fraude e reconhecimento na
categoria de entidade com participagdo ininterrupta.

CESVI COLOMBIA, premiada com o reconhecimento

ambiental CAR a empresas sustentaveis.

Reconhecimento como Best Customer Experience &
MAPFRE México pelo Grupo IZO, por sua experiéncia de
servico a seus clientes.

MAPFRE MEXICO, escolhida como Seguradora Ideal 2016
pela revista Yo Agente.

MAPFRE MEXICO, uma das 50 empresas mais inovadoras

de 2016, segundo a revista Innovation Week.

MAPFRE PARAGUAI, reconhecida com a oitava posicdo

nos prémios Prestigio & Reputacdo da Marca, pelo jornal 5 Dias.

MAPFRE PERU, prémio DIGI a “Melhor plataforma mével”

2016, pelo Interactive Advertising Bureau.

MAPFRE BHD, reconhecida como uma das melhores em-

presas para trabalhar, segundo a revista Mercado.
AREA TERRITORIAL INTERNACIONAL

MAPFRE INSURANCE, prémio & melhor companhia de

seguros nos Central Massachusetts Awards.

MAPFRE ASISTENCIA, reconhecida na Hungria como

seguradora com melhor atendimento ao cliente do ano.

MAPFRE PORTO RICO, reconhecida pela formagao
integral da juventude porto-riquenha pelo Instituto Modelo

Ensino Individualizado (IME).

MAPFRE PORTO RICO, vencedora do prémio Exceléncia
nas préticas de Responsabilidade Social Corporativas pela
Camara de Comércio da Espanha e Porto Rico.

INSUREANDGO REINO UNIDQO, premiada por sua
publicidade radiofénica pelos The Travel Marketing Awards.

INSUREANDGO REINO UNIDO, melhor seguradora

de viagem pelos Personal Finance Awards.
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PRINCIPAIS ASSOCIACOES
[G4-15, 16]

AREA TERRITORIAL IBERIA

Espanha — Pesquisa Cooperativa entre Entidades Sequradoras (ICEA)

— Unido Espanhola de Entidades de Sequros e Resseguros (UNESPA)
— Associagao de Instituicdes de Investimento Coletivo e Recursos de Pensaes (INVERCO)

— Instituto de Auditores Internos da Espanha

— Associacdo Espanhola de Gestao de Riscos (AGERS)

— Associagao para o Desenvolvimento da Experiéncia do Cliente (DEC)

— Associagao espanhola de marketing direto e Academia das ciéncias e das artes da televisdo

Institucionais

— Associacdo Internacional de Sequradoras contra Granizo (AIAG)

— Associagdo Latino-americana de Subscritores Maritimos (ALSUM)

— Associacao Latino-americana do Seguro Agropecudrio (ALASA)

— Associacdo Pan-americana de Caugtes (APF PASA)

— Corporate Excelence

— CRO Férum - Associacao de Genebra

— European Financial Services Roundtable

— Global Reinsurance Forum (GRF)

— Iniciativa Financeira do Programa das Nacoes Unidas para o Meio Ambiente (UNEPFI)
— Associacdo Internacional de Sequradoras de Engenharia (IMIA)

— Unido Internacional de Seguradoras Aeroespaciais (IUAI)

— International Union of Marine Insurance (IUMI)

— Multinational Insurance Compliance Officer Roundtable (MICOR)

— Organizacao Mundial do Turismo (OMT)

— Pan-European Insurance Forum

— Rede Espanhola do Pacto Mundial

— Secao Espanhola de AIDA, a Associacdo Internacional de Direito de Sequros (SEAIDA)
— The European Insurance CFO Forum

— Associacao Portuguesa de Seguradores
— Camara de Comércio e Industria Luso Espanhola
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AREA TERRITORIAL LATAM

Argentina — Associagdo Argentina de Produtores Assessores de Seguros (AAPAS)
— Associacdo Argentina de Companhias de Sequros (AACS)
— Camara Espanhola de Comércio da Repiblica Argentina (CECRA)

— Associagao Brasileira de Comunicacdo Empresarial (ABERJE)
— Associacao Brasileira de Anunciantes (ABA)

— Associacao Brasileira de administradoras de Consorcio (ABAC)
— Associacao Internacional de Direitos de Seguros (AIDA)

— Camara Oficial Espanhola de Comércio no Brasil

— Confederacdo Nacional das Empresas de Sequros Gerais, Previdéncia Privada e Vida, Sadde
Complementar e Capitalizagdo (CNSEG)

— Conselho Empresarial Brasileiro para o Desenvolvimento Sustentavel (CEBDs)

— Federacdo das Empresas de Previdéncia e Vida (FENAPREVI)

— Federacao Nacional de Seguros Gerais (FENSEG)

— Iniciativa Financeira do Programa das Nacdes Unidas para o Meio Ambiente (UNEP FI)
— Panamerican Surety Association (PASA)

Chile — Associacao Chilena de Empresas de Seguros do Chile (AACH)
— (Camara Oficial Espanhola de Comércio do Chile (CAMACOES)

Colombia — Associacdo Colombiana de Direito de Sequros (ACOLDESE)

— Camara de Comércio Bogotd (CCB)

— Centro de Experimentacdo e Sequranca Viaria Colombia (CESVICOLOMBIA)
— Conselho Colombiano de Seguranca (CCC)

— Federagdo de Seguradoras Colombianas (FASECOLDA)

— Fundacgo de Seguradoras Colombianos (FUNDASEG)

— Instituto Nacional de Seguros (INS)

— Life Insurance Marketing Research Association (LIMRA)

— Life Office Management Association (LOMA)

El Salvador — Associagdo Salvadorenha de Empresas de Sequros (ASES)

Guatemala — Associacdo Guatemaltense de Empresas de Sequros (AGIS)
— Cémara Oficial Espanhola de Comércio na Guatemala

Honduras — Cémara de Sequradores de Honduras
— Camara de Comércio e Industria do Pars
— Fundacao Hondurenha de Responsabilidade Social Empresarial
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— Associacao Mexicana de Instituices de Seguros (AMIS)
— Associacao Latino-americana do Seguro Agropecudrio (ALASA)
— Comissdo Nacional de Seguros e Caugaes (CNSF)

Nicaragua — Associagdo Nicaraguense de Sequradoras Privadas (ANAPRI)

Panama — Associacao Panamenha de Sequradoras (APADEA)
— Camara Panamenha de Empresas do Corretagem de Sequros (CAPECOSE)
— Superintendéncia de Sequros

Paraguai — Associacao Paraguaia de Empresas de Sequros (APCS)
— Camara de Anunciantes do Paraguai (CAP)

— Camara Oficial Espanhola de Comércio no Paraguai

— Associacao Paraguaia para a Qualidade

— Associacao Peruana de Empresas de Seguros (APESEG)
— Associacao Peruana de Instituicdes de Atendimento a Satide (APEPS)

Porto Rico — Associagao de Empresas de Seguros de Porto Rico (ACODESE)
— Associacdo de Executivos de Vendas e Marketing de Porto Rico
— Cémara Oficial Espanhola de Comércio em Porto Rico

— Sociedade para a Geréncia dos Recursos Humanos

— The Surety & Fidelity Association of America

— Postal Customer Council (US Postal Service)

Republica — Associagao Dominicana de Corretoras de sequros (ADOCOSE)
Dominicana — Associacao Dominicana de Empresas de Investimento Estrangeiro (ASIEX)
— Camara Dominicana de Seguradoras e Resseguradoras (CADOAR)

— Conselho Nacional da Empresa Privada (CONEP)

Uruguai — Associacao Uruguaia de Empresas de Sequros (AUDEA)

Venezuela — Camara Sequradora da Venezuela
— Camara Venezuelana Espanhola de Inddstria e Comércio (CAVESPA)
— Camara de comércio
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AREA TERRITORIAL INTERNACIONAL

— Associacao Alema da Indstria do Seguro (GDV)

— Union Professionnelle des Entreprises d"Assurances (ASSURALIA)
— Associacao Francesa de Profissionais de Resseguro (APREF)

— Camara de comércio Espanhola na Bélgica

— Federacao Nacional de Empresas de Ressequros (FENABER)

— American Marketing Association

— Insurance Marketing Communications Association

— Insurers Public Relations Council

— International Association of Business Communicators

— Regiao ocidental: Independent Insurance Agents & Brokers of California, Independent Broker
Network, BIG Independent Group, American Agents Alliance, Insurance Brokers Association, East
Bay Independent Agents Association

— Regiao nordeste: Massachusetts Association of Insurance Agents (MAIA), Independent Insurance
Agents of Rhode Island (IIARI), Professional Insurance Agents of NH (PIANH), Independent
Insurance Agents of NH (IIANH) e Maine Independent Insurance Agents (MIAA).

— Regiao central: Ohio Ins Institute, Ind Ins Agents & Brokers for the states of Oregon/Washington/
|daho, Ind Insurance Agents of Kentucky, Ohio Insurance Agents, Ins Brokers of Northern Ohio, Prof
Ins Agents of Tennessee, Professional Ins Agents OR/ID Western Alliance, Professional Ins Agents
WA K-Klub, Cincinnati Insurance Board, Power of More Chamber-Westlake, Grove City Chamber
of Commerce, Dublin Chamber of Commerce, Powell Chamber of Commerce, Upper Arlington
Chamber of Commerce, Stow Chamber of Commerce, Business Networking International, Cincinnati
Insurance Board

— Regido atlantica: NJ Professional Insurance Agents (NJ PIA), Independent Agents and Brokers
of NJ (IIAB) Independent Insurance Agents of Connecticut (IIAC), Professional Insurance Agents
of Connecticut (PIACT), Insurance Council of New Jersey (ICNJ) Pennsylvania - Pennsylvania
Insurance Agents & Brokers (PA Chapter), Philadelphia Insurance Society. (local). Pittsburgh
Insurance Club (local)

Riscos globais:

— Crop Insurance and Reinsurance Bureau (CIRB)
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_ Integragdo de critérios ambientais nos
processos de anélises de riscos e na decisao
de operacdes de investimentos, assim
como na rede de fornecimento, na gestao
de iméveis e outros que possam exercer
impactos ambientais, energéticos ou
relacionados com a mudanca climética.

_ Desenvolvimento de produtos e servicos
que contribuem para melhorar a gestdo do
risco ambiental, do consumo sustentével de
energia e da redugdo de emissdes de gas
que gera o efeito estufa.

MAPFRE



5.1. O compromisso da MAPFRE
com o meio ambiente e a
sustentabilidade

[G4-FS1, FS3]

O compromisso da MAPFRE com o meio ambiente e a sus-
tentabilidade é baseado na Politica Ambiental do Grupo. Esta
politica, centrada no principio da prevencdo de contaminagdes

e nos cuidados com o meio ambiente, passou por diversas
revisdes para incorporar a assinatura de novos compromissos

Gestao ambiental

_ Disponibilizar aos funcionarios recursos
que ajudam a atingir os objetivos ambientais,
eficiéncia energética e processos de
adaptacgdo e compensacdo da MAPFRE
relativos & mudanca climética, contribuindo
assim para o desenvolvimento sustentavel.

_ Desenvolvimento de medidas voltadas a
aumentar a conscientizacdo da sociedade
quanto a aspectos ambientais, de energia
e da mudanca climatica através de acdes
educacionais, de conscientizacdo e

RELATORIO ANUAL RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA 2016
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Cenlrdadt  Eppmbmica

e

adequados ao ambiente e aos requisitos internos e dos grupos
de interesse:

_ critérios de gestdo energética

— gestdo de mudancas climéticas

— preservacdo da biodiversidade

A Politica Ambiental Corporativa, referendada pelo Conselho

de Administracdo da MAPFRE, 6rgao executivo maximo do
Grupo, estabelece os sequintes pilares de atuagéo:

Fomento da responsabilidade ambiental da sociedade

disseminacdo, bem como a integracdo desses
componentes na nossa cadeia de valor.

_ Contribuigdo para a pesquisa,
desenvolvimento e implementacdo de
conhecimento cientifico e tecnolégico que
visa preservar a biodiversidade ambiental, os
recursos energéticos e a resposta a mudanca
climética, bem como a participagdo em
congressos nacionais e internacionais e féruns
que fomentam e prestam suporte a iniciativas
neste campo..

A dimensao meio ambiental da MAPFRE
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Os compromissos assumidos na Politica s&o reforcados pela
adesdo da MAPFRE a iniciativas internacionais e locais, em
favor do desenvolvimento sustentavel e ao Plano Estratégico
Corporativo de Eficiéncia Energética e Mudancas Climaticas
até 2020, que estabelece a reducio de 20% do volume

(em toneladas) de COye com relacdo a pegada de carbono
do Grupo em 2013 (reducdo de 14.710.519 kWh e 9.924 tonela-
das de COye com relagdo ao ano de 2013).

Além disso, foi incorporada ao Plano de Sustentabilidade do
Grupo MAPFRE 2016-2018 uma linha de trabalho especifica,
relacionada a protecdo e preservacdo do Meio Ambiente,
combate as Mudangas Climaticas e gestdo dos nossos impac-
tos ambientais.

5.2. O sistema integrado de gestao
ambiental, energética e de pegada
de carbono: SIGMAYE

A MAPFRE desenvolve suas acdes de carater ambiental
conforme as diretrizes definidas no Sistema de Gestao Am-
biental, Energética e de Pegada de Carbono (SIGMAYE),
projetado de acordo com as normas internacionais 1SO 14001,
ISO 50001 e ISO 14064, e que constitui o marco comum para
gerenciamento de todos os aspectos associados & sustenta-
bilidade ambiental, incluindo os energéticos e as emissées de

gases do efeito estufa (GEE).

O estabelecimento de objetivos a nivel corporativo, bem
como especificos a nivel local, permite medir o nosso de-
sempenho ambiental nos processos operacionais, bem como
assegurar o cumprimento da legislacdo em vigor aplicavel
nesta matéria, fornecendo critérios minimos de cumprimento
em pafses onde a legislacdo estd menos desenvolvida.

Por outro lado, o grau de implementacdo do SIGMAYE e sua
evolugdo representa uma garantia de sucesso no funciona-
mento nos diferentes &mbitos (ambiental, energético e emis-
sdes GEE), ja que seu desenho transversal e o caréter global
de seus processos permitem identificar as melhores praticas

e implementa-las a nivel corporativo, assegurando de forma
permanente a melhoria continua de nossas atuacdes.

Além disso, s&o estabelecidos processos de controle e ava-
liaco periédicos, que permitem verificar o cumprimento dos
programas definidos, bem como a manutenc&o e controle das
instalacdes suscetiveis de gerar impactos significativos, buscan-
do um rendimento 6timo, além do cumprimento estabelecido
pela normativa.

A tabela a sequir mostra as auditorias ambientais realizadas
nos ultimos trés anos:

AUDITORIAS

AMBIENTAISDE o0 CADORES 2016 2015 2014
ATIVOS

Diagnésticos FS9 Unidades 84 11 18
e supervisdes

ambientais

Auditorias FS9 Unidades 47 41 33
ambientais

internas

Auditorias FS9 Unidades 19 26 22
ambientais de

certificacdo

Porcentagem FS9 Porcentagem 28,61 2504 2158

de ativos sujeitos a
controles ambientais

Em relacdo a multas por transgressdes ambientais, ndo ha
qualquer registro de recebimento de multas significativas
em 2076.

CUSTOS AMBIENTAIS ASSOCIADOS A GESTAO:

Para cumprir as metas e objetivos envolvidos em um sistema
integrado de gestdo ambiental, a MAPFRE mobiliza ndo s6
recursos financeiros, mas também recursos internos, como

a participacdo das Areas e Diretorias necessarias para sua
realizacdo. Com relac&o aos custos econdmicos, os servicos
aos quais se destinam as principais valores considerados como
gastos ambientais sdo os seguintes:

— Gestdo ambiental, que contempla servicos de consultoria
e assessoria em gestdo ambiental, eficiéncia energética e de

pegada de carbono, assim como supervisdes, auditorias e
verificacdes externas para a certificacdo do Sistema Integrado

de Gestao (SIGMAYE).
— Gestao de residuos.

—. Custos salariais e operacionais do pessoal dedicado,
de forma exclusiva, a gestdo ambiental.

— Participacdo em campanhas, féruns e instituicdes.

MAPFRE



CUSTOS INDICADORES
AMBIENTAIS GRI

Gestao ambiental  EN31

2016 2015 2014
Milhares 24425 128,60 4707

de euros

Gestao de residuos  EN31 Milhares 49172 46912 37532
de euros

Pessoal e EN31 Milhares 854,90 50890 471,09

incentivos de euros

Institucionais ENZ1 Milhares 63,61 9957 15,84
de euros

Outros EN31 Milhares 298 4694 7634
de euros

FUNCIONARIOS QUE TRABALHAM
EM EDIFICIOS CERTIFICADOS:

Mais de 61,58% do volume de prémios da companhia sao
gerenciados em edificios que estdo em conformidade com os
compromissos de prote¢do do meio ambiente, de incentivo a
eficiéncia energética e de gestdo da mudanca climatica assu-
midos pela MAPFRE em sua politica ambiental.

A tabela a sequir mostra a evolugio do SIGMAYE em suas
diferentes vertentes, que ocorreu nos dltimos trés anos:

2016 2015 2014
Funciondrios sob o certificado de 10.620 9.644 8.019
gestdo ambiental (15O 14001)
Funciondrios sob o certificado de 4233 4305 3336

gestdo energética (ISO 50001)

Funcionarios sob verificagao da pegada 12720 11.089 0
de carbono (norma 150 14064)

5.2.1. Plano de Expansdo Ambiental

Internacional

A implementacdo do SIGMAYE comecou orientada inicial-
mente aos edificios representativos da MAPFRE localizados
na Espanha, onde a atividade era de carater administrativo e

na qual se concentravam tanto um elevado volume de negécio

como a maior porcentagem das capacidades do Grupo em
matéria ambiental. Durante esta primeira etapa, foram con-
templados aspectos puramente ambientais, uma vez

que a gestdo energética no sistema de gestdo foi incorporada
mais adiante.

Atualmente, j3 s3o 34 edificios e 3 oficinas de manutencdo
de veiculos os que estdo certificados sob a norma I1SO 14001
no Grupo MAPFRE. O gréfico a sequir mostra os paises que
foram certificados no &mbito do Plano de Expans&o Interna-
cional, desde 2010.
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2013 _PORTORICO
_ COLOMBIA

2014 _BRASIL
_MEXICO

2015 _ PARAGUAI
— PORTUGAL

2016 — ARGENTINA
_ CHILE

O processo de expansao do SIGMAYE é composto por uma
analise inicial para a selecdo dos paises, na qual sdo levados em
considerac&o os sequintes critérios:

EXPANSAO INTERNACIONAL DO SIGMAYE

CRITERIOS DE SELECAO

— Entorno socioeconémico
— Tamanho da empresa em termos

de volume do negécio

— Singularidade dos edificios
| — Ndmero de funcionarios

— Requerimentos ambientais legais

— Grau de implantacdo da Funcdo de Seguranca
e Meio Ambiente.
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Depois de selecionados os pafses, o projeto de implementac&o
do Sistema de Gest&o comeca com os aspectos ambientais de
acordo com a Norma ISO 14001, por ser a que melhor permite
conhecer todos os impactos resultantes da atividade no meio
ambiente. Depois de alcancados os objetivos definidos no
Sistema de Gestdo Ambiental, introduz-se a execu¢do do
inventério da Pegada de Carbono, que permite desenvolver os
consumos da instalacdo em detalhe, j inventariados inicial-
mente na parte ambiental.

Por dltimo, e conhecendo em detalhe os consumos energéti-
cos através do inventdrio, assim como o seu uso, introduz-se
o Sistema de Gestao Energética, com o objeto de melhorar
a eficiéncia de nossas instalagdes nessa matéria, bem como
reduzir a pegada de carbono contemplada no inventério.

SIGMAYE

ISO 14001

Gestao
ambiental

_ Conhecimento da organizacdo
e das instalacdes (visita/

questionario) instalacdes

_ |dentificacdo de aspectos
ambientais e anélise de requisitos
de conformidade legal

_ Diagnéstico Ambiental e Plano etc.).

Estratégico.

_ Comunicacdo da Politica €missao.

Ambiental.

_ Formalizacgo do Comité de ane.

Seguranca e Meio Ambiente.

_ Indicadores de desempenho e

defini¢do de objetivos de melhoria. de oo,

_ Implementacdo de procedimentos
operacionais.

_ Auditoria interna ;
entidade.

_ Auditoria de certificacdo

_ Auditorias periédicas e de nova
certificacdo

ISO 14064
Pegada
de carbono

_ Levantamento do ambiente:
definir o banco de dados das

_ Levantamento das fontes de
emissdo (energia elétrica, gas,
combustiveis, veiculos, viagens,

_ Levantamento dos fatores de
_ Coleta de dados de consumo ao

_ Desenvolvimento da plataforma
de suporte para célculo da pegada

_ Desenvolvimento do método de
célculo da pegada de carbono.

_ Redagao do relatério de inventario
de gases do efeito estufa.

_ Auditoria interna

ISO 50001

Gestao
energética

_ Revisao energética inicial

_ Avaliagdo dos usos energéticos,
linha de base de energia e
indicadores do desempenho
energético.

_ Controle histérico de consumos

_ Verificagdo de analisadores de
rede internos

_ Programa energético com
definicdo de objetivos e consumos
previstos

_ Registro de identificacdo e
avaliagdo de requisitos legais

_ Implementacao de procedimentos
corporativos

_ Auditoria interna

_ Célculo da pegada de carbono da

_ Auditoria de certificacdo

_ Auditorias periédicas e de nova
certificacdo

_ Verificagdo do célculo e do
relatério de inventario do GEE

MAPFRE



_ Certificado de Gestao _ Certificado de Gestao _10.620 funcionérios

Ambiental ISO 14001 em 34 Energética ISO 50001 em no mundo trabalham
edificios e 3 oficinas Multiservicar, 12 edificios da MAPFRE sob o certificado de
incluindo as sedes da entidade na Espanha gestdo ambiental

em 9 paises

Melhores praticas 2°'¢

_ MAPFRE COLOMBIA ¢ reconhecida pelo Departamento de Meio Ambiente

como uma das organizacdes responsaveis pela Gestdo Ambiental Corporativa
no nivel de acdo “Aproximar”, que reconhece o cumprimento da normativa,
conceitos basicos de producdo e consumo sustentavel.

5.3. Objetivos alcancados em 2016

e os desafios para os proximos anos
[G4-6; EN6]

5.3.1. Resultados 2016

A tabela a sequir mostra as acdes realizadas em 2016
e as conquistas obtidas para cada um dos objetivos
estabelecidos:
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OBJETIVOS 2016 ACOES REALIZADAS E CONQUISTAS OBTIDAS

— Implementacdo do curso e-learning corporativo sobre meio ambiente.

— Desenvolvimento e implementacdo de iniciativas ambientais com participacdo global
(Calendario Ambiental, Hora do Planeta, Dia Mundial do Meio Ambiente, etc.).

— Projetos de preservacdo da biodiversidade (protecao do Artico e das espécies que
o habitam, catalogo de espécies protegidas nos paises em que a MAPFRE opera,
incorporacao nas recomendac@es de sequranca em viagem corporativa de especificacdes
para evitar o trafico ilegal de espécies e exposicao itinerante de fotografia).

— Avanco do plano de mobilidade sustentavel do complexo de Majadahonda (Espanha),
sede social do grupo.

— Certificacdo ISO 14001 da sede da MAPFRE Argentina.
— Certificacdo 1SO 14001 da sede da MAPFRE Chile.

— Certificado I1SO 14001 das sedes das Diretorias Regionais da Catalunha
(Sant Cugat del Vallés) e Madrid (Luchana).

— Implantacao do SIGMAYE em sua vertente ambiental em:
- MAPFRE Republica Dominicana
- MAPFRE Venezuela
— Identificagdo dos requisitos legais e ambientais na MAPFRE Peru.

— Ampliagdo do certificado de gestdo energética ISO 50001 aos edificios-sedes das
Diretorias Territoriais Gerais do Norte, em Bilbao, e do Sul, em Malaga, todas na Espanha.
Também foi certificado 0 Campus Universitario Monte del Pilar, em Madrid.

— Homologagao e selecao ambiental de fornecedores corporativos.
Compra de energia de origem 100% renovével na Espanha.

— Economia estimada de consumo energético para climatizacao de 688.962 kWh, através da

requlagem de tempos e temperaturas e uso de ar primdrio nos edificios-sedes no ambito
do SIGMAYE na Espanha, Porto Rico, Peru, Estados Unidos e Portugal.

— Economia prevista no consumo elétrico para iluminagao de 78.133 kWh, através da
substituicao por lampadas de LED e requlagem de tempos de uso nos edificios-sedes
dentro do ambito do SIGMAYE na Espanha, Argentina, Peru, Colémbia, Estados Unidos,
Porto Rico, Paraguai, Chile e Portugal.

— Economia prevista no consumo elétrico de 56.902 kWh em equipamentos de automacdo,
por meio da implementacao de ferramentas de gestdo da energia nos edificios-sedes

dentro do mbito do SIGMAYE na Espanha e na Colémbia.

— Economia do consumo elétrico em equipamentos de automagao de escritério, com a
implantagao de ferramentas de gestdo da energia em fornecedores (rede comercial de
agéncias delegadas). Reducdo do consumo elétrico 700.000 kWh com relagao a 2012, ano
de implementacao da ferramenta.

— Verificacdo do Célculo da Pegada de Carbono do Grupo, conforme a norma 1SO 14064, na
Espanha, Porto Rico e Colémbia.

— Realizacdo da campanha “Cool Biz" da MAPFRE na Espanha e em Malta.
— Projeto de escritérios ecoeficientes para a rede comercial na Espanha.
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5.3.2. Desafios 2017

Com o objetivo de avancar no cumprimento dos compromis-
sos assumidos pelo Grupo no desenvolvimento de sua ativida-

de, sdo identificadas as seguintes linhas de atuacdo destinadas
a obter uma cobertura homogénea, com dimens&o corporativa,
das diretrizes ambientais do Grupo, a luta contra a mudanca
climética e a preservacdo da biodiversidade, entre outras:

e —— 7-‘;——..:[-_-—;‘ . il
PROMO(;AO DE PRODUTOS E SERVICOS AMBIENTAIS

— Ampliacdo das politicas de uso e implementacao de ferramentas para a gestdo de energia dos
equipamentos de automacao de escritério

— Renovacdo de instalagdes com uso significativo de energia nas sedes mais emblematicas

— Projeto Escritérios Ecoeficientes para a rede comercial

— Expansdo do calculo da Pegada de Carbono da MAPFRE, conforme a norma ISO 14064

— Verificacdo de critérios de sustentabilidade nos edificios através de certificacées especificas

— Desenvolvimento e implementacdo de iniciativas ambientais com participacdo global e local
— Implementacdo global do curso e-learning corporativo sobre meio ambiente

— Projetos de conservacdo da biodiversidade

— Promogao do empreendedorismo verde

— Ampliacdo do certificado de gestdo energética ISO 50001 a novas sedes de entidades

do Grupo MAPFRE

— Ampliacdo do certificado de gestao ambiental ISO 14001 em novas sedes de entidades
da MAPERE nos paises onde opera

— Mobilidade sustentavel
— Homologacao e selecao ambiental de fornecedores corporativos
— Andlise do mercado internacional de energias provenientes de fontes 100% renovaveis

RELATORIO ANUAL RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA 2016 A dimensao meio ambiental da MAPFRE 141



b-r—v___J

+

5.4. Mudanca climatica

— Entende-se por mudanga climatica uma alteracdo no clima atribuida
direta ou indiretamente a atividade humana, que altera a composicdo da
atmosfera mundial e que é somada 4 variabilidade natural do clima observada

durante periodos de tempo similares.

(Fonte: Convencao-Quadro das Nagdes Unidas para a Mudanga Climéatica - UNFCCC).

54.. Estratégia da MAPFRE para a atenuagao
e adaptacdo as mudancas climaticas

[G4-FS2, FS5]

Contribuir para a reducdo das emissdes de gases com efeitos
de estufa (GEE), geradas pela organizacdo durante o desen-
volvimento da sua atividade, sup&e tanto um desafio quanto

A articulagdo do compromisso mencionado anteriormente
requer um conhecimento do contexto ambiental atual, que
parte de uma andlise das tendéncias existentes.

uma oportunidade para a MAPFRE, o que evidéncia seu com-
promisso na luta contra a mudanga climética. Neste sentido, a
MAPFRE identifica a luta contra a mudanca climatica como
um elemento-chave da sua atuacdo em matéria de responsabi-
lidade ambiental.

ALERTA

CAMBIO CLIMATICO

AUMENTO DA — Flutuacdo dos precos de abastecimento de energia.

PRESSAO DOS
ORGAOS DE
REGULAGAO

— Cumprimento dos compromissos de reducdo de emissées da Unido Europeia.

— Aumento da pressao dos 6rgdos de requlacao em determinadas regides onde
a companhia tem operagoes.

. — Aumento da frequéncia e seus efeitos, repercutindo sobre a sinistralidade e a continuidade das
FENOMENOS operagoes.
METEOROLOGICOS

EXTREMOS — Aumento do consumo de energia para a climatizacao, devido ao aumento da temperatura

externa e das ondas de calor.

— Potencializacdo da sustentabilidade e combate da mudanca climatica, como critérios de
investimento.

CONSCIENTIZAGAO
DOS GRUPOS DE
INTERESSE

— Aumento da conscientizacdo social quanto ao assunto, que também compete aos clientes

— Aumento da conscientizacdo empresarial. Apresentacao dos requisitos ambientais relativos a
aquisicao de produtos e servicos
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A atenuacdo e adaptacdo & mudanca climética pelos 6rgdos,
companhias e sociedade deve implicar em uma transformac&o
global para uma economia baixa em carbono. Neste sentido,
cada vez é maior a demanda de nossos grupos de interesse
acerca de iniciativas e compromissos concretos da companhia
na reducdo de emissdes de gazes de efeito estufa, para a luta
contra a mudanca climtica.

O desejo do Grupo de desempenhar um papel relevante na
matéria, bem como os riscos e oportunidades que implicam na
transformac&o para uma economia baixa em carbono, reque-
rem o desenvolvimento de uma estratégia a longo prazo que
articule as diferentes atuagdes.

Neste sentido, a MAPFRE definiu um conjunto de linhas de
acdo de luta contra a mudanca climatica que est&o reunidas
no Plano Estratégico Corporativo de Eficiéncia Energética e
Mudanca Climética, com o horizonte temporal de 2020.

Neste plano, sdo desenvolvidas acées de reducio de emissdes
de gases do efeito estufa nas instalagdes do Grupo, estabele-
cendo o compromisso de reducdo de 14.710.519 kWh

e 9.924 toneladas de COye, com relagio ao ano de 2013,

o que significa uma reducdo de 20% das emissdes de gases
do efeito estufa.

A execucdo do Plano Estratégico Corporativo de Eficiéncia

Energética e Mudanca Climatica, requer o envolvimento de
diferentes &reas técnicas especializadas dentro do Grupo, e

que se coordenem através dos sequintes grupos de trabalho
corporativos:

— Grupo de Trabalho Ecoeficiéncia:

S&o acordadas medidas de gestdo de consumo, moderniza-
¢do de instalagdes e inovacdo tecnolégica, andlise legislativa,
arquitetura sustentavel, etc.

— Grupo de Trabalho Adaptacdo e Atenuacdo
de Mudancas Climaticas:

Definicdo de riscos e oportunidades relacionados as mudangas
climaticas, resposta a compromissos corporativos com organis-
mos internacionais e indices de sustentabilidade.

— Grupo de Trabalho Mobilidade e Seguranca viaria:

Aplicacgo de critérios de mobilidade sustentavel com relacdo
ao meio ambiente e reducdo de emissdes de gases de efeito
estufa que pressupdem os deslocamentos ao centro de traba-
lho e relacionados 2 atividade da empresa.
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5.4.2. Concretizagdo do Plano Estratégico de
Eficiéncia Energética e Mudanca Climatica 2014-2020

EXPANS/S:O DO MODELO CORPORATIVO
DE GESTAO ENERGETICA

Durante 2016, continuou a implantagio progressiva do padrao
ISO 50001, associado ao SIGMAYE, em edificios de sedes do
Grupo. Foram incorporados ao Sistema de Gestao Energética
dois edificios-sedes das Diretorias Territoriais Gerais do Sul, em
Malaga, e do Norte, em Bilbao, e no Campus de Formaggo,
em Madrid, todos na Espanha, que possuem 366 funcionérios e
consomem 2.000.000 kWh por ano.

INTEGRACION DE LA HUELLA DE CARBONO
EN EL MODELO CORPORATIVO SIGMAYE

Durante o ano de 20716, foi calculado e verificado, por meio de
uma entidade externa credenciada, o inventario da pegada de
carbono, utilizando a norma internacional ISO 14064 para as
emissdes do Grupo na Espanha, Colémbia e Porto Rico.

O desenvolvimento do sistema de relatério e calculo de pegada de
carbono, conforme o padrao ISO 14064, permitiu melhorar a precisso
e rastreamento dos dados relatados, aumentar o alcance a nivel geo-
gréfico do alcance destes dados, bem como o nidmero de categorias
relatadas de acordo com esta metodologia Protocolo GHG.

O inventario de GEE do Grupo na Espanha, Colémbia e Porto
Rico foi ampliado pela incorporagdo de novas categorias de Al-
cance trés, tais como commuting, viagens de negdcios, consumo
de residuos ou o ciclo de vida dos combustivesis.

COMPRA VERDE

Em janeiro de 2016, entraram em vigor todos os novos contratos
elétricos da MAPFRE na Espanha com as empresas fornecedoras
de energia elétrica, mediante o sistema de certificados de garantia
de origem renovével. Desta maneira, é possivel garantir a origem
renovavel de 100% da energia elétrica adquirida pelo Grupo na
Espanha, o que representa uma reducio de 15392 Tm COge e
cerca de 65.000.000 kWh.

Além disso, continuarao sendo aplicados critérios de eficiéncia
energética e mudanca climatica na contratacdo dos servicos com
maior impacto na pegada de carbono, como por exemplo, compra
de papel, equipamentos de automacao ou servico de impresso.

POLITICAS DE ECONOMIA EM EQUIPAMENTOS
DE INFORMATICA

Em 2016, houve o processo de melhoria das politicas de des-
ligamento dos equipamentos de automac&o de escritério dos

A dimensao meio ambiental da MAPFRE
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edificios-sedes das Diretorias Territoriais Gerais do Noroeste, em
Oviedo, do Leste, em Valéncia, do Sudoeste, em Sevilla, e do Cen-
tro, em Valladolid, todos na Espanha. A economia prevista com
esta acdo é estimada em 20% do consumo de eletricidade em mais
de 1000 equipamentos, representando cerca de 52.000 kWh.

CRITORIOS ECOEFICIENTES

Com o objetivo de melhorar o desempenho energético dos es-
critérios diretos da rede comercial da MAPFRE, foram desenvol-
vidas ferramentas especificas para o controle do faturamento de
energia dos escritérios da rede comercial, para acompanhamento,
priorizacdo de agdes e comparacdo interna de consumos.

CONSCIENTIZAGAO DOS FUNCIONARIOS

Ap6s o sucesso da campanha “‘Cool Biz’, realizada em 2015, na
Espanha, em 2016 ela foi repetida, pelo sequndo ano consecutivo,
e realizada pela primeira vez em Malta. A iniciativa tem o objetivo
de conscientizar os funcionarios para adequar suas roupas de
trabalho ao periodo do vero, reduzindo assim a demanda pelos
sistemas de ar-condicionado.

Os dados obtidos endossam o sucesso da iniciativa, j& que se
estima ter sido possivel reduzir, em apenas quatro meses, cerca
de 700.000 kWh e 100.000 EUR, em comparacio com o ano
de 2014, antes da implantacio dessa iniciativa. Esta campanha
coincidiu com os verdes de 2015 e 2016, os mais quentes desde
que os registros comecaram.

PEGADA DE CARBONO

(Tm CO2eq)

5.4.3. Pegada de Carbono
[G4-EC2; EN3-EN7, EN15-EN19, EN30]

A MAPFRE determina, quantifica e avalia a pegada de carbo-
no ocasionada por sua atividade:

A Pegada de Carbono consolida o Inventario de GEE que
inclui tanto as emiss&es diretas, associadas as atividades que
sdo controladas pela organizacdo, quanto as emissdes indiretas,
que, mesmo ndo sendo geradas em fontes controladas pela
companhia, s§o consequéncia das suas atividades.

S50 definidos trés alcances, incluidos tanto no Protocolo GHG
como na norma ISO 14064:

— Alcance 1: Emissées diretas de GEE. S50 as emissées de
GEE associadas a fontes que estdo sob o controle de uma
organizagdo: combustdo em caldeiras, fornos, maquinario,
veiculos, processos, emissées fugitivas de equipamentos ou
instalacées.

— Alcance 2: Emissdes indiretas associadas a geracdo da eletri-
cidade ou energia térmica (vapor, 4gua quente, etc.) adquirida.

— Alcance 3: Sdo as demais emissdes indiretas, associadas &
cadeia de producdo de bens e servicos. Sdo consequéncia das
atividades da empresa, mas acontecem em fontes que ndo sdo
propriedade nem sdo controladas pela empresa.

Alcance 1

Alcance 2

Alcance 3

2016*** 2015** 2014*

1344524 14.042,93 9.934,61 9.789,35
19.26739"* 2690341 26.583,24 31.951,87

10.566,80 12.493,90 6.104,36 7.880,68

()2013 e 2014: Dados para Espanha, Argentina, Brasil, Chile, Colombia, EUA, México, Porto Rico e Turquia.
(")2015: Dados para Espanha, Argentina, Brasil, Chile, Colombia, EUA, México, Porto Rico, Turquia, El Salvador, Nicaragua, Honduras, Panama, Guatemala, Equador, Republica Dominicana, Paraguai,

Uruguai, Peru, Venezuela, Portugal, Filipinas e Malta..

o

(**)2016: Dados para Espanha, Argentina, Brasil, Chile, Colombia, EUA, México, Porto Rico, Turquia, El Salvador, Nicaragua, Honduras, Panama, Guatemala, Equador, Repdiblica Dominicana, Paraguai,

Uruguai, Peru, Venezuela, Portugal, Filipinas e Malta..

(7)19267,39: as emissaes de alcance 2 sdo significativamente reduzidas, pois a energia elétrica consumida pelo Grupo na Espanha tem origem 100% renovavel.

MAPFRE



Os alcances empregados para a classificagio das emissdes de
gases do efeito estufa (GEE) contempladas no inventario sdo
mostradas no seguinte grafico:

2016

Melhores praticas

— Desde janeiro de 2016, toda a energia elétrica consumida pelo Grupo MAPFRE na Espanha
vem de fontes renovéveis, o que significa evitar a emissdo de 15.392 Tm de CO2e, e representa
uma redugdo de 31% em comparagdo com a pegada de carbono global no ano de 2013.

Esta acdo faz parte do Plano Estratégico de Eficiéncia Energética e Mudancas Climéticas
2014-2020, e demonstra o compromisso do Grupo em promover a transi¢do energética para
uma economia de baixo carbono, onde a energia limpa vai desempenhar um papel crucial.

Scope 2 Scope 3 Scope 1 I Scope 3
INDIRECT INDIRECT DIRECT INDIRECT

Upstream activities Reporting company Downstream activities

Fonte grafico GHG Protocol
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Para cada um dos alcances, é apresentado a sequir o inventario

de consumos e emissdes de COoe da MAPFRE.

INDICADORES DE CONSUMO DE RECURSOS GRI MEDIDA 2016 2015 2014
Alcance 1:

Consumo de gas natural EN3Z; EN6: EN15 MWh 121 12,22 10,16
Consumo de diesel em edificios EN3; EN6; EN15 L 403204 384.939 522430
Recarga de gases refrigerantes EN3; EN6; ENT5 kg 733 1.041 ND
Consumo de combustiveis em veiculos préprios EN3; EN6; ENT5 L 3.677.690 3.728.868 ND
Alcance 2:

Consumo de energia elétrica EN3; EN6 GWh 115,95 121,64 110,10
Alcance 3:

Viagens comerciais EN4 Tm CO2eq 7480 8.961 5.276
Consumo de papel EN4 Tm CO2eq 1369 17N 828
Consumo total de papel EN1 Tm 2.248 2573 2157
Total de consumo de papel de gestao sustentavel EN1 Tm 1.319 1.333 1.244
Papel com etiqueta ecoldgica com relagao ao total EN1 % 69 52 57
de papel consumido

Papel consumido/funcionario EN1 Tm 0,07 0,07 0,06
Consumo total de toner (Espanha) EN1 ud 3.875 9.575 12.539

Todos os dados tém alcance global, com excecdo do consumo de toner.

EMISSOES DE CO,e POR FUNCIONARIO (Tim) 2016 2015 2014 2013

Total de emisses de COy 1,28 1,53 1,47 1,75

Consumo energético total da MAPFRE
(eletricidade, gas e diesel)

UNIDAD 2016 2015 2014 2013
Total de energia consumida/funcionario kWh/funcionario ao ano 3.910 3.939 3.592 3.799

2013 e 2014: Dados para Espanha, Argentina, Brasil, Chile, Colombia, EUA, México, Porto Rico e Turquia.

2015. Dados para Espanha, Argentina, Brasil, Chile, Colémbia, EUA, México, Porto Rico, Turquia, EI Salvador, Nicaragua, Honduras, Panama,
Guatemala, Equador, Republica Dominicana, Paraguai, Uruguai, Peru, Venezuela, Portugal, Filipinas e Malta.

2016. Dados para Espanha, Argentina, Brasil, Chile, Colombia, EUA, México, Porto Rico, Turquia, El Salvador, Nicardgua, Honduras,
Panamd, Guatemala, Equador, Republica Dominicana, Paraguai, Uruguai, Peru, Venezuela, Portugal, Filipinas e Malta.
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A sequir, serdo detalhadas as diversas iniciativas
realizadas com o intuito de reduzir as emissdes relacionadas

3 atividade empresarial:

OBJETIVO INICIATIVAS

Ecoeficiéncia Reducdo prevista do consumo de gds natural através da renovacao das instalagdes e melhoria do
em edificios controle de operacdo das caldeiras na Sede de Majadahonda, na Espanha, de 5400 m?, com uma
reducdo de emissdes associada de 13 Tm COpe

Energias 100% da energia elétrica consumida em 2016 pelo Grupo na Espanha é de origem renovavel, o que

renovaveis representou uma reducdo de 15.392 Tm de CO2e.

Boas Realizacdo de campanhas de conscientizacdo de funciondrios a respeito do uso adequado da energia

praticas consumida em edificios-sedes, no ambito do SIGMAYE na Espanha, Argentina, Chile, Colombia e
Paraquai.

Ecoeficiéncia Economia prevista no consumo energético para climatizagdo através da requlagem de tempos e

em edificios temperaturas em edificios-sedes, no ambito do SIGMAYE na Espanha, Porto Rico, Peru, Estados

Unidos e Portugal, com uma reducao de emissaes estimada de 208 Tm CO2e.

Economia prevista no consumo elétrico para iluminagao através da substituicao por lampadas

de LED e ajuste do tempo de uso nos edificios por meio da requlagem de horarios nos edificios-
sedes, no ambito do SIGMAYE na Espanha, Argentina, Peru, Colémbia, Estados Unidos, Porto
Rico, Paraguai, Chile e Portugal, com uma reducdo de emissoes de 23,6 Tm CO2e.

Economia prevista no consumo elétrico para equipamentos de automacao de escritério através da
implementacdo de ferramentas de gestao da energia em edificios-sedes, no ambito do SIGMAYE
na Espanha e Colémbia, com uma reducao de emissées estimada de nove Tm CO7e com relacdo
ao consumo esperado sem a implementacdo destas ferramentas.
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OBJETIVO INICIATIVAS

Telecomuni- Os programas de reducdo dessas emissdes focam-se, por um lado, no desenvolvimento do
cacdes teletrabalho e, por outro, na promocdo das conferéncias telefonicas e videoconferéncias, que evitam
deslocamentos dos funciondrios entre areas geograficas diferentes.

Fornecedores Futura é um sistema de localizacdo e designacdo automatica de servicos de assisténcia em rodovias,
que permite ao sequrado solicitar o servico por meio do seu Smartphone, indicando sua localizacdo
exata por GPS. Isso permite enviar as informacdes ao fornecedor mais préximo, com a consequente
reducdo de consumo de combustivel e emissao de CO2.

Em 2016, a MAPFRE incorporou em sua rede de fornecedores 7 veiculos de recarga mével para
fornecer assisténcia a carros elétricos nas rodovias. Estes veiculos de assisténcia estao equipados
com um gerador, que permite recarregar na hora e em qualquer lugar os veiculos descarregados.
Deste modo, a pegada de carbono deste servico também é reduzida, uma vez que sao evitados
deslocamentos de veiculos com reboque até os pontos de carregamento.

Além disso, a MAPFRE esta promovendo entre seus fornecedores a renovacdo dos reboques com
veiculos hibridos ou elétricos, como demonstra a incorporacao do primeiro caminhao leve hibrido,
que também permitiu a reducdo do consumo de combustivel em 23%.

Mobilidade A MAPFRE coloca uma série de servicos a disposicao dos funcionarios, com o intuito de promover
sustentavel medidas de mobilidade sustentével, que buscam alternativas para veiculos particulares:

Servico de transportes ligando os principais pontos de conexdo para os funcionarios que trabalham
nos edificios Sede de Majadahonda e Aravaca (Espanha), da Turquia, da Argentina, do Brasil,

do México e de Porto Rico. Na Espanha, as emissées evitadas com o auxilio deste servico sdo
quantificadas em mais de 150 Tm CO2e.

“Compartilhar o carro”, uma iniciativa que facilita o contato entre funcionrio que fazem trajetos
similares para o centro de trabalho e que desejem compartilhar veiculo e que estd implantada na
Espanha, Brasil e Estados Unidos.

Lancamento da implantacdo do Sistema de Gestao da Mobilidade e Sequranca Viaria sob a norma
ISO 39001, aplicando critérios de mobilidade sustentavel nas sedes da Recoletos 23, Recoletos 25,

CESVIMAP e na sede social de Majadahonda, todas na Espanha.

Produtos Reducdo do consumo elétrico em equipamentos de automacdo de escritério com a implementacdo

e servigos de ferramentas de gestdo da energia em intermedidrios (rede comercial de escritérios delegados na
Espanha), com uma reducdo de emissées acumulada de 212 Tm CO7e desde o ano de 2012, quando
a ferramenta foi implantada.

5.5. Ecoeficiéncia:

Otimizacao de recursos
[G4-EN1, EN2, EN8, EN31]

Sequindo o estabelecido em sua politica ambiental,
a MAPFRE desenvolve acdes para atender suas necessidades
de energia de forma sustentavel. Ao mesmo tempo que os
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compromissos assumidos sobre as mudancas climaticas se
fortalecem, é possivel obter reduc&o de custos.

Dentro das medidas de ecoeficiéncia realizadas em 2016,
contemplando tanto o ambito local como o corporativo, se
destacam as seguintes:

— Implementacdo de medidas de eficiéncia energética nos

edificios-sedes da MAPFRE

Climatizacio: emprego do freecooling®, renovacgo
tecnolégica de equipamentos e regulagem de horarios
e temperaturas de referéncia.

lluminacdo: substituicdo de lampadas convencionais
por LEDs, instalacdo de detectores de presenca e regulagem
de horérios.

Outras aplicacdes: renovagio tecnoldgica das instalacdes
empregando critérios de eficiéncia energética.

— Controle operacional da gestdo de agua mediante a
instalagdo de medidas de otimizagdo nos prédios (aeradores,
temporizadores, detectores, dupla descarga, etc.) e contro-

le de consumos internos por meio de gest&o da faturacdo,
contadores préprios, deteccdo de fugas e conscientizaco dos
funcionarios.

* O Freecooling ou resfriamento gratuito consiste em um sistema de climatizacao que envolve uma
importante reducao do consumo energético, ja que busca o resfriamento gratuito do local, tomando
0 ar exterior, o que diminui o uso dos equipamentos de ar-condicionado.

Além disso, sdo feitos investimentos para melhorar a eficiéncia
energética nos edificios. Os valores investidos nesses concei-
tos nos dltimos trés anos atingiram a marca de 2,92 milhdes

de euros.
ESTIMENTOS Milhares 2.077 641 205,35
AMBIENTAIS de euros

2016

Melhores praticas

— Com ainiciativa COOL BIZ, na Espanha, calcula-se que o consumo elétrico para
climatizacdo nos meses de junho, julho, agosto e setembro tenha sido reduzido em cerca
de 700.000 kWh, 208 Tm CO2e e 100.000 €, em comparagdo com o ano de 2014, antes
da implantagdo dessa iniciativa Esta campanha coincidiu com os verées de 2015 e 2016,
os mais quentes desde que os registros comecaram.
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INDICADORES DE CONSUMO DE RECURSOS o . . ]

Consumo total de energia EN3; EN6 GWh 132,06 137,68 12544
Consumo total de dgua M3 709.834 758448 668.933
Consumo de dgua por funcionario M3 21,02 217 191

5.5.1. Gestdo do consumo de papel e toner

No ano passado, a MAPFRE Espanha implantou o processo
de assinatura eletrénica e terceiro de confianca para assinatura
de nossas apdlices.

Esta transformacao digital traz uma economia nos custos
derivados do consumo de papel e de toner, uma vez que
torna desnecesséria a impressdo de documentos ja assinados
eletronicamente.

Além disso, este sistema oferece uma maior agilidade e sequ-
ranca no processo de contratacdo de apélices, ao permitir que
um mesmo documento seja assinado por diferentes pessoas
em lugares e momentos distintos, impedindo, mais uma vez, a
impressdo de vérias cépias de um mesmo documento. Desde
o seu inicio até setembro de 2016, este projeto ja possibilitou
as seguintes realizacdes:

MAPFRE
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Iniciativas similares & anterior também foram realizadas na
Argentina, através da ‘Apdlice Eletronica’, e na Guatemala.

Além disso, em linha com as medidas adotadas para reduzir
o consumo de papel, a empresa lancou no Chile a campanha
“Prefere o pagamento eletrénico’, aplicativo que permite aos
clientes pagar suas faturas on-line.

@®MAPFRE

Desde ahora podras recibir

(’) LI Z ‘ tu poliza de forma e?eclrénica_

_ELECTRON v

Melhores praticas 2°'¢

— Por outro lado, e como consequéncia da implantacdo do projeto de terceirizagdo da
impressdo, a MAPFRE conseguiu reduzir o consumo de toner em 60%, em comparagdo
com o ano de 2015. Desde a implantacdo deste servico, 100% dos toners consumidos

foram reciclados em 2016.

CONSUMO DE TONER (UNID.)

2016 2015 2014

TONERS RECICLADOS EM RELACAO AO VOLUME CONSUMIDO

A introducao gradual de critérios ambientais na aquisicdo de
recursos também afetou a compra de papel, generalizando o
uso de papéis ecologicamente corretos na Argentina, Colém-
bia, Espanha e Paraguai, entre outros, que levam em conta
critérios ambientais no momento da compra de papel e de
qualquer outro insumo.

Em 2016, 68% do papel consumido possufa um rétulo que
certifica a gestdo sustentavel da exploracdo das florestas
(FSC) e papel neutro em carbono.

RELATORIO ANUAL RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA 2016

A incorporacdo de requisitos ambientais mais exigentes no
processo de contratagdo de fornecedores é cada vez mais
comum no Brasil, onde se realizou recentemente um projeto
piloto com a Direcdo Geral de Riscos Maiores e o Centro de
Registro de Coordenacdo e Gest&o de Fornecedores, para
criar um processo de aprovacdo ambiental dos prestadores de
servicos que operam nos sinistros dos clientes da MAPFRE.

A dimensao meio ambiental da MAPFRE



Melhores praticas 2°'

— Destaca a campanha de conscientizaco realizada pela
Coldmbia “TODOS CONTRA O DESPERDICIO’, no ambito
do programa governamental de economia de energia, para
incentivar a economia de dgua e energia entre os funcionarios.

Neste mesmo sentido, s&o realizadas a¢des em outras
entidades da MAPFRE: El Salvador realiza campanhas para AHORREMOS
o uso responsavel do papel e da 4gua; Nicardgua envia dicas EL PAPEL

aos seus empregados para o uso adequado do papel e outras

medidas de reducdo de custos; Guatemala incentiva o uso o o mapsdeicinbieibel Mitsass pagel
responsavel da luz e da 4gua, além da reciclagem de papel;
Argentina estimula a economia de papel, etc.

5.5.2. Gestdo de residuos
[G4-EN23, EN33]

Todos os residuos sdo gerenciados observando estritamente

A MAPFRE trabalha com procedimentos e instrugdes que a legislacdo e em conformidade com as melhores praticas
definem os processos para uma correta separacdo, descarte, ambientais, onde a prioridade é a reduco, a reutilizagdo e a
armazenamento e controle dos residuos gerados, fruto das reciclagem dos residuos, assegurando a prote¢do do meio
diversas atividades que a MAPFRE desenvolve. ambiente e a gestdo sustentavel.

P
—
—
/
-
—
-

> Reutilizacdio >  Reciclagem

— Campanhas de conscientizaggo e — Reutilizaggo interna de — Segregacao de residuos na fonte
boas préticas ambientais. equipamentos de automac&o para facilitar a reciclagem.
N de escritdrio. - .
_ Otimizaggo de recursos. _ Adesgo a Sistemas Integrados
— Reutilizaggo externa de residuos de Gestso.
elétricos através de gestores - .
X 9 _ Gestao de residuos com
autorizados.
transportadoras e gestores
_ Incentivamos a doac&o de autorizados.
residuos.
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O modelo de gest&o de residuos que a MAPFRE implemen-
tou permite continuar otimizando e melhorando o servico
através da revisdo continua da implementaco realizada em
cada centro e o controle constante dos fornecedores, permi-
tindo ajustar os custos de gesto. Esta reducdo de custos é
consolidada, mantendo diversos acordos com Fundacses sem
fins lucrativos, cuja recolha e reciclagem de residuos é realizada
de forma 6tima e sem custos de gestdo para a MAPFRE.

Destacamos as sequintes acdes realizadas em 2016:

Gestao dos diferentes tipos de residuos gerados nos centros
de satide da MAPFRE, para a gestdo adequada dos residuos
sanitarios. Nesse Gltimo ano, a gestdo de residuos foi implanta-
da em dois novos centros de satide do Grupo na Espanha.

Continuou-se com a implementagio dos procedimentos
corporativos de gestdo de residuos no &mbito do Plano Estra-
tégico Ambiental de expans&o internacional, o que permitiu
alcancar resultados relevantes no pafs onde estamos trabalhan-
do para implementar e certificar o SIGMAYE, com destaque
para a implantacdo na Argentina e no Chile de recipientes
diferenciados para a separacdo dos residuos na fonte.

A MAPFRE incentiva a geracdo de valor dos residuos
gerados pela empresa através da reutilizagdo de materiais
e da otimizac&o dos processos de gestdo. Neste sentido, des-
tacam a campanha de reutilizacdo e doacdo de equipamentos
informaticos e mobilidrio de escritério obsoleto na Espanha ou
a doacdo de residuos com fins soliddrios em paises como Porto
Rico, EUA, Chile, Coldmbia, Portugal e Argentina,

entre outros.

Continua-se fomentando a reciclagem e a reutilizacgo
de residuos, através de campanhas tais como:

« Campanha : orientada a correta segregacdo

de residuos no Paraguai.
« Campanha : orientada a correta
segregacao dos residuos em seus ecopontos.

. no Brasil: campanha de orientacdo
de veiculos procedentes de acidentes, cujos residuos sao
reutilizados e aproveitados para a producdo de eletrodo-
mésticos, mesas, postes, materiais de construgdo, etc.

« Campanha na Espanha: para fomentar a reciclagem
de papel, pilhas, celulares, radiografias.
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Veja a seguir uma tabela-resumo com os indicadores mais
relevantes relativos a gestdo de residuos da MAPFRE: :

INDICADORES DE

RESIDUOS MEDIDA 2016 2015 2014
Toner reciclado Tm 14,9 18,30 19,53
Papel reciclado Tm 1.072,11 991 1.206
Ordenadores y equipos Tm 86,76 61,74 45,73
electrénicos gestionados

Ordenadores y equipos Tm 10,57 18,38 8,05
electrénicos donados

Lamparas y fluorescentes al Tm 41 219 2,93
final de su vida util

Pilas y baterias Tm 2,46 3,40 1,66
Residuos peligrosos en Edificios  Tm 24 27 1,86
Residuos peligrosos en Talleres  Tm 89,01 91 12
Residuos no peligrosos en Tm 2.352,70 1.250 1.808
Talleres

Otros residuos no peligrosos Tm 205,85 213 183
Residuos Sanitarios Tm 2,31 2,21 197
Medicamentos caducados Tm 0,16 0,11 0,11
Radiograffas Tm 0,87 0,83 134
Soportes Informaticos Tm 8,62 6,17 5,88

gestionados

A atividade desenvolvida pela MAPFRE é principalmente
do tipo administrativo e, pela sus prépria natureza, de baixo
impacto ambiental.

Para a gestdo de instalacdes e atividades da MAPFRE gera-
doras de emissdes para a atmosfera, sdo projetados progra-
mas de manutencao preventiva, focados na otimizacdo dos
processos e assegurar que os parametros de contaminagao se
encontram abaixo dos limites regulamentares.

Por outro lado, a dgua na MAPFRE destina-se principalmente
a uso sanitario e a descarga das dguas geradas é realizada para
a rede de saneamento, conforme estabelecido pela autoridade
competente. Nas atividades que assim o exijam, dispée-se de
instalacdes de tratamento prévio, com programas de manu-
tencdo e controle das descargas, para assegurar e evidenciar o
cumprimento da legislacdo aplicavel.

As atividades da MAPFRE de carater industrial, como as
oficinas para a reparac&o de veiculos e recuperacdo de pecas
sinistradas na Espanha, so realizadas de acordo com estritos
critérios ambientais, utilizando critérios de gestdo de riscos,

A dimensao meio ambiental da MAPFRE
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implementando as melhores tecnologias disponiveis no setor e
o uso dos produtos mais eficientes e menos poluentes.

5.54. Derramamentos e vazamentos

As instalacdes da MAPFRE que contém substancias que
reduzem a camada de oz6nio sdo gerenciadas de acordo com
o principio de prevencdo da poluicdo e cumprimento da legis-
lagdo, com programas de manutencdo e controle dos gases
refrigerantes envolvidos.

A MAPEFRE disp&es de metodologias e procedimentos para a
gestdo de incidentes de carater ambiental, com a identificacdo
das areas de risco e a disposicdo de medidas de contencdo e
gestdo no caso de possiveis derrames.

Durante 2016 nio se contabilizou nenhum derrame ou fuga
com impacto significativo nos estabelecimentos e instalacdes

onde a MAPFRE desenvolve suas atividades.

5.6. Preservacio
da biodiversidade

A MAPFRE n3o dispse de centros de trabalho localizados
em espacos protegidos ou em &reas de alta diversidade ndo
protegidas.

Apesar disso, as acdes de combate as Mudancas Climaticas
acabaram fazendo com que a empresa assumisse o compro-
misso de preservar a biodiversidade, motivo pelo qual, sob o
lema “Sem diversidade biolégica ndo ha diversidade econémi-
ca’,a MAPFRE decidiu aderir ao Pacto pela Biodiversidade da
Iniciativa Espanhola Empresa e Biodiversidade. Deste modo,
através de diferentes iniciativas, continua cumprindo seu com-
promisso de preservar o capital natural de interesse comum
para a humanidade devido a sua importancia para a vida no
planeta, o bem-estar social e o desenvolvimento econémico.

Destacam-se, entre as atividades realizadas, o acordo de co-
laboracdo com a WWF Espanha, através do qual a MAPFRE
contribui para o desenvolvimento de projetos para a preser-
vacdo de espécies ameacadas de extingdo e de seu habitat
natural.

Neste ano, destacamos a adesdo & campanha de Conservacao
do Artico (“Nem mais um grau”), que promove um modelo
energético baseado em energias renovaveis destinado ao
controle das mudancas climéticas, na qual, através da pesquisa
“Nem um lar sem energia’, realizada pela ECODES, foram
passadas aos funcionarios uma série de dicas de economia de
energia que favorecem o combate das mudancas climaticas e
a conservacdo do habitat natural.

Além disso, um guia de espécies ameacadas foi elaborado
para disseminar dentro da empresa o conhecimento das
espécies mais vulneraveis em diferentes paises, promovendo
a luta contra o comércio ilegal de animais silvestres.

Outras acdes notaveis em prol da conservagio do meio
ambiente sdo o reflorestamento de &reas verdes no México e

Chile, e o plantio de arvores no Brasil, Paraguai, Equador
e Argentina.

MAPFRE



5.7. Cultura ambiental
[G4-FS4]

A MAPFRE considera determinante o compromisso dos
funciondrios na consecucdo dos objetivos ambientais, princi-
palmente os vinculados a processos de ecoeficiéncia. Neste,
a contribui¢do dos funcion&rios é necessaria para minimizar o

consumo dos recursos utilizados, bem como para gerenciar de

forma adequada os residuos gerados.

Este compromisso também se reflete na Politica Ambiental,
que, expressamente, estabelece o compromisso da participa-
¢&o dos funcionarios através da promocao da responsabili-
dade ambiental. A Polftica esta disponivel na Intranet para os

funciondrios, assim como na pagina corporativa para o piblico

em geral.

Com o objeto de difundir esses compromissos,

cinco linhas principais de acdo foram definidas:

Intranet Corporativa

E-learning Ambiental Corporativo

(alendario Ambiental Corporativo

Campanhas Globais

Iniciativas locais

A INTRANET CORPORATIVA:

Na qual a MAPFRE dedica uma se¢io especifica para o meio
ambiente. O funcionério pode encontrar informacées relacio-
nadas, entre outras coisas, com os compromissos assumidos
pelo Grupo nesta area, principais linhas de atividade, modelo
de gest&o global empregado, realizacdes e reconhecimentos
e perguntas frequentes.

Além disso, inclui uma caixa de sugestdes e um endereco de
e-mail para contato (disma.medioambiente@mapfre.com).

RELATORIO ANUAL RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA 2016

INICIATIVAS
GLOBALES

E-LEARNING AMBIENTAL CORPORATIVO:

Desde 2008, a MAPFRE ministra aos seus funcionarios um
curso e-learning sobre o meio ambiente e a gestdo ambiental
do Grupo. Em 2016, trabalhou-se na atualizagdo do seu
contetido para sua implantagdo em ambito global.

Desde a sua implantagdo, um total de 6.190 funcion&rios
ja realizaram o curso.
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CALENDARIO AMBIENTAL CORPORATIVO:

Como iniciativa conjunta em nivel internacional, destacar a
publicacdo interna, dirigida aos funcionarios, de um boletim
mensal sobre questdes ambientais. Este boletim é distribui-
do em diferentes paises, como Argentina, Chile, Colémbia,
Espanha, México, Paraguai, Portugal, Porto Rico e Venezuela,
entre outros.

CAMPANHAS GLOBAIS E INICIATIVAS LOCAIS:

— A campanha “A Hora do Planeta” tornou-se uma referéncia
institucional no que diz respeito & gestdo coordenada de inicia-
tivas globais. Desde o principio da participacdo da MAPFRE,
no ano de 2009, foram realizadas a¢des de diferente indole
(cartazes, teatro, concursos de fotografia e outros) e este ano
foram desenvolvidas atividades em 18 paises: Argentina, Brasil,
Chile, Colémbia, Costa Rica, Equador, El Salvador, Espanha,
Honduras, Guatemala, México, Nicardgua, Panama, Paraguai,
Peru, Portugal, Porto Rico e Venezuela.

A participacdo foi efetuada através do desligamento de letrei-
ros luminosos em mais de 60 edificios, bem como em varios
escritérios da rede comercial da empresa.

Além disso, os paises difundiram o evento através de vérias
acdes, como: edicdo de materiais (cartazes, marcadores de
pagina, protetores de tela, etc.), comunicados a funcionarios
e clientes (via e-mail, web, redes sociais), divulgacdo do video
oficial do WWEF e projecdo em areas comuns, etc.

— A Campanha Cool Biz, desenvolvida na Espanha e em
Malta na temporada de verdo, através da qual a MAPFRE
difundiu entre os funcionarios a importancia de reduzir a
necessidade de climatizaco no interior dos edificios, adaptan-
do a vestimenta as temperaturas desta estacdo do ano, com o
objetivo final de alcancar uma economia energética significati-
va e diminuir as emissdes de gases do efeito estufa.

Bienvenidos a la campana

COOL BlZ

“MAPFRE

— A exposicdo itinerante de fotografia “Objetivo Biodiver-

sidade”, iniciada em 2015, seque sua jornada pelos edificios
da MAPFRE na Espanha, divulgando o compromisso com a
preservacdo da biodiversidade através de fotografias tiradas
por funcionarios

MOBILIDADE SUSTENTAVEL:

Continua na Colémbia a campanha de mobilidade sustentavel
Desejo andar de de bicicleta, que incentiva 3 aquisicdo de
bicicletas elétricas pelos funcionarios através de uma linha de
crédito do fundo de funcionérios, sequrando a bicicleta dentro
da Apédlice Residencial Coletiva do Fundo de Funcionarios e
entregando kits de seguranca aos primeiros 25 funcionarios.
Esta iniciativa se enquadra dentro do Programa “Eu me deslo-
co por Bogota”, da Secretaria Municipal do Meio Ambiente.

MAPFRE



Além disso, destaca-se também na Colémbia a adesdo ao
“Pacto Chicé’, integrado & Campanha “SOU + 1" como parte
da estratégia de “Pactos pela Mobilidade”, promovida pela
Secretaria Municipal de Mobilidade Urbana da Colémbia.

O objetivo do Pacto é promover a mobilidade sustentavel,
através de acdes ludico-pedagdgicas e informativas que visam
melhorar as condicdes de mobilidade e sequranca vidria no
setor, além de promover a convivéncia harménica entre pedes-
tres, ciclistas, passageiros e motoristas.

UNIDOS »

POR UNA

e CHICO E’B%‘#'ELN'?QL'E/ \

Evento Greenweekend 2016 Gijén

A MAPEFRE incentivou, pelo sequndo ano consecutivo, o
empreendedorismo verde através dos eventos “Greenwee-
kend”, celebrados em Sevilla y Gijén (Espanha): encontros
promovidos pelo portal de emprego e meio ambiente Enviroo,
com o objetivo de apoiar os empreendedores “verdes” e os
profissionais e auténomos que buscam novos modelos de
negdécio que respeitem o meio ambiente.

Além das acdes acima, destacam-se outras a¢es locais de
conscientizacdo realizadas no dmbito do Sistema de Gestao

Ambiental e Energética da MAPFRE::
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—. Campanha “Tampinhas para Curar”, na Colémbia, e
“Recicle com o Coracdo’, em Porto Rico, para ajudar a custear
tratamentos de cancer em hospitais.

2
TAPAS PARA SANAR o5 Una organizacion “hﬂ g
colombianasin énimo de ucro, que ‘T?
0 afos se ha dedicado o

con cancerya su familia an
y cuidado integral de la

enfarmedad.
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Ambiente, & nvila, arecolecior, donar
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mportar lamafo, colo! v producto,

Estas tapns SAMAR |3 separar por coleres, las
lavany muelen para elsboras nueves &
wlernentos en plisticoque se utilizan en el
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— Continua a campanha “TEQO”, no México, e a campanha
“Recy”, em Porto Rico, através das quais se dissemina a cons-
cientizacdo ambiental (reciclagem, conservacdo de recursos,
preservacdo da biodiversidade, etc.).
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— Campanha “Apaga a luz”, realizada pelo Paraguai, para
promover a economia de energia em edificio e escritérios.

HOY ES VIERHES!
AL SALIR DE LA OFICHA

&
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APAGA
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— Campanha Natal sustentavel no Paraguai e em Porto Rico.
Através de mensagens e papéis de parede com contetido
sobre consumo responsavel e reciclagem.
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— Participagdo da MAPFRE como empresa colaboradora na
XIII Conferéncia Nacional do Meio Ambiente, que este ano
teve como tema ‘A resposta é verde”.

CONAMA2016

_ DEL 26 DE NOVIEMBRE AL 1 DE DICIEMBRE. MADRID

LA RESPUESTA ES VERDE i

— A MAPEFRE participou do férum aberto, plural e participati-
vo sobre sustentabilidade, realizado na Espanha, desenvolvido
através de 9 eixos: Energia, eficiéncia e mudancas climéticas,
mobilidade, renovac&o urbana, desenvolvimento rural, biodi-
versidade, agua, qualidade ambiental e sadde e residuos, eco-
nomia e sociedade. Desta maneira, reforca sua atuacdo como
referéncia do setor financeiro no apoio a inovacdo, mobilidade
sustentdvel e protecdo do ambiente.

Il Férum do Grupo Espanhol para o Crescimento Verde

PARTICIPAGAO NO Il FORUM DO GRUPO ESPANHOL
PARA O CRESCIMENTO VERDE:

A Mapfre participa deste grupo desde a sua criacdo, como
uma iniciativa conjunta do Ministério da Agricultura, Alimen-
tacdo e Meio Ambiente e o empresariado espanhol, com o
objetivo de buscar as melhores férmulas para alcancar uma
economia de baixo carbono, capaz de contribuir com o com-
bate as mudancas climaticas.

5.8. Materialidade ambiental RS

Um dos temas transversais, no &mbito do estudo da materiali-
dade do Grupo, foi 0 meio ambiente.

Abaixo s3o listadas as questdes relevantes relacionadas a esta
area, e a percepgao, por grupo de interesse, que aqueles que

participaram tém da MAPFRE.

MAPFRE



RELAGAO DE TEMAS AMBIENTAIS ANALIZADOS A MAPFRE A MAPFRE A MAPFRE AMAPFRE AMAPFRE
NO PROCESSO DE MATERIALIDADE e seus e seus e seus eseus e seus acionistas/
DE 2016 funcionarios clientes fornecedores distribuidores analistas
Avaliar e gerenciar os riscos ambientais derivados INT INT INT INT MAT
de sua atividade empresarial.

Controlar os possiveis impactos que puder ter na EXT
biodiversidade.

Gerenciar de maneira eficiente as descargas e MAT MAT MAT MAT INT
residuos que geram.

Gerenciar seus consumos energéticos para reduzir as MAT MAT INT INT INT
emissoes para o meio ambiente.

Realizar iniciativas e acdes destinadas a promover INT MAT MAT MAT INT
a responsabilidade ambiental e conscientizar em

relacdo a ela.

Desenvolver produtos e servicos que gerem um MAT EXT INT
beneficio ambiental.

MAT o tema é considerado material

INT o tema é considerado de relevancia interna para a MAPFRE

EXT o tema € considerado de relevancia externa para o grupo de interesse

NM o tema é considerado ndo material

Por outro lado, nesta se¢do do relatério s&o fornecidas respos-

tas para as questdes identificadas. A tabela a sequir apresenta,

por assunto, sua localizacdo no relatdrio.

Avaliar e gerenciar os riscos ambientais derivados de sua atividade empresarial.

Controlar os possiveis impactos que puder ter na biodiversidade.

Gerenciar de maneira eficiente as descargas e residuos que geram.

Gerenciar seus consumos energéticos para reduzir as emissdes para o meio ambiente.

Realizar iniciativas e acdes destinadas a promover a responsabilidade ambiental

e conscientizar em relacdo a ela.

Desenvolver produtos e servicos que gerem um beneficio ambiental.

RELATORIO ANUAL RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA 2016

3. A MAPFRE e a Responsabilidade Social
Corporativa (RSC): Fatores e riscos ambientais,
sociais e de governanca (ASG).

5. Dimensdo Ambiental da MAPFRE
5. Dimensao Ambiental da MAPFRE
5. Dimensdo Ambiental da MAPFRE
5. Dimensdo Ambiental da MAPFRE

5. Dimensdo Ambiental da MAPFRE

4. Dimensao Social da MAPFRE:
4.2. A MAPFRE e seus Clientes

A dimensao meio ambiental da MAPFRE
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6.1. Principios seguidos pare
a elaboracao do Relatorio
de Responsabilidade Social
Corporativz

Escopo e perfil

A MAPEFRE elaborou o Relatério de Responsabilidade Social
conforme as diretrizes da Global Reporting Initiative (GRI)
versdo (G4, em sua opcdo abrangente (comprehensive) e o
suplemento setorial financeiro.

O relatério inclui as atividades desenvolvidas pelas entidades

seguradoras da MAPFRE em nivel mundial.

Confiabilidade e verificacdo

As informacdes qualitativas e quantitativas dos indicadores
basicos, especificos e setoriais do GRI G4 foram verificadas
externamente pela firma KPMG, incluindo a informacao forne-
cida para as atividades da MAPFRE realizadas na Argentina,
Brasil, Colémbia, Espanha, EUA, México, Peru, Porto Rico e
Turquia, que representam em seu conjunto 75,9 por cento do
volume de negécio do Grupo.

Além disso, foi realizada uma revisdo limitada dos dados forne-
cidos pelo resto das entidades da MAPFRE.

A Diregao Geral de Auditoria da MAPFRE colaborou, do
mesmo modo, no processo de andlise e verificacdo do relatério
que, como é preceptivo, foi revisado pelo Comité de Auditoria
da MAPFRE antes de sua aprovac&o definitiva pelo Conselho
de Administracso.

Os dados que respaldam este relatério corporativo

foram obtidos por meio da Sygris, a ferramenta de informética
para gestdo de dados de responsabilidade social implantada
no Grupo.

Clareza, preciso e abrangéncia

As informacdes sdo exibidas de forma sistematica, incluindo
um indice geral, que facilita sua leitura (pagina 1), e um indice

RELATORIO ANUAL RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA 2016

global de indicadores GRI, que permite a acessibilidade e
localizacdo dos dados que se apresentam.

O relatério esta elaborado com detalhe suficiente para que
os diferentes grupos de interesse conhecam o desempenho
econdmico, social e ambiental da MAPFRE desde os pontos
de vista qualitativo e quantitativo; e foi evitado, na medida do
possivel, a utilizacdo de termos técnicos e acrénimos, intro-
duzindo, se for o caso, notas explanatérias.

O:s relatérios correspondentes aos Gltimos quatorze exercicios
estdo disponiveis para sua consulta na pagina do Grupo
(www.mapfre.com)

As Medidas Alternativas do Rendimento (MAR) utilizadas no
Relatério, que correspondem aquelas medidas financeiras ndo
definidas nem detalhadas no marco da informacé&o financeira
aplicavel podem ser consultadas no link:

https://www.mapfre.com/corporativo-es/accionistas-inver-
sores/inversores/informacion-financiera/medidas-alternati-

vas-rendimiento.jsp

Periodicidade e comparabilidade

Este relatério tem periodicidade anual (janeiro a dezembro),
apresenta-se na Assembleia Geral de Acionistas e é publi-
cado também em formato web. (https://www.mapfre.com/
corporativo-es/responsabilidad-social /informes-anuales/)

Seguindo a linha estabelecida nos anos anteriores, os dados
quantitativos incluidos no Relatério se comparam com os re-
ferentes ao ano imediatamente anterior, permitindo, assim, sua
andlise e a comparacdo das mudancas experimentadas pela
organizagdo no desenvolvimento de sua atividade.

Equilibrio

O Relatério reflete os aspectos positivos do desempenho da
organizacdo e, nos casos em que os resultados ndo atingiram
as expectativas formuladas, essa circunstancia é indicada nos
capitulos correspondentes.

Materialidade, relevancia e inclusividade

Durante 2016, o estudo foi realizado identificando assuntos

de interesse geral relacionados ao d&mbito da sustentabilida-
de através de fontes externas (guia GR/ e o lIRC, a Diretriz

Informag&o complementar
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Europeia de informacéo néo financeira, o Sustainability Year
Book, o Eurobarémetro e o World Economic Forum) e fontes
internas

da prépria empresa como o Plano de Sustentabilidade 2016-
2018 do Grupo MAPFRE e Plano Estratégico do Grupo.

Como resultado desta identificacdo, determinaram-se temas
especificos por grupo de interesse e outros temas transversais,
como Transparéncia, Direitos Humanos, Inovacao, Sequranca
da informagao, etc.

O estudo foi desenvolvido em duas fases, uma primeira de
anélise interna dos assuntos identificados e uma segunda fase
de consulta externa aos grupos de interesse considerados,
clientes, fornecedores, distribuidores e acionistas para qual foi
perguntado sobre a importancia dos temas e a percepcdo de
como a MAPFRE os esta desenvolvendo. O estudo foi reali-
zado no Brasil, Colémbia, Espanha, México e Porto Rico.

Por outro lado, existem aspectos relevantes cuja informacao
ndo é apresentada completa neste relatério, por estar total-
mente desenvolvida e incluida nos outros relatérios publica-
dos pelo Grupo. Nesses casos, o indice de indicadores GRI
inclui, como a cada ano, as devidas referéncias aos seguintes
documentos:

Relatério de Contas Anuais, Relatério de Gestdo; Sociedades
(publicado na pagina corporativa www.mapfre.com)

Relatério Anual da Fundacién MAPFRE. (Publicado na pagina

www.fundacionmapfre.org)

Capacidade de resposta

O relatério, além de oferecer informacdes relevantes para

os grupos de interesse com os quais a MAPFRE interage,
responde as observacdes transmitidas por esta ao longo do
exercicio. Nao obstante, as pessoas interessadas em consultar
ou completar a informago fornecida neste documento podem
entrar em contato com a MAPFRE através de:

— Diretoria de Responsabilidade Social:
responsabilidadsocial@mapfre.com

— Diretoria de Comunicagao:
comunicacion@®mapfre.com

— Diretoria de Meio Ambiente:
medioambiente@mapfre.com

— Departamento de Relacdes com Investidores:
relacionesconinversores@mapfre.com

— Portal Corporativo da MAPFRE: www.mapfre.com

MAPFRE
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6.2. Indice de conteudo GRI G4

Contetdos basicos gerais

Estratégia e analise

G4-1

G4-2

Deve-se incluir uma declaracdo do principal responsavel pelas
decisdes da organizacao (a pessoa que ocupa o cargo de diretor
executivo, presidente ou similar) sobre a importancia da
sustentabilidade para a organizacdo e a estratégia desta com vistas
a abordd-la.

Descreva os principais efeitos, riscos e oportunidades.

Perfil da organizagdo

- Carta do Presidente. Pag. 4

Relatdrio Integrado 2016.

Governanca corporativa. Pag.55

- Capitulo 3. AMAPFRE e a Responsabilidade Social Corporativa
(RSC): Fatores e riscos ambientais, sociais e de governanca (ASG).
Pag.38

- Capitulo 4.2. AMAPFRE e seus clientes: Inovacao. Pag.92
Reclamacdes e queixas. Pag. 103

G4-3
G4-4

G4-5
G4-6

G4-7

G4-8

Nome da organizacdo.

Marcas, produtos e servicos mais importantes.

Lugar onde estd localizada a sede central da organizacdo.

Indique em quantos pafses a organizacdo opera e quais sdo 0s
paises onde a organizacdo realiza operacdes significativas ou que
tém uma relevancia especifica para os assuntos relacionados com a
sustentabilidade que sao abordados no histérico.

Descreva a natureza do regime de propriedade
e sua forma juridica.

Indique de que mercados se serve (com desagregacao geogréfica,
por setores e tipos de clientes e destinatarios).
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- Capitulo 2. Informacdes gerais. Pag. 8

Relatdrio Integrado 2016. Evolugdo dos negécios. Pag. 39

- Capitulo 4.2. AMAPFRE e seus clientes: Inovacao Pag. 92. Produtos
e servicos de Alto contedido social Pag. 94. Produtos e servicos
ambientais. Pag. 97

Capitulo 2. Informacdes gerais. Pag. 8

- Capitulo 2. Informacges gerais. Pag. 8

- Capitulo 2. Informacdes gerais. Pag. 8
Relatério Integrado 2016. Principais dados. Pag. 20. Evolucdo dos
negécios. Pag. 39

- Capitulo 2. Informacdes gerais. Pag. 8

Relatério Integrado 2016. Implementag&o. Pag. 14. Principais dados.
Péag.20

- Capitulo 4.2. AMAPFRE e seus clientes. Pag. 90
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G4-9

G4-10

G4-11

G4-12
G4-13

G4-14

G4-15

G4-16

Determine a escala da organizagao: a. Nimero de funciondrios; b.
Niimero de operacdes; c. Vendas liquidas; d. Capitalizacao; e.
Produtos oferecidos.

a. Ndmero de funcionarios por contrato de trabalho e sexo; b.
Niimero de funciondrios fixos por tipo de contrato e sexo; c.
Tamanho do quadro por funcionarios, trabalhadores externos e
sexo; d. Tamanho do quadro por regido e sexo; e. Indique se uma
parte substancial do trabalho da organizacao é desempenhado por
trabalhadores préprios reconhecidos juridicamente ou pessoas que
ndo sao funcionarios nem trabalhadores externos, tais como os
funcionarios e os trabalhadores subcontratados das empreiteiras; f.
Comunique todas as mudancas significativas no ndmero de
trabalhadores.

Percentagem de funciondrios cobertos por convencges coletivas.

Descreva a cadeia de suprimento da organizacgo.

Comunique toda mudanca significativa ocorrida durante o periodo
objeto de andlise quanto a tamanho, estrutura, propriedade
aciondria ou cadeia de suprimento da organizacao

Indique como aborda a organizacdo, se necessario, o principio de
precaugao.

Elabore uma lista das cartas, dos principios ou de outras iniciativas
externas de carater econdmico, ambiental e social que a
organizagdo subscreve ou adotou.

Elabore uma lista com as associagdes (por exemplo, as associacdes
industriais) e as organizagdes de promogdo nacional ou
internacional s quais a organizacao pertence.

Aspectos materiais e cobertura

- Capitulo 2. Informacdes gerais: Principais indicadores econémicos.
Pag.15
- Capitulo 4.1. AMAPFRE e seus funciondrios. Politica de emprego.
Pag. 67

- Capitulo 4.1. AMAPFRE e seus funciondrios: Politica de emprego.
Pag. 67

- Capitulo 4.1. AMAPFRE e seus funciondrios: Representacao Legal dos
trabalhadores. Pag. 80

- Capitulo 4.5. AMAPFRE e seus fornecedores. Pag. 120

- Capitulo 6. Informagao complementar: Principios sequidos para
a elaboracdo do Relatério de Responsabilidade Social Corporativa.
Pag. 161

Relatério Integrado 2016: Governo Corporativo. Pag. 55. Gestdo de
riscos. Pag. 68

- Capitulo 3. A MAPFRE e a Responsabilidade Social Corporativa
(RSC): Fatores e riscos ambientais, sociais e de governanga (ASG).
Pag. 38

- Capitulo 3. A MAPFRE e a Responsabilidade Social Corporativa
(RSC): Compromisso com o desenvolvimento sustentdvel. Pag. 35.
Tabela de Fatores ASG da MAPFRE. Pag. 39.

- Capitulo 4.6. AMAPFRE e a Sociedade. Principais associagdes. Pag. 129

- Capitulo 3. AMAPFRE e a Responsabilidade Social Corporativa
(RSC): Compromisso com o desenvolvimento sustentavel. Pag. 35.
Fatores e riscos ambientais, sociais e de governanca (ASG).

Pég. 38. Tabela de Fatores ASG da MAPFRE. Pag. 39.

- Capitulo 4.6. AMAPFRE e a Sociedade. Principais associagdes. Pag. 129
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G4-17

G4-18

a. Elabore umalista das entidades que figuram nos estados
financeiros consolidados da organizagao e outros documentos
equivalentes. b. Assinale se alguma das entidades incluidas nos
estados financeiros consolidados da organizagdo e outros
documentos equivalentes ndo aparecem no histérico.

a. Descreva o processo sequido para determinar o Contetido do
histérico e a cobertura de cada Aspecto. b. Explique como a
organizagao aplicou os Principios de elaboracdo de histéricos para
determinar o conteddo do histérico.

Relatério Integrado 2016: Evolucdo dos negécios. Pég. 39.
Gestdo de riscos. Pag. 68

- Capitulo 3.2.5. Estudo de materialidade 2016. Pag. 53
- Capitulo 6.1. Principios sequidos para a elaboracdo do relatério
de Responsabilidade Social Corporativa. Pag. 161
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G4-19 Elabore uma lista dos Aspectos materiais que se identificaram - Capitulo 3.2.5. Estudo de materialidade 2016. Pag. 53
durante o processo de definicao do contetido do histérico.
G4-20 Indique a cobertura de cada Aspecto material dentro da - Capitulo 3.2.5. Estudo de materialidade 2016. Pag. 53
organizagdo. - Capitulo 6.1. Principios sequidos para a elaboragao do relatério
de Responsabilidade Social Corporativa. Pag. 161
G4-21 Indique o limite de cada Aspecto material fora da organizado. - Capitulo 3.2.5. Estudo de materialidade 2016. Pag. 53
- Capitulo 6.1. Principios sequidos para a elaboragao do relatério
de Responsabilidade Social Corporativa. Pag. 161
G4-22 Descreva as consequéncias das reformulaces da informacdode - Capitulo 6.1. Principios sequidos para a elaboragao do relatério
histdricos anteriores e suas causas. de Responsabilidade Social Corporativa. Pag. 161
G4-23 Assinale toda mudanca significativa no Alcance e na Coberturade - Capitulo 6.1. Principios sequidos para a elaboraco do relatério

cada Aspecto a respeito de historicos anteriores.

Participacdo de grupos de interesse

de Responsabilidade Social Corporativa. Pag. 161

G4-24 Elabore uma lista dos grupos de interesse vinculados a - Capitulo 3. AMAPFRE e a Responsabilidade Social Corporativa
organizagao. (RSC): O modelo de criacao de valor sustentavel e a relagdo com os
grupos de interesse: A relagao com os grupos de interesse (stakeholders)
Pag. 25
G4-25 Indique no que se baseia a escolha dos grupos de interesse comos - Capitulo 3. A MAPFRE e a Responsabilidade Social Corporativa
quais a organizacdo trabalha. (RSC): O modelo de criagao de valor sustentavel e a relacdo com os
grupos de interesse: A relacao com os grupos de interesse (stakeholders)
Péag. 25
G4-26 Descreva o enfoque da organizacdo sobre a Participacdo dos - Capitulo 3.2.5. Estudo de materialidade 2016: fases do estudo de
grupos de interesse; por exemplo, a frequéncia com que se materialidade. Pag. 54
colabora com os distintos tipos e grupos de partes interessadas, ou
assinale se a participacdo de um grupo foi realizada
especificamente no processo de elaboracao do relatorio.
G4-27 Indique que questdes e problemas-chave surgiram no inicio da - Capitulo 3.1. O modelo de criacdo de valor sustentdvel e a relacdo com

Participacdo dos grupos de interesse e descreva a avaliacdo feita
pela organizacdo, entre outros aspectos, por meio de seu histérico.
Especifique que grupos de interesse causaram cada um dos temas
e problemas-chave.

Perfil do histérico

os grupos de interesse. A relagao com os grupos de interesse
(stakeholders). Pag. 25

G4-28 Periodo objeto do histérico 2016

G4-29 Data do dltimo histérico 2016

G4-30 Ciclo de apresentacao de histéricos Anual

G4-31 Forneca um ponto de contato para resolver as duvidas que - Capitulo 6. Informacdo Complementar: Principios sequidos para a

puderem surgir sobre o contetido do histérico.

elaboraco do relatério de Responsabilidade Social Corporativa.
Pag. 161
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G4-32

G4-33

a. Indique que opgdo «em conformidade» com o Guia a
organizacdo escolheu. b. Forneca o Indice de GRI da opao
escolhida. c. Proporcione a referéncia ao Relatério de Verificagdo
externa, se houver.

a. Descreva a politica e as préticas vigentes da organizacdo a
respeito da verificacdo externa do histérico. b. Se nao mencionado
no relatério de verificacdo anexo ao histérico de sustentabilidade,
indique o alcance e o fundamento da verificacdo externa. c.
Descreva a relacdo entre a organizagdo e os fornecedores da
verificacdo. d. Indique se o 6rgdo superior de governanca ou a alta
diretoria participaram da solicitacao de verificacao externa para o
histérico de sustentabilidade da organizacao.

Governanga

G4-34

G4-35

G4-36

G4-37

G4-38

G4-39

G4-40

G4-41

Descreva a estrutura de governanga da organizagdo, sem esquecer
os comités do 6rgao superior de governanca. Indique quais
comités sdo responsaveis pela tomada de decisdes sobre questdes
econdmicas, ambientais e sociais.

Descreva o processo mediante o qual o 6rgao superior de
governanca delega sua autoridade na alta diretoria e em
determinados funciondrios para questes de indole econdmica,
ambiental e social.

Indique se existirem na organizacdo carqos executivos ou com
responsabilidade em questGes econdmicas, ambientais e sociais, e
se seus responsaveis prestam contas diretamente junto ao 6rgao
superior de governanga.

Descreva os processos de consulta entre os grupos de interesse e o
6rgao superior de governanca a respeito de questdes econdmicas,
ambientais e sociais. Se essa consulta for delegada, indique a quem
e descreva os processos de intercambio de informacao com o
6rgdo superior de governanca.

Descreva a composicdo do 6rgao superior de governanga e de seus
comiteés.

Indique se a pessoa que preside o 6rgao superior de governanca
também ocupa um cargo executivo. Se for esse o caso, descreva
suas funcdes executivas e os motivos dessa disposicdo.

Descreva os processos de designacao e selecdo do 6rgdo superior
de governanca e seus comités, bem como os critérios nos quais é
baseada a designacdo e a selecdo dos membros do primeiro.

Descreva os processos por meio dos quais 0 6rgdo superior de
governanca previne e administra possiveis conflitos de interesses.
Indique se os conflitos de interesses sdo comunicados as partes
interessadas.

- Capitulo 6. Informacao Complementar: Principios sequidos para a
elaboracao do relatério de Responsabilidade Social Corporativa.
Pag. 161

- Capitulo 6. Informagdo Complementar: Principios sequidos para a
elaboracdo do relatério de Responsabilidade Social Corporativa. Pag. 161.
Relatério de verificaco externa. Pag. 182

- Carta do Presidente. Pag. 4

Relatario Integrado 2016: Governo Corporativo: Sistema de Governanga.
Pag. 56.

Comité de Responsabilidade Social Corporativa.

Relatério Anual do Governo Corporativo https://www.mapfre.com/
corporatefimages/12-corporate-governance-annual-report-2016_
tcm885-390300.pdf

- Capitulo 5. A dimensao meio ambiental da MAPFRE. O sistema
integrado de gestao ambiental, energética e a pegada de carbono:
SIGMAYE. Pag. 136

Apartado C.2.1 do Relatério Anual do Governo Corporativo (IAGC).
https:|/www.mapfre.com/corporativo-pt/acionistas-investidores|
investidores/governo-corporativo/

Apartado C.2.1 do Relatério Anual do Governo Corporativo (IAGC).
https://www.mapfre.com/corporativo-pt/acionistas-investidores/
investidores/governo-corporativo/

- Capitulo 4.3: AMAPFRE e seus Acionistas: a relacdo da MAPFRE com

os acionistas e investidores. Pag. 113

Relatério Integrado 2016: Governanca Corporativa: Sistema de
governanca. Pag. 56

Relatério Integrado 2016: Governanca Corporativa: Sistema de
governanga. Pag. 56

Apartados €119, C1.5. e C.1.6. do Relatério Anual do Governo
Corporativo (IAGC). https:/[www.mapfre.com/corporativo-pt/
acionistas-investidores/investidores/governo-corporativo/

Apartados D.6.e D.7.e A1.3 A7. do Relatério Anual do Governo
Corporativo (IAGC). https://www.mapfre.com/corporativo-pt/
acionistas-investidores/investidores/governo-corporativo/
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INDICADORES GRI G4

Descreva as funcdes do 6rgao superior de governanca e da alta
diretoria no desenvolvimento, aprovacdo e atualizacdo do
propésito, dos valores ou das declaracdes de missao, das
estratégias, politicas e dos objetivos relativos aos impactos
econdmicos, ambiental e social da organizacdo.

Assinale quais medidas foram tomadas para desenvolver e melhorar
o conhecimento coletivo do 6rgao superior de governanca em
relacdo aos assuntos econdmicos, ambientais e sociais.

a. Descreva os processos de avaliagao do desempenho do 6rgao
superior de governanca em relacdo aos assuntos econdmicos,
ambientais e sociais. Indique se a avaliacdo € independente e com
que frequéncia é realizada. Indique se trata-se de uma
autoavaliacdo.

b. Descreva as medidas adotadas como consequéncia da avaliacdo
de desempenho do 6rgao superior de governanca em relagdo a
dire¢ao dos assuntos econdmicos, ambientais e sociais; entre
outros aspectos, indique como minimo se houve mudancas nos
membros ou nas praticas organizacionais.

a. Descreva a funcao do 6rgdo superior de governanca na
identificacdo e gestao dos impactos, dos riscos e das
oportunidades de cardter econdmico, ambiental e social. Indique,
também, qual é o papel do 6rgdo superior de governanca na
aplicacdo dos processos de devidas diligéncias.

b. Indique se sao feitas consultas aos grupos de interesse para
utilizar no trabalho do 6rgao superior de governanca na
identificacdo e gestao dos impactos, dos riscos e das
oportunidades de cardter econdmico, ambiental e social.

Descreva a funcdo do 6rgao superior de governanca na andlise da
eficacia dos processos de gestdo do risco da organizagao no
referente aos assuntos econdmicos, ambientais e sociais.

Indique com que frequéncia o 6rgao superior de governanca
analisa os impactos, os riscos e as oportunidades de caréter
econdmico, ambiental e social.

RELATORIO ANUAL RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA 2016

PAGINA/INFORMAGOES (OMISSAO)

Apartado C.2.1. do Relatério Anual do Governo Corporativo (IAGC).
Titulo I, Capitulo Il do Regulamento do Conselho de Administracao da
MAPFRE: “Funciones y Competencias del Consejo” https:/[www.
mapfre.com/corporativo-pt/acionistas-investidores/investidores/
governo-corporativo/

Relatério Integrado 2016: Governo Corporativo: Sistema de Governanca.
Pég. 56. Modelo de Negécio e Estratégia. Pag. 29

Apartados C.1.41,C1.40 do Relatério Anual do Governo Corporativo
(IAGC). https:|/www.mapfre.com/corporativo-pt/acionistas-
investidores/investidores/governo-corporativo/

Apartado C.1.20. do Relatério Anual do Governo Corporativo (IAGC).
https:/[www.mapfre.com/corporativo-pt/acionistas-investidores/
investidores/governo-corporativo/

Pela sua importancia, remitimos ao Regulamento do Conselho de
Administracao, o documento aprovado em janeiro de 2016 e publicado
na pagina web Corporativa. Titulo |. Conselho de Administracdo e Titulo
II. Comissao e Comités Delegados
https:/[www.mapfre.com/corporativo-pt/acionistas-investidores/
investidores/governo-corporativo/

Apartados E.1, E.2. e F1. do Relatério Anual do Governo Corporativo
(IAGC). https:|/www.mapfre.com/corporativo-pt/acionistas-
investidores/investidores/governo-corporativo/

- Capitulo 3. AMAPFRE e a Responsabilidade Social Corporativa (RSC):
Fatores e riscos ambientais, sociais e de governanca (ASG). Pag. 38
Relatério Integrado 2016: Gestao de riscos. Pag. 68

Pela sua importancia, remitimos ao Regulamento do Conselho de
Administracao, o documento aprovado em janeiro de 2016 e publicado
na pagina web Corporativa. Capitulo IV: Comité De Riscos e
Cumpliance https://www.mapfre.com/corporativo-pt/acionistas-
investidores/investidores/governo-corporativo/

Apartados E.2. e E.6. do Relatério Anual do Governo Corporativo
(IAGC). https:[/www.mapfre.com/corporativo-pt/acionistas-
investidores/investidores/governo-corporativo/

Pela sua importancia, remitimos ao Regulamento do Conselho de
Administracdo, o documento aprovado em janeiro de 2016 e publicado
na pagina web Corporativa. Capitulo IV: Comité De Riscos e
Cumpliance https://www.mapfre.com/corporativo-pt/acionistas-
investidores/investidores/governo-corporativo/

Apartado E.1. do IAGC. do Relatério Anual do Governo Corporativo
(IAGC). https:[/www.mapfre.com/corporativo-pt/acionistas-
investidores/investidores/governo-corporativo/

Pela sua importancia, remitimos ao Regulamento do Conselho de
Administracdo, o documento aprovado em janeiro de 2016 e publicado
na pagina web Corporativa. Capitulo IV: Comité De Riscos e
Cumpliance https://www.mapfre.com/corporativo-pt/acionistas-
investidores/investidores/governo-corporativo/

- Capitulo 3. AMAPFRE e a Responsabilidade Social Corporativa (RSC):
Fatores e riscos ambientais, sociais e de governanga (ASG) Pag. 38
Relatério Integrado 2016: Gestao de riscos. Pag. 68
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INDICADORES GRI G4

Indique qual € o comité ou o cargo de maior importancia que
revisa e aprova o histérico de sustentabilidade da organizacdo e se
assequra de que todos os Aspectos materiais estejam refletidos.

Descreva o processo para transmitir as preocupagdes importantes
ao 6rgdo superior de governanca.

Assinale a natureza e o niimero de preocupagdes importantes que
se transmitiram ao 6rgdo superior de governanga; descreva deste
modo os mecanismos que se empregaram para abordd-las e
avalia-las.

a. Descreva as politicas de remuneracao para o 6rgao superior de
governanga e a alta diretoria.

b. Relacione os critérios relativos ao desempenho que afetam a
politica de remuneracGes aos objetivos econémicos, ambientais e
sociais do 6rgdo superior de governanca e da alta diretoria.

Descreva os processos de determinacdo da remuneracdo. Indique
se recorre-se a consultores para determinar a remuneragao e se
eles sao independentes da diretoria. Indique qualquer outro tipo
de relagdo que esses consultores possam ter, em termos de
remuneragdo, COm a 0rganizagao.

Explique como é solicitada e levada em conta a opiniao dos grupos
de interesse no que diz respeito a remuneracdo, incluindo, se
necessdrio, os resultados das votaces sobre politicas e propostas
relacionadas com esta questdo.

PAGINA/INFORMAGOES (OMISSAO)

Apartado C.2.1 do Relatério Anual do Governo Corporativo (IAGC).
https://www.mapfre.com/corporativo-pt/acionistas-investidores/
investidores/governo-corporativo/

Pela sua importancia, remitimos ao Regulamento do Conselho de
Administracao, o documento aprovado em janeiro de 2016 e publicado
na pagina web Corporativa. Titulo | Capitulo I: Funcdes e Competéncia
do Conselho https://www.mapfre.com/corporativo-pt/acionistas-
investidores/investidores/governo-corporativo/

Pela sua importancia, remitimos ao Regulamento do Conselho de
Administracao, o documento aprovado em janeiro de 2016 e publicado
na pagina web Corporativa. Titulo | Capitulo I: Fungdes e Competéncia
do Conselho https://www.mapfre.com/corporativo-pt/acionistas-
investidores/investidores/governo-corporativo/

- Capitulo 4.3. AMAPFRE e seus Acionistas: Relacao da MAPFRE

com os acionistas e investidores. Pag. 113

Comité de Ftica: Cédigo de Etica e Conduta: composicio e funcdes:
Consultas. https:/[www.mapfre.com/corporativo-pt/
responsabilidade-social/definicao-objetivos/codigo-de-etica.jsp

- Capitulo 4.3. AMAPFRE e seus Acionistas: Relacdo da MAPFRE com

0s acionistas e investidores. Pag. 113

Comité de Etica: Cédigo de Etica e Conduta: composicao e funces.
https://www.mapfre.com/corporativo-pt/responsabilidade-social/
definicao-objetivos/codigo-de-etica.jsp

Relatério Integrado 2016: Governanca Corporativa: Sistema de
governanga. Pag. 56

Relatério Integrado 2016: Governanca Corporativa: Sistema de
governanga. Pag. 56

Relatorio Integrado 2016: Governanga Corporativa: Sistema de
governanga. Pag. 56
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G4-54

Calcule a relagao entre a remuneracao total anual da pessoa
melhor paga da organizacao em cada pais onde sdo levadas a cabo
operagdes significativas e a remuneracdo total anual média de
todo o quadro (sem considerar a pessoa melhor paga) do pais
correspondente.

G4-55

Calcule a relagao entre o incremento percentual da remuneragao
total anual da pessoa melhor paga da organizagdo em cada pais
onde se levam a cabo operaces significativas e o incremento
percentual da remuneragao total anual média de todo o quadro
(sem considerar a pessoa melhor paga) do pafs correspondente.

A'informacdo publica sobre a remuneracdo pode-se encontrar na memdria
de contas anuais sequndo estabelece a norma contavel e mercantil.
Também no Relatério Anual sobre Remuneragdes dos Conselheiros (IAR)
https://www.mapfre.com/corporativo-es/images/5-cuentas-
anuales-consolidadas-2016_tcm884-390385.pdf

- Capitulo 4.1. A MAPFRE e seus funcionarios: Compensacdes e
reconhecimento. Pag. 76
- Nao é possivel divulgar mais detalhes por razoes da confidencialidade.

Etica e integridade

G4-56 Descreva os valores, os principios, os padrdes e as normas da - Capitulo 3. AMAPFRE e a Responsabilidade Social Corporativa
organizagdo, tais como cédigos de conduta ou cédigos éticos. (RSC): 0 modelo de criagao de valor sustentavel e a relagdo com os
grupos de interesse. Pag. 25
Relatdrio Integrado 2016: Governo Corporativo: Ftica e
Responsabilidade Social. Pag. 61
G4-57 Descreva os mecanismos internos e externos de assessoramento - Capitulo 3. A MAPFRE e a Responsabilidade Social Corporativa
em prol de uma conduta ética e licita, e para os assuntos (RSC): Medidas de prevenco e cumprimento. Pag. 45
relacionados com a integridade da organizacdo, tais como linhas
telefonicas de ajuda ou assessoramento.
G4-58 Descreva os mecanismos internos e externos de dendncia de Mecanismos Internos:

condutas pouco éticas ou licitas e de assuntos relativos a
integridade da organizagdo, tais como a notificagdo diferenciada
aos diretores, os mecanismos de dendncia de irregularidades ou as
linhas telefénicas de ajuda.

Capitulo 3: AMAPFRE e a Responsabilidade Social Corporativa (RSC):
Medidas de Prevencao e cumprimento. Pég. 45

Mecanismos Externos.

- Capitulo 3: AMAPFRE e a Responsabilidade Social Corporativa
(RSC): O modelo de criacao de valor sustentavel e a relagdo com os
grupos de interesse. Pag. 25

- Capitulo 6. Informagao complementar. Principios sequidos para a
elaboracdo do relatério de responsabilidade social corporativa.
Capacidade de resposta. Pag. 161

Contetdos basicos especificos

CATEGORIA: ECONOMIA

Desempenho econémico

G4-EC1

Valor econémico direto gerado e distribuido, incluindo receitas,
custos de exploragao, remuneracdo de funcionarios, doacdes e
outros investimentos na comunidade, beneficios ndo distribuidos
e pagamentos a fornecedores de capital e a governos.

Relatério Integrado 2016.
Relatério Anual da Fundacién MAPFRE 2016.
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GA4-EC2  Consequéncias financeiras e outros riscos e oportunidades paraas - Capitulo 3. AMAPFRE e a Responsabilidade Social Corporativa
atividades da organizacao devido & mudanca climética. (RSC): Fatores e riscos ambientais, sociais e de governanga (ASG).
Pag. 38.
- Capitulo 4.2. AMAPFRE e os seus dlientes. Produtos e servicos
ambientais. Pag. 97
- Capitulo 5. Dimensdo Meio Ambiental: Pegada de Carbono. Pag. 144

G4-EC3  Cobertura das obrigacdes da organizacdo devidas a programas de - Capitulo 4.1. A MAPFRE e seus Funcionarios: Compensacdes e
beneficios sociais. reconhecimento. Pag. 76

GA4-EC4  Ajuda financeiras significativas recebidas de governos. - Relatdrio Integrado 2016. Unidades de negécio. Pag. 13
Contas Anuais Consolidadas 2016. Unidades de Negécio.
https:/[www.mapfre.com/corporativo-es/images/5-cuentas-
anuales-consolidadas-2016_tcm884-390385.pdf
- Capitulo 4.2. AMAPFRE e os seus clientes. Produtos e servicos
ambientais. Pag. 97

Presenca no mercado

GA4-ECS5  Faixa das relacdes entre o salario inicial padrao e o saldrio minimo - Capitulo 4. AMAPFRE e seus funciondrios: Compensacdes e
local em lugares com desenvolvimento de operacdes significativas  reconhecimento. Pag. 76

GA-ECE  Percentagem de altos diretores procedentes da comunidade local - Capitulo 4. A MAPFRE e seus funciondrios: Aspectos transversais
em lugares onde sao desenvolvidas operacdes significativas na gestdo da diversidade. Pag. 68

Consequéncias econdmicas indiretas

G4-ECT  Desenvolvimento e impacto do investimento em infraestruturase - Nao se aplica.
0s tipos de servicos.

GA4-ECE  Impactos econdmicos indiretos significativos e seu alcance. - Nao se aplica.

Préticas de aquisicdo

GA-ECY9  Percentagem da despesa nos lugares com operacdes significativas - Capitulo 4.5. AMAPFRE e seus Fornecedores: Tipos de Fornecedores.
que corresponde a fornecedores locais. Pag.120

CATEGORIA: MEIO AMBIENTE

Materiais

GA-ENT  Materiais utilizados, por peso ou volume. - Capitulo 5. A dimens&o meio ambiental da MAPFRE: Eco eficiéncia:
optimizacdo dos recursos. Pag. 148

GA-EN2Z  Percentagem dos materiais utilizados que sdo materiais
reciclados.

Energia

G4-ENZ  Consumo energético interno, desagregado por fontes primarias. - Capitulo 5. A dimenso meio ambiental da MAPFRE: pegada de
carbono. Pag. 144

G4-EN4  Consumo energético externo, desagregado por fontes primarias.

GA-ENS  Intensidade energética.
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GA4-ENG6  Reducdo do consumo energético. - Capitulo 5. A dimensao meio ambiental da MAPFRE: pegada
de carbono; consecugao dos resultados 2016. Pag. 144

GA-ENT  Reducdes dos requisitos energéticos dos produtos e servicos. - Capitulo 5. A dimensao meio ambiental da MAPFRE: pegada de
carbono. Pag. 144

G4-ENG  Captacdo total de dqua sequndo a fonte. - Capitulo 5. A dimensao meio ambiental da MAPFRE: Ecoeficiéncia;
Optimizacao de recursos. Pag. 148
GA-EN9  Fontes de dgua que foram afetadas significativamente pela - Nao se aplica.
captagao de dgua.
GA-ENT0O  Percentagem e volume total de dqua reciclada e reutilizada. - Nao se aplica.

Biodiversidade

GA-ENTT  Instalagdes operacionais préprias, arrendadas, administradas que - Capitulo 5. A dimens&o meio ambiental da MAPFRE: preservacdo
sejam adjacentes, incluam ou estejam localizadas em &reas da biodiversidade. Pag. 154
protegidas e dreas ndo protegidas de grande valor para a
biodiversidade.

GA-ENT2 Descricdo dos impactos mais significativos na biodiversidadede - Capitulo 5. A dimensao meio ambiental da MAPFRE: preservacao
dreas protegidas ou areas de alta biodiversidade ndo protegidas,  da biodiversidade. Pag. 154
derivados das atividades, dos produtos e dos servicos. - Capitulo 4.2. AMAPFRE e seus Clientes: Produtos e servigos
ambientais. Pag. 97

GA-ENTZ  Habitats protegidos ou restaurados. - Nao se aplica.

GA4-ENT4 Ndmero de espécies incluidas na lista vermelha da UICN e em
listas nacionais de conservacao cujos habitats se encontram em
dreas afetadas pelas operagdes, sequndo o nivel de perigo de
extincao da espécie.

Emissées

GA-ENTE  Emissdes diretas de gases de efeito estufa. - Capitulo 5. A dimensao meio ambiental da MAPFRE: pegada de
carbono. Pag. 144

GA-ENT6  Emissoes diretas de gases de efeito estufa ao gerar energia.

GA-ENT7  Outras emissoes indiretas de gases de efeito estufa.

GA-ENTE  Intensidade das emissdes diretas de gases de efeito estufa.

GA-ENT9  Reducdo das emissdes de gases de efeito estufa.

GA-EN20  Emissées de substancias que esgotam o ozonio. - Néo se aplica.

GA-EN2T  NOX, SOX e outras emisses atmosféricas significativas - Nao se aplica.

Efluentes e residuos

GA-EN22 Descarga total de dguas, sequndo sua qualidade e seu destino - Nao se aplica.
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GA-EN2Z Peso total dos residuos, sequndo o tipo e 0 método de tratamento

- Capitulo 5. A dimensdo meio ambiental da MAPFRE: Gestao de
restos. Pag. 152

GA-EN24 Ndmero e volume totais dos derrames significativos

- Capitulo 5. A dimensao meio ambiental da MAPFRE: Derrames e
fugas. Pag. 154

GA-ENZE5  Peso dos residuos transportados, importados, exportados ou
tratados que se consideram perigosos e percentagem de residuos
transportados internacionalmente.

- Nao se aplica.

GA4-EN26  Identificacdo, tamanho, estado de protecdo e valor de
biodiversidade das massas de dqua e dos habitats relacionados
afetados significativamente por descargas e escorrimentos
procedentes de organizagao.

Produtos e servicos

- Capitulo 5. A dimensao meio ambiental da MAPFRE: Emissées e
vertidos. Pag. 153

GA-EN27  Grau de mitigacdo do impacto ambiental dos produtos e servicos.

- Capitulo 4.2. AMAPFRE e seus clientes: produtos e servicos
ambientais. Pag. 97

GA-EN28  Percentagem dos produtos vendidos e seus materiais de
embalagem que se recuperam ao final de seu vida til, por
categorias de produtos.

- Nao se aplica.

Cumprimento regulatério

GA-EN29  Valor monetdrio das multas significativas e nimero de sancges
ndo monetarias por descumprimento da legislagdo e da normativa
ambiental.

Transporte

Nao temos conhecimento de reclamacdes, multas ou sancdes
significativas associadas a descumprimentos relativos a normativa
ambiental durante o exercicio

GA-ENZ0  Impactos ambientais significativos do transporte de produtos e
outros bens e materiais utilizados para as atividades da
organizagao, bem como do transporte de pessoal.

Geral

- Capitulo 5. A dimensao meio ambiental da MAPFRE: Pegada de
Carbono. Pag. 144

GA4-EN3T  Desagregacdo dos despesas e dos investimentos ambientais.

Avaliacdo ambiental dos fornecedores

- Capitulo 5. A dimensao meio ambiental da MAPFRE: SIGMAYE.

Ecoeficiéncia: Otimizacao de recursos. Pag. 148

GA-ENZ2 Percentagem de novos fornecedores que foram examinados em
funcao de critérios ambientais.

- Capitulo 4.5. AMAPFRE e seus Fornecedores: Critérios de selecao
de fornecedores e relagao com estes. Pag. 121. Homologacdo de
fornecedores. Pag. 122

GA-ENZZ  Impactos ambientais negativos significativos, reais e potenciais, na
cadeia de fornecimento, e medidas relacionadas.

- Capitulo 4.5. AMAPFRE e seus Fornecedores: Homologacao de
fornecedores. Pag. 122

- Capitulo 5. A dimensao meio ambiental da MAPFRE: Gestao de
restos. Pag. 152
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Mecanismo de reclamacdo em matéria ambiental

GA-ENZ4 Numero de reclamagdes ambientais que se apresentaram,
abordaram e resolveram mediante mecanismos formais de
reclamaco.

Nao temos conhecimento de outras reclamacdes, multas ou sances
significativas associadas a descumprimentos relativos a normativa
ambiental durante o exercicio

CATEGORIA: DESEMPENHO SOCIAL > PRATICAS DE TRABALHO E TRABALHO DIGNO

Emprego

G4-LA1 Namero e taxa de contratagdes e rotacdo média de funciondrios,
desagregados por grupo etdrio, sexo e regido.

- Capitulo 4.1. A MAPFRE e seus Funciondrios: Politica de emprego.
Pag. 67

GA-LAZ  Prestacdes sociais para os funciondrios de jornada completa que
ndo sdo fornecidas aos funciondrios temporarios ou de meia
jornada, desagregadas por localizagdes significativas de atividade.

- Capitulo 4.1. AMAPFRE e seus Funciondrios: Compensacdes e
reconhecimento. Pag. 76

GA-LAS  Indices de reincorporacdo ao trabalho e de retencdo ap6s saida
por maternidade ou paternidade, desagregados por sexo.

- Capitulo 4.1. A MAPFRE e seus Funciondrios. Ambiente de trabalho
P4g. 83

Relacées entre os trabalhadores e a diretoria

GA-LA4  Prazos minimos de aviso prévio das mudancas operacionais e
possivel inclusdo deles em convencdes coletivas.

- Capitulo 4.1. A MAPFRE e seus Funciondrios: Representacdo legal dos

trabalhadores. Pag. 80

Saude e seguranca no trabalho

G4-LAS  Percentagem de trabalhadores que esta representado em comités
formais de sequranca e satide conjuntos para a diretoria e os
funciondrios, estabelecidos para ajudar a controlar e assessorar
sobre programas de sequranca e satide trabalhista.

- Capitulo 4.1. AMAPFRE e seus Funciondrios: Ambiente de trabalho.

Pig. 83

GA-LAG  Tipoetaxa de lesdes, doengas profissionais, dias perdidos,
auséncias e nimero de vitimas mortais relacionadas ao trabalho
por regido e por sexo.

- Capitulo 4.1. A MAPFRE e seus Funciondrios: Ambiente de trabalho.

Pag. 83

GA-LAT  Trabalhadores cuja profissdo tem uma incidéncia ou um risco
elevado de doenca.

- Capitulo 4.1. A MAPFRE e seus Funciondrios: Ambiente de trabalho.

Pig. 83

GA-LAZ  Assuntos de satide e sequranca cobertos em acordos formais nos
sindicatos.

Treinamento e educacdo

- Capitulo 4.1. A MAPFRE e seus Funcionarios: Ambiente de trabalho.

Pags. 83

GA4-LA9  Média de horas de treinamento anuais por funciondrio,
desagregada por sexo e por categoria de trabalho.

- Capitulo 4.1. A MAPFRE e seus Funcionarios: Desenvolvimento
profissional. Pag. 73

GA4-LATO  Programas de gestao de habilidades de formagdo continua que
promovem a empregabilidade dos trabalhadores e os ajudam a
administrar o final de suas carreiras profissionais.

- Capitulo 4.1. AMAPFRE e seus Funciondrios: Desenvolvimento
profissional. Pag. 73. Mobilidade interna e promocao. Péag. 74.
Desempenho. Pag. 76.
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G4-LAT1

Percentagem de funciondrios que recebem avaliacdes requlares
do desempenho e de desenvolvimento profissional.

Diversidade e igualdade de oportunidades

- Capitulo 4.1. A MAPFRE e seus Funciondrios: Desenvolvimento
profissional. Pag. 73. Desempenho. Pag. 76

G4-LAT2  Composicdo dos 6rgdos de governanga e desagregagao do
quadro por categoria profissional e sexo, idade, pertencimento a
minorias e outros indicadores de diversidade.

- Capitulo 4.1. AMAPFRE e seus Funcionarios: Politica de emprego.
Principais dados. Pag. 67. Aspectos transversais na gestao: a
diversidade. Pag. 68

Relatério Integrado 2016: Governo Corporativo: Sistema de Governanca.
Pag. 56.

|gualdade de remuneracdo entre mulheres e homens

GA-LATS  Relagdo entre o saldrio base dos homens em comparacdo com o
das mulheres, desagregado por categoria profissional e por
localizagdes significativas de atividade.

Avaliacdo das praticas de trabalho dos fornecedores

- Esta informacdo ndo se encontra disponivel na data de fechamento
do relatério.

GA-LAT4  Percentagem de novos fornecedores que foram examinados em
funcdo de critérios relativos as praticas de trabalho.

- Capitulo 4.5. AMAPFRE e seus Fornecedores: Critérios de selecao
de fornecedores e relagao com estes. Pag. 121. Homologagdo de
Fornecedores. Pag. 122

G4-LA15

Impactos negativos significativos, reais e potenciais, nas praticas
de trabalho na cadeia de suprimento, e medidas relacionadas.

- Capitulo 4.5. AMAPFRE e seus Fornecedores:
Critérios de selecdo de fornecedores e relacdo com estes. Pag. 121

Mecanismos de reclamac&o sobre as praticas de trabalho

GA-LATE  Numero de reclamagcges sobre praticas de trabalho que se
apresentaram, abordaram e resolveram mediante mecanismos
formais de reclamacao.

DIREITOS HUMANOS

Investimento

- Capitulo 3. AMAPFRE e a Responsabilidade Social Corporativa
(RSC): Medidas de prevencdo e cumprimento. Pag. 45

GA4-HRT  Percentagem e ndmero total de acordos de investimento - Esta informagéo ndo se encontra disponivel na data de fechamento do
significativos que incluem clausulas de direitos humanos ou que  relatério.
foram objeto de andlise em matéria de direitos humanos.

G4-HR2  Horas de formacao dos funcionarios sobre politicas e - Capitulo 3. AMAPFRE e a Responsabilidade Social Corporativa

procedimentos relacionados com aqueles aspectos dos direitos

humanos relevantes para suas atividades, incluida a percentagem

de funciondrios capacitados.

N3o discriminacdo

(RSC): Medidas de prevencdo e cumprimento. Pag. 45

G4-HR3

Nimero de casos de discriminacdo e medidas corretivas adotadas.

- Capitulo 3. AMAPFRE e a Responsabilidade Social Corporativa
(RSC): Medidas de prevencdo e cumprimento. Pag. 45
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Liberdade de associacdo e negociagdo coletiva

GA4-HR4  Identificacdo de centros e fornecedores significativos nos quais a
liberdade de associacdo e o direito de se beneficiar de convencdes
coletivas podem ser infringidos ou estar ameacados, e medidas

adotadas para defender estes direitos.

Trabalho infantil

- Capitulo 3. AMAPFRE e a Responsabilidade Social Corporativa
(RSC): Medidas de prevencdo e cumprimento. Pag. 45

- Capitulo 4.1. A MAPFRE e seus funcionarios. Representacio legal
dos trabalhadores. Pag. 80

- Capitulo 4.5. AMAPFRE e seus Fornecedores: Homologacao de
fornecedores. Pag. 122

- Cédigo Etico e de Conduta.

G4-HR5

|dentificacdo de centros e fornecedores com um risco significativo
de casos de exploracdo infantil, e medidas adotadas para
contribuir para a aboli¢do da exploragdo infantil.

Trabalho forcado

- Capitulo 3. AMAPFRE e a Responsabilidade Social Corporativa
(RSC): Compromisso com o desenvolvimento sustentdvel. Pag. 35.
Fatores e riscos ambientais, sociais e de governanca (ASG). Pag. 38.
Gestao e controle de Riscos ASG. Pag. 40. Medidas de prevencao

e cumprimento. Pag. 45

- Capitulo 4.1. A MAPFRE e seus funcionarios. Politica de emprego.
Pag. 67

- Capitulo 4.5. AMAPFRE e seus Fornecedores: Fidelizacdo e avaliacdo
da qualidade do servico. Pag. 122

- Codigo Etico e de Conduta.

G4-HRé6

Centros e fornecedores com um risco significativo de causar
episédios de trabalho forcado, e medidas adotadas para contribuir
para a eliminacdo de todas as formas de trabalho forcado.

Medidas de seguranca

-Capitulo 3. AMAPFRE e a Responsabilidade Social Corporativa
(RSC): Compromisso com o desenvolvimento sustentavel. Pag. 35.
Fatores e riscos ambientais, sociais e de governanca (ASG). Pag. 38.
Gestdo e controle de Riscos ASG. Pag. 40. Medidas de prevencdo e
cumprimento. Pag. 45

- Capitulo 4.1. A MAPFRE e seus funcionarios. Politica de emprego.
Pag. 67

- Capitulo 4.5. AMAPFRE e seus Fornecedores: Fidelizacdo e avaliacao
da qualidade do servico. Pag. 122

- Codigo Etico e de Conduta.

GA-HR7  Percentagem do pessoal de sequranca que recebeu treinamento
sobre as politicas ou procedimentos da organizacao em matéria

de direitos humanos relevantes para as operacdes.

- Capitulo 3. AMAPFRE e a Responsabilidade Social Corporativa
(RSC): Compromisso com o desenvolvimento sustentével. Pag. 35.
Fatores e riscos ambientais, sociais e de governanca (ASG). Pag. 38.
Gestao e controle de Riscos ASG. Pag. 40. Medidas de prevencao e
cumprimento. Pag. 45

Direitos da populacao indigena

G4-HRS8

Nimero de casos de violaggo dos direitos humanos dos povos
indigenas e medidas adotadas.

- Nao se aplica.
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Avaliacdo

GA4-HR9  Ndmero e percentagem de centros que foram objeto de exames - Capitulo 3. AMAPFRE e a Responsabilidade Social Corporativa
ou avaliagdes de impactos em matéria de direitos humanos. (RSC): Compromisso com o desenvolvimento sustentavel. Pag. 35

Avaliacdo dos fornecedores em matéria de Direitos humanos

GA-HR10  Percentagem de novos fornecedores que foram examinadosem - Capitulo 3. AMAPFRE e a Responsabilidade Social Corporativa
funcdo de critérios relativos aos direitos humanos. (RSC): Compromisso com o desenvolvimento sustentavel. Pag. 34
- Capitulo 4.5. AMAPFRE e seus Fornecedores: Homologacao de
fornecedores. Pag. 122

G4-HR1T  Impactos negativos significativos em matéria de direitos humanos, - Capitulo 4.5. AMAPFRE e seus Fornecedores:
reais e potenciais, na cadeia de suprimento, e medidas Fidelizacdo e avaliacdo da qualidade do servico. Pag. 122
relacionadas.

Mecanismos de reclamacdo em matéria de Direitos Humanos

G4-HRT2  Namero de reclamagdes sobre direitos humanos que se - Capitulo 3. AMAPFRE e a Responsabilidade Social Corporativa
apresentaram, abordaram e resolveram mediante mecanismos (RSC): Medidas de prevencdo e cumprimento. Pag. 45
formais de reclamacao.

SOCIEDADE

Comunidades Locais

G4-507  Percentagem de centros onde foram implementados programas ~ Relatério Anual da Fundacion MAPFRE 2016.
de desenvolvimento, avaliacdes de impactos e participagao da
comunidade local.

G4-502  Centros de operaces com efeitos negativos significativos, Relatério Anual da Fundacisn MAPFRE 2016.
possiveis ou reais, sobre as comunidades locais.

Luta contra a corrupcdo

G4-5035  Namero e percentagem de centros nos quais foram avaliadosos - Capitulo 3. AMAPFRE e a Responsabilidade Social Corporativa
riscos relacionados com a corrupcdo e riscos significativos (RSC): Compromisso com o desenvolvimento sustentével. Pag. 35.
detectados. Gestdo e controle de riscos ASG. Péag. 40. Medidas de prevencao e
cumprimento. Péag. 45.

G4-504  Poltticas e procedimentos de comunicacao e treinamento sobrea - Capitulo 3. AMAPFRE e a Responsabilidade Social Corporativa
luta contra a corrupgdo. (RSC): Compromisso com o desenvolvimento sustentavel. Pag. 35.
Gestao e controle de riscos ASG. Pag. 40. Medidas de prevencao e
cumprimento. Pag. 45.

G4-505  Casos confirmados de corrupgdo e medidas adotadas. - Capitulo 3. AMAPFRE e a Responsabilidade Social Corporativa
(RSC): Compromisso com o desenvolvimento sustentavel. Pag. 35.
Gestdo e controle de riscos ASG. Pag. 40. Medidas de prevencao e
cumprimento. Pag. 45.
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Politica pablica

G4-S06  Valor das contribuicdes politicas, por pais e destinatdrio. Poltica de governanca corporativa https:/[www.mapfre.com/
corporativo-es/accionistas-inversores|inversores/gobierno-corporativo/
Codigo Etico e de Conduta https://www.mapfre.com/corporativo-pt/
responsabilidade-social/definicao-objetivos/codigo-de-etica.jsp

Praticas de concorréncia desleal

G4-507  Nimero de demandas por concorréncia desleal, préticas Em 2016 nao ocorreram demandas significativas por concorréncia
monopolisticas ou contra a livre concorréncia e seu resultado. desleal, praticas monopolisticas ou contra a livre concorréncia

Cumprimento requlatério

G4-508  Valor monetdrio das multas significativas e nimero de sancées O valor correspondente a multas e san¢des por descumprimento da
ndo monetarias por descumprimento da legislacdo e da legislacdo e da normativa (em geral e em relacdo com o suprimento e o
normativa. uso de produtos e servicos) pago em 2016 no tem carater de

“significativo” para o Grupo MAPFRE

Avaliacdo do impacto social dos fornecedores

G4-S09  Percentagem de novos fornecedores que foram examinadosem - Capitulo 4.5. A MAPFRE e seus Fornecedores: Homologacgo de
funcao de critérios relativos ao impacto social. fornecedores. Pag. 122

G4-SO70  Impactos negativos significativos e potenciais para a sociedade na - Nao se aplica.
cadeia de suprimento, e medidas adotadas.

Mecanismo de reclamacdo por impacto social

G4-5077  Ndmero de reclamagdes sobre impactos sociais que se Durante o exercicio 2016, e através dos mecanismos formais existentes
apresentaram, abordaram e resolveram mediante mecanismos na organizacao, nao se registraram reclamacdes sobre impactos sociais.
formais de reclamacdo.

RESPONSABILIDADE SOBRE PRODUTOS

Sadde e sequranca dos clientes

G4-PRT  Porcentagem de categorias de produtos e servicos significativos - Nao se aplica.
cujos impactos em matéria de satde e sequranca foram avaliados
para promover melhorias.

G4-PR2 Numero de incidentes derivados do descumprimento da - Nao se aplica.
normativa ou dos c6digos voluntdrios relativos aos impactos dos
produtos e servicos na satide e na sequranca durante seu ciclo de
vida, desagregados em fungdo do tipo de resultado desses
incidentes.
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Rotulagem dos produtos e servicos

G4-PRZ  Tipodeinformagdo requerida pelos procedimentos da - Nao disponivel
organizagdo relativos a informagdo e a rotulagem de seus - Varia em funcdo da legislaco local.
produtos e servicos, e percentagem de categorias de produtose  Aplica-se sobretudo a produtos de Economia e Investimento.
servicos significativos que estdo sujeitas a esses requisitos.

G4-PR4A Namero de descumprimentos da requlago e dos codigos - Capitulo 4.2. AMAPFRE e seus Clientes. Reclamacdes e Queixas.
voluntarios relativos & informacao e a rotulagem dos produtose ~~ Pég. 103
servicos, desagregados em funcdo do tipo de resultado.

G4-PR5 Resultados das pesquisas para medir a satisfacao dos clientes. - Capitulo 4.2. AMAPFRE e seus clientes: Fidelizacao na MAPFRE.
Pag. 102

Comunica¢des de Marketing

G4-PR6  Venda de produtos proibidos ou em litigio. - Nao se aplica.

G4-PR7  Nuamero de casos de descumprimento da normativa ou dos Durante o exercicio 2016, nao se registraram casos significativos de
c6digos voluntdrios relativos as comunicagdes de marketing, tais ~ descumprimento da normativa ou dos cédigos voluntdrios assumidos
como publicidade, promogdo e o patrocinio, desagregados em pela empresa.

fungdo do tipo de resultado.

Privacidade dos clientes

Aspecto Material sequndo o processo de materialidade realizado em 2016

G4-PRE  Namero de reclamagdes fundamentadas sobre a violagao da - Capitulo 3. AMAPFRE e a Responsabilidade Social Corporativa
privacidade e o vazamento de dados dos clientes. (RSC): Medidas de prevencdo e cumprimento; Sequranca. Pag. 49.
- Capitulo 4.2. AMAPFRE e seus clientes: Reclamacdes e Queixas.
Pag.103

Cumprimento requlatério

Aspecto Material sequndo o processo de materialidade realizado em 2016

G4-PR9  Custo das multas significativas por descumprir a normativa e a - Capitulo 4.2. AMAPFRE e seus clientes: Reclamacdes e Queixas. Pag. 103
legislacao relativas ao suprimento e o uso de produtos e servicos. O valor correspondente a multas e sanc6es por descumprimento da
legislago e da normativa pago em 2016 ndo tem carater de
“significativo” para o Grupo MAPFRE

Indicadores GRI suplemento financeiro

Impacto de produtos e servicos

G4-Fs1 Politicas com componentes especificos sociais e ambientais - Capitulo 3. AMAPFRE e a Responsabilidade Social Corporativa
aplicados as linhas de negécio. (RSC): Gestao e controle de riscos ASG. Pag. 40
- Capitulo 4.2. AMAPFRE e seus Clientes: Produtos e servicos de alto
contetido social. Pag. 94. Produtos e servigos ambientais. Pag. 97
- Capitulo 5. A dimensao meio ambiental da MAPFRE:
0O compromisso da MAPFRE com 0 meio ambiente e a
sustentabilidade. Pag. 135
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G4-FS2 Procedimentos para avaliar e proteger as linhas de negécio quanto
ariscos ambientais e sociais.

G4-FS3 Processos para monitorar a implementagao e o cumprimento dos
requerimentos ambientais e sociais incluidos em acordos e
transacdes com clientes.

G4-FS4 Processos para melhorar a competéncia do quadro na hora de
implementar as politicas e procedimentos sociais e ambientais
aplicaveis as linhas de negdcio.

G4-FS5 Interagdes com clientes, investidores e parceiros quanto aos riscos
e oportunidades em temas sociais e de meio ambiente.

- Capitulo 3. AMAPFRE e a Responsabilidade Social Corporativa
(RSC): Gestao e controle de riscos ASG. Pag. 40

- Capitulo 5. A dimensdo meio ambiental da MAPFRE: Estratégia da
MAPFRE para a mitigacdo e a adaptagdo a Mudanca Climatica.
Pag. 142

- Capitulo 3. AMAPFRE e a Responsabilidade Social Corporativa
(RSC): Gestao e controle de riscos ASG. Pag. 40

- Capitulo 4.2. AMAPFRE e seus Clientes: Produtos e servicos de alto
contetido social. Pag. 94. Produtos e servicos ambientais. Pag. 97

- Capitulo 5. A dimensdo meio ambiental da MAPFRE:

O compromisso da MAPFRE com o meio ambiente e a
sustentabilidade. Pag. 135

- Capitulo 5. A dimensdo meio ambiental da MAPFRE. O sistema
integrado de gestao ambiental, energética e de pegada de carbono:
SIGMAYE. Pag. 136. Cultura meio ambiental. Pag. 155

- Capitulo 3. AMAPFRE e a Responsabilidade Social Corporativa
(RSC): Fatores e riscos ambientais, sociais e de governanga (ASG).
Pag. 38

- Capitulo 4.2. AMAPFRE e seus clientes: Inovacao. Pag. 92.
Canais de comunicacao com o cliente. Pag. 100.

- Capitulo 4.3. AMAPFRE e seus acionistas: Relacdo da MAPFRE
com os acionistas e investidores. Pag. 113

- mapfre.com: Informacdo corporativa do Grupo MAPFRE/ Secao
Acionistas e Investidores.

- Capitulo 5. A dimensdo meio ambiental da MAPFRE: Estratégia da
MAPFRE para a atenuacdo e adaptacdo as mudancas climaticas.
Pag. 142

Carteira de produto

G4-FS6 Desagregacao da carteira para cada linha de negécio, por regido
especifica, tamanho e setor.

G4-FS7 Valor monetario dos produtos e servicos projetados para
oferecer um beneficio social especifico por cada linha de negécio
desagregado por objetivos.

G4-FS8 Valor monetario dos produtos e servicos projetados para
oferecer um beneficio ambiental especifico por cada linha de
negdcio desagregado por objetivos.

Auditoria

G4-FS9 Cobertura e frequéncia das auditorias para avaliar a
implementacdo das politicas ambientais e sociais e os
procedimentos de avaliagdo de riscos.

RELATORIO ANUAL RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA 2016

- Capitulo 4.2. AMAPFRE e seus clientes: Inovaco. Pag. 92
Relatério Integrado 2016. Unidades de negécio. Pag. 13

- Capitulo 4.2. AMAPFRE e seus clientes: Produtos e servicos de Alto
conteddo social. Pag. 94

- Capitulo 4.2. AMAPFRE e seus clientes: produtos e servicos
ambientais. Pag. 97

- Carta do Presidente. Pag. 4

- Capitulo 3. AMAPFRE e a Responsabilidade Social Corporativa
(RSC): Fatores e riscos ambientais, sociais e de governanga (ASG).
Pég. 38. Medidas de prevencdo e Cumprimento.

- Capitulo 5.2. O sistema integrado de gestdo ambiental, energética e
de pegada de carbono: SIGMAYE. Pag. 136

- Capitulo 6. Informagao Complementar: Principios sequidos para a
elaboracéo do relatério de Responsabilidade Social Corporativa. Pag. 161
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Gestao ativa da propriedade

G4-FS10 Percentagem e nimero de empresas na carteira comashouve ~ -Essa informagdo ndo estava disponivel na data de fechamento
interagdes em assuntos sociais ou ambientais. do relatério.
G4-FS11 Percentagem de ativos sujeitos a andlise positiva ou negativa

social ou ambiental.

G4-FS12 Politicas de voto aplicadas relativas a assuntos sociais ou - Nao se aplica.
ambientais para entidades sobre as quais a organizagao tem
direito a voto ou assessor no voto.

Comunidade
G4-FS13 Acessibilidade em zonas de baixa densidade de populacao ou - Capitulo 4.2. AMAPFRE e seus clientes: Produtos e servicos de Alto
lugares desfavorecidos. conteddo social. Pag. 94
- Relatério da Fundacion MAPFRE 2016
G4-FS14 Iniciativas para melhorar o acesso dos grupos desfavorecidos aos
servicos financeiros

Satde e seguranca do cliente

G4-FS15 Politicas para o projeto e a venda de produtos e servicos - Capitulo 4.2. AMAPFRE e seus clientes: Produtos e servicos de Alto
financeiros, de maneira razodvel e justa conteddo social. Pag. 94

Comunica¢des de marketing

G4-FS16 Iniciativas para melhorar a alfabetizaco e a educacdo financeira  Relatério da Fundacién MAPFRE 2016
segundo o tipo de beneficidrio
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KPMG Asesores, S.L.
P°. de la Castellana, 259 C
28046 Madrid

Relatorio de Revisao Independente para o Conselho Diretivo da MAPFRE, S.A.

(Tradugao livre da versdo em Espanhol. Em caso de discordancia,
prevalece a versdo em Espanhol.)

Nos termos do nosso caderno de encargos, examinamos a informagéo nao financeira
contida no Relatério Anual de Responsabilidade Social Corporativa da MAPFRE, S.A.
(adiante designada por "MAPFRE") do exercicio findo a 31 de dezembro de 2016
(adiante designado como “Relatério”) correspondente aos indicadores da Argentina,
Brasil, Coldmbia, Espanha, Estados Unidos da América, México, Peru, Porto Rico e
Turquia, detalhados no Anexo do Relatério e que, no caso, poderiam ser incluidos em
os Relatdrios locais equivalentes da MAPFRE em estes paises.

Responsabilidades da Diregao

E da responsabilidade do Conselho Diretivo da MAPFRE elaborar e apresentar o
Relatério em conformidade com o Guia para a elaboragdo de Relatérios de
Sustentabilidade e o Suplemento Setorial de Servigos Financeiros da Global Reporting
Initiative, versédo 4.0 (G4), nos termos descritos no ponto G4-32 do indice de contetidos
GRI do Relatério e seguindo os critérios de Materiality Disclosure Service, tendo obtido
a confirmacgao da Global Reporting Initiative sobre a sua correta aplicagdo. O Conselho
Diretivo é também responsavel pela informacao e as afirmagdes contidas no mesmo;
pela determinacéo dos objetivos da MAPFRE no que respeita a selegcéo e apresentacao
de informagdo sobre o desempenho em matéria de desenvolvimento sustentavel,
incluindo a identificacdo dos grupos de interesse e das questdes materiais; assim como
pelo desenvolvimento e manutencao dos sistemas de controlo e gestdo do desempenho
a partir dos quais a informacao é obtida.

Estas responsabilidades incluem o estabelecimento dos controles que a diregao
considere necesarios para posibilitar que a preparagao dos indicadores, com un nivel
limitado de certeza, esteja livre de erros materiais devidos a fraude ou erros.

Nossa responsabilidade

A nossa responsabilidade consiste em realizar uma revisédo limitada e, com base no
trabalho desenvolvido, elaborar o presente relatério, que se refere em exclusivo a
informacéo relativa ao exercicio de 2016. Realizamos o nosso trabalho nos termos da
Normativa ISAE 3000 (revisada), Assurance Engagements other than Audits or Reviews
of Historical Financial Information, da Normativa ISAE 3410, Assurance Engagements
on Greenhouse Gas Statements, emitidas pelo International Auditing and Assurance
Standard Board (IAASB) e do Guia de Intervencédo sobre trabalhos de revisdo de
Relatérios de Responsabilidade Corporativa elaborado pela Ordem dos Revisores
Oficiais de Contas (" Instituto de Censores Jurados de Cuentas") de Espanha (ICJCE).
Estas normas exigem que planifiquemos e realizemos o nosso trabalho de modo a
obtermos uma seguranga limitada sobre se o relatério ndo contém erros materiais.
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A KPMG aplica a norma ISQC1 (International Standard on Quality Control 1) e, em
conformidade com a mesma, mantém um sistema integral de controlo de qualidade que
inclui politicas e procedimentos documentados no que respeita ao cumprimento dos
requisitos éticos, padrbes profissionais e exigéncias legais e regulamentares aplicaveis.

Cumprimos os requisitos de independéncia e outros requisitos éticos do Code of Ethics
for Professional Accountants emitido pelo International Ethics Standards Board for
Accountants, que se baseia nos principios fundamentais de integridade, objetividade,
competéncia e diligéncia profissionais, confidencialidade e comportamento profissional.

Revisao limitada sobre os indicadores com um nivel limitado de certeza

O nosso trabalho de revisao limitada concretizou-se com recurso a entrevistas com o
Conselho Diretivo e pessoas responsaveis pela elaboracao da informagéao incluida no
Relatério, e a aplicacdo de procedimentos analiticos e outros tendentes a coligir
evidéncias, como:

e A verificagdo dos processos de que a MAPFRE dispbe para determinar quais sao
os aspetos materiais, assim como a participagdo dos grupos de interesse nos
mesmos.

e A verificagdo, com recurso a entrevistas com o Conselho Diretivo e com outros
colaboradores relevantes, tanto a nivel de grupo como a nivel das unidades de
negocio selecionadas, da existéncia de uma estratégia e politicas de
sustentabilidade e Responsabilidade Corporativa para ir ao encontro das questdes
materiais e sua implementagao a todos os niveis da MAPFRE.

e A avaliagdo da consisténcia da descricao da aplicagao das politicas e da estratégia
em matéria de sustentabilidade, governo, ética e integridade da MAPFRE.

e A analise de riscos, incluindo a procura ao identificar questdes materiais durante o
exercicio objeto do Relatério.

e A revisdo da consisténcia da informagado que vai ao encontro dos Conteudos
Basicos Gerais com os sistemas de documentagao interna.

e A analise dos processos de recolha e controlo interno dos dados quantitativos
espelhados o Relatdrio, no que respeita a fiabilidade da informagéo, recorrendo-se
a procedimentos analiticos e testes de revisdo com base em amostragens.

e A revisao da aplicacado dos requisitos estabelecidos no Guia para a elaboragéo de
Relatérios de Sustentabilidade G4 da Global Reporting Initiative para a elaboragéo
de relatérios de acordo com a opgéo de conformidade exaustiva.

e Aleitura da informagao constante do Relatério para determinar se esta em linha com
0 nosso conhecimento geral e experiéncia, em relagdo com o desempenho em
termos de sustentabilidade da MAPFRE.

¢ A comparagao da informacéo financeira que faz parte do Relatério com a que consta
das contas anuais da MAPFRE, auditadas por terceiros independentes.
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A nossa equipa multidisciplinar foi constituida por especialistas no desempenho social,
ambiental e econdmico da empresa.

Os procedimentos levados a cabo num compromisso de garantia limitada variam em
natureza e tempo aplicado, sendo mais reduzidos que os de um compromisso de
revisao razoavel. Nestes termos, o nivel de garantia obtido num trabalho de revisdo
limitada é inferior ao de uma revisdo razoavel. Em nenhum caso o presente relatério
pode ser entendido como um relatério de auditoria.

Conclusoes

A nossa concluséo baseia-se nos aspetos indicados no presente Relatério de Revisao
Independente. Consideramos que a evidéncia que obtivemos disponibiliza uma base
suficiente e adequada para as nossas conclusoes.

Com base nos procedimentos realizados e a evidéncia obtida, nos termos descritos
anteriormente, ndo ficou patente nenhum aspeto que nos leve a considerar que o
Relatoério Anual de Responsabilidade Social Corporativa da MAPFRE, S.A. do exercicio
encerrado a 31 de dezembro de 2016 nao tenha sido elaborado, em todos os aspetos
significativos, de acordo com o Guia para a elaboracdo de Relatérios de
Sustentabilidade e o Suplemento Setorial de Servigos Financeiros da Global Reporting
Initiative, versdo 4.0 (G4), de acordo com o descrito no ponto G4-32 do indice de
conteudos GRI do Relatério, o que inclui a fiabilidade dos dados, a adequacgao da
informagao apresentada e a auséncia de desvios e omissdes significativos.

Noutro documento apresentaremos ao Conselho Diretivo da MAPFRE um relatério
interno que contém as nossas conclusdes e areas de melhoria.

Ojetivo do nosso relatério

Em conformidade com os termos e condi¢des do nosso caderno de encargos, o
presente Relatério de Revisdo Independente foi elaborado para a MAPFRE no que
respeita ao seu Relatério Anual de Responsabilidade Social Corporativa 2016, o qual
inclue os indicadores da Argentina, Brasil, Coldbmbia, Espanha, Estados Unidos da
América, México, Peru, Porto Rico e Turquia, detalhados no Anexo do Relatério e que,
no caso, poderiam ser incluidos em os Relatérios locais equivalentes da MAPFRE em
estes paises. Nestes termos, ndo tem outra finalidade nem pode ser utilizado em um
contexto diferente.

KPMG Asesores, S.L.
(Assinado)

José Luis Blasco Vazquez

7 de margo de 2017
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INDIC, ES DE ARGENTINA
Indicadores de gestdo econdémica Indicadores de gestdo social Indicadores de gest&o social (cont.)

Préticas Trabalhistas e Trabalho

G4-EC1 Sociedade
decente
G4-EC2 G4-LA1 G4-501
Desempenho Econémico C idades Locais
G4-EC3 Emprego G4-LA2 G4-502
G4-EC4 G4-LA3 G4-S03
G4-EC5 Relagbes Trabalhistas G4-LA4 Combate a Corrupgdo G4-S04
Presenga no Mercado
G4-EC6 G4-LAS G4-S05
Praticas de Compra G4-EC9 G4-LA6 Politicas Publicas G4-S06
Saude e Seguranca no Trabalho
Indicadores de gestdo ambiental G4-LA7 Concorréncia Desleal G4-507
G4-EN1 G4-LA8 Conformidade G4-508
Materiais Mecanismos de Queixas e
G4-EN2 G4-LA9 Reclamagdes G4-5011

Relacionadas a Impactos na Sociedade

Treinamento e Educagdo
G4-EN3 G4-LA10 Responsabilidade pelo produto

G4-EN4 G4-LA11 G4-PR4
Rotulagem de Produtos e Servigos

Diversidade e Igualdade de

Energia G4-ENS ) G4-LA12 G4-PR5
Oportunidades
Igualdade de Remuneragdo entre — .
G4-EN6 G4-LA13 Comunicagdes de Marketing G4-PR7
Mulheres e Homens
G4-EN7 - G4-LA14 Privacidade do Cliente G4-PR8
Avaliagdo de Fornecedores em
. Préticas Trabalhistas R
Agua G4-EN8 G4-LA15 Conformidade G4-PR9

GA-EN11 Mecamsn’:os de Qu.elxas e GA-LAL6
Reclamagdes Relacionadas

plemento Setorial de Servigos

G4-EN12 Direitos Humanos G4-FS1
Biodiversidade
G4-EN13 Investimentos G4-HR2 G4-FS2
G4-EN14 Nao discriminagdo G4-HR3 Impacto de produtos e servigos G4-FS3
GA-EN1S leerc.iade de Associagdo e Negociagdo GA-HRA GA-Fsa
Coletiva
G4-EN16 Trabalho Infantil G4-HR5 G4-FS5
Emissdes GA-ENLT Trabalho For¢ado ou Analogo ao G4-HR6 GA-FSE
Escravo
G4-EN18 Préticas de Seguranga G4-HR7 Carteira de produto G4-FS7
G4-EN19 Avaliagdo G4-HR9 G4-FS8

Mecanismos de Queixas e
G4-EN23 Reclamagdes Relacionadas G4-HR12 Auditoria G4-FS9
a Direitos Humanos

Efluentes e Residuos

GA4-EN24 G4-FS10
Gestdo activa da propriedade
G4-EN26 G4-Fs11
Produtos e Servigos G4-EN27 GA4-FS13
Comunidades Locais
Conformidade G4-EN29 G4-FS14
Transportes G4-EN30 Saude e Seguranga do Cliente G4-Fs15
Geral G4-EN31 Comunicagdes de Marketing G4-FS16
Mecanismos de Queixas e reclamagdes
Relativas a Impactos G4-EN34

Ambientais
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INDICADORES DE BRASIL
Indicadores de gest&o social (cont.)

Indicadores de gestdo econdmica

Indicadores de gestdo social

Ga-ECt Préticas Trabalhistas e Trabalho sociedade
decente
G4-EC2 G4-LA1 G4-501
Desempenho Econémico Comunidades Locais
G4-EC3 Emprego G4-LA2 G4-502
G4-EC4 G4-LA3 G4-S03
G4-EC5 Relagdes Trabalhistas G4-LA4 Combate a Corrupgao G4-504
Presenca no Mercado
G4-EC6 G4-LAS G4-505
Praticas de Compra G4-EC9 G4-LA6 Politicas Publicas G4-S06
Saude e Seguranga no Trabalho
Indicadores de gestdo ambiental G4-LA7 Concorréncia Desleal G4-507
G4-EN1 G4-LA8 Conformidade G4-S08
Materiais
GA-EN2 G4-LA9 Avaliagdo de Fornecedores em G4-509
Impactos na Sociedade
G4-EN3 G4-LA10 G4-5010
Treinamento e Educagdo
Mecanismos de Queixas e
G4-EN4 G4-LA11 Reclamagdes G4-5011
lacionadas a Impactos na
Energia Diversidade e Igualdade d
G4-EN5 verst ? © e lgualdade de G4-LA12 Responsabilidade pelo produto
Oportunidades
GA-ENG I’auz:Ldade di‘Remuneragao entre GA-LA13 G4-PRA
uheres e Homens Rotulagem de Produtos e Servigos
GA4-EN7 Avaliagdo de Fornecedores em Ga-LAL4 G4-PRS
B Praticas Trabalhistas _— .
Agua G4-EN8 G4-LA15 Comunicagbes de Marketing G4-PR7
Gagn1g | |Mecanismos de Queixas e G4-LA16 | |Privacidade do Cliente G4-PR8
Reclamacdes Relacionadas
G4-EN12 Direitos Humanos Conformidade G4-PR9
Biodiversidade
G4-EN13 Investimentos G4-HR2 plemento Setorial de Servigos nceiros
G4-EN14 N3o discriminagdo G4-HR3 G4-FS1
GA-ENLS leerc‘iade de Associagdo e Negociagdo Ga-HRA GA-FS2
Coletiva
G4-EN16 Trabalho Infantil G4-HR5 Impacto de produtos e servigos G4-FS3
Emisses GA-EN17 Trabalho Forcado ou Andlogo ao G4-HR6 GA-FSa
Escravo
G4-EN18 Praticas de Seguranga G4-HR7 G4-FS5
G4-EN19 Avaliagdo G4-HR9 G4-FS6
. . Carteira d dut -
G4-EN23 Avaliagdo de Fornecedores em Direitos G4-HR10 arteira de produto G4-FS7
Humanos
GA4-EN24 G4-HR11 G4-FS8
Efluentes e Residuos
Mecanismos de Queixas e
G4-EN26 Reclamagdes Relacionadas G4-HR12 Auditoria G4-FS9
a Direitos Humanos
Produtos e Servigos G4-EN27 G4-FS10
Gestdo activa da propriedade
Conformidade G4-EN29 G4-FS11
Transportes G4-EN30 G4-FS13
Comunidades Locais
Geral G4-EN31 G4-FS14
G4-EN32 Saude e Seguranga do Cliente G4-FS15
Avaliagdo Ambiente de Fornecedores
G4-EN33 Comunicagdes de Marketing G4-FS16
Mecanismos de Queixas e reclamagdes
Relativas a Impactos G4-EN34
Ambientais
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INDIC; RES DE COLOMBIA
Indicadores de gestdo econdmica Indicadores de gestdo social Indicadores de gest&o social (cont.)

Ga-ECt Préticas Trabalhistas e Trabalho sociedade
decente
G4-EC2 G4-LA1 G4-501
Desempenho Econémico Comunidades Locais
G4-EC3 Emprego G4-LA2 G4-502
G4-EC4 G4-LA3 G4-S03
G4-EC5 Relagdes Trabalhistas G4-LA4 Combate a Corrupgao G4-504
Presenca no Mercado
G4-EC6 G4-LAS G4-505
Praticas de Compra G4-EC9 G4-LA6 Politicas Publicas G4-S06
Saude e Seguranga no Trabalho
Indicadores de gestdo ambiental G4-LA7 Concorréncia Desleal G4-507
G4-EN1 G4-LA8 Conformidade G4-S08
Materiais
GA-EN2 G4-LA9 Avaliagdo de Fornecedores em G4-509
Impactos na Sociedade
G4-EN3 G4-LA10 G4-5010
Treinamento e Educagdo
Mecanismos de Queixas e
G4-EN4 G4-LA11 Reclamagdes G4-5011
lacionadas a Impactos na Jad:
Energia Diversidade e Igualdade d
G4-EN5 verst ? © e lgualdade de G4-LA12 Responsabilidade pelo produto
Oportunidades
GA-ENG I’auz:Ldade di‘Remuneragao entre GA-LA13 G4-PRA
uheres e Homens Rotulagem de Produtos e Servigos
GA4-EN7 Avaliagdo de Fornecedores em Ga-LAL4 G4-PRS
B Praticas Trabalhistas _— .
Agua G4-EN8 G4-LA15 Comunicagbes de Marketing G4-PR7
Gagn1g | |Mecanismos de Queixas e G4-LA16 | |Privacidade do Cliente G4-PR8
Reclamacdes Relacionadas
G4-EN12 Direitos Humanos Conformidade G4-PR9
Biodiversidade
G4-EN13 Investimentos G4-HR2 Suplemento Setorial de Servigos nceiros
G4-EN14 N3o discriminagdo G4-HR3 G4-FS1
GA-ENLS leerc:‘lade de Associagdo e Negociagdo Ga-HRA GA-FS2
Coletiva
G4-EN16 Trabalho Infantil G4-HR5 Impacto de produtos e servigos G4-FS3
Emisses GA-EN17 Trabalho Forcado ou Andlogo ao G4-HR6 GA-FSa
Escravo
G4-EN18 Praticas de Seguranga G4-HR7 G4-FS5
G4-EN19 Avaliagdo G4-HR9 G4-FS6
. . Carteira d dut -
G4-EN23 Avaliagdo de Fornecedores em Direitos G4-HR10 arteira de produto Ga-Fs7
Humanos
GA4-EN24 G4-HR11 G4-FS8
Efluentes e Residuos
Mecanismos de Queixas e
G4-EN26 Reclamagdes Relacionadas G4-HR12 Auditoria G4-FS9
a Direitos Humanos

Produtos e Servigos G4-EN27 G4-FS10
Gestdo activa da propriedade
Conformidade G4-EN29 G4-FS11
Transportes G4-EN30 G4-FS13
Comunidades Locais
Geral G4-EN31 G4-FS14
G4-EN32 Saude e Seguranga do Cliente G4-FS15
Avaliagdo Ambiente de Fornecedores
G4-EN33 Comunicagdes de Marketing G4-FS16
Mecanismos de Queixas e reclamagdes
Relativas a Impactos G4-EN34

Ambientais

RELATORIO ANUAL RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA 2016 Informagdo complementar 187



INDICADORES DE ESPANHA
Indicadores de gestdo econdmica Indicadores de gestdo social Indicadores de gest&o social (cont.)

Ga-ECt Préticas Trabalhistas e Trabalho sociedade
decente
G4-EC2 G4-LA1 G4-501
Desempenho Econémico C idades Locais
G4-EC3 Emprego G4-LA2 G4-502
G4-EC4 G4-LA3 G4-S03
G4-EC5 Relagdes Trabalhistas G4-LA4 Combate a Corrupgdo G4-504
Presenca no Mercado
G4-EC6 G4-LAS G4-505
Praticas de Compra G4-EC9 G4-LA6 Politicas Publicas G4-S06
Saude e Seguranga no Trabalho
Indicadores de gestdo ambiental G4-LA7 Concorréncia Desleal G4-507
G4-EN1 G4-LA8 Conformidade G4-S08
Materiais
GA-EN2 G4-LA9 Avaliagdo de Fornecedores em G4-509
Impactos na Sociedade
G4-EN3 G4-LA10 G4-5010
Treinamento e Educagdo
Mecanismos de Queixas e
G4-EN4 G4-LA11 Reclamagdes G4-5011
lacionadas a Impactos na Jad:
Energia Diversidade e Igualdade d
G4-EN5 verst ? © e lgualdade de G4-LA12 Responsabilidade pelo produto
Oportunidades
GA-ENG I’auz:Ldade di‘Remuneragao entre GA-LA13 G4-PRA
uheres e Homens Rotulagem de Produtos e Servigos
GA4-EN7 Avaliagdo de Fornecedores em Ga-LAL4 G4-PRS
B Praticas Trabalhistas _— .
Agua G4-EN8 G4-LA15 Comunicagbes de Marketing G4-PR7
Gagn1g | |Mecanismos de Queixas e G4-LA16 | |Privacidade do Cliente G4-PR8
Reclamacdes Relacionadas
G4-EN12 Direitos Humanos Conformidade G4-PR9
Biodiversidade
G4-EN13 Investimentos G4-HR2 plemento Setorial de Servigos nceiros
G4-EN14 N3o discriminagdo G4-HR3 G4-FS1
GA-ENLS leerc:‘lade de Associagdo e Negociagdo Ga-HRA GA-FS2
Coletiva
G4-EN16 Trabalho Infantil G4-HR5 Impacto de produtos e servigos G4-FS3
Emisses GA-EN17 Trabalho Forcado ou Andlogo ao G4-HR6 GA-FSa
Escravo
G4-EN18 Praticas de Seguranga G4-HR7 G4-FS5
G4-EN19 Avaliagdo G4-HR9 G4-FS6
. . Carteira d dut -
G4-EN23 Avaliagdo de Fornecedores em Direitos G4-HR10 arteira de produto Ga-Fs7
Humanos
GA4-EN24 G4-HR11 G4-FS8
Efluentes e Residuos
Mecanismos de Queixas e
G4-EN26 Reclamagdes Relacionadas G4-HR12 Auditoria G4-FS9
a Direitos Humanos

Produtos e Servigos G4-EN27 G4-FS10
Gestdo activa da propriedade
Conformidade G4-EN29 G4-FS11
Transportes G4-EN30 G4-FS13
Comunidades Locais
Geral G4-EN31 G4-FS14
G4-EN32 Saude e Seguranga do Cliente G4-FS15
Avaliagdo Ambiente de Fornecedores
G4-EN33 Comunicagdes de Marketing G4-FS16
Mecanismos de Queixas e reclamagdes
Relativas a Impactos G4-EN34

Ambientais
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INDICADORES DE ESTAI IDOS DA AMERICA
Indicadores de gestdo econémica Indicadores de gestdo social Indicadores de gestdo social (cont.)
Ga-EC1 Praticas Trabalhistas e Trabalho Sociedade
decente
G4-EC2 G4-LA1 G4-S01
Desempenho Econémico Comunidades Locais
G4-EC3 Emprego G4-LA2 G4-502
G4-EC4 G4-LA3 G4-503
G4-EC5 Relagdes Trabalhistas G4-LA4 Combate a Corrupgdo G4-S04
Presenga no Mercado
G4-EC6 G4-LAS G4-S05
Praticas de Compra G4-EC9 G4-LA6 Politicas Publicas G4-S06
Saude e Seguranga no Trabalho
Indicadores de gestdo ambiental G4-LA7 Concorréncia Desleal G4-S07
G4-EN1 GA4-LA8 Conformidade G4-508
Materiais
G4-EN2 G4-LAS Avaliagdo de Fornecedores em G4-509
. " Impactos na Sociedade
G4-EN3 Treinamento e Educagdo G4-LA10 G4-5010
GA-ENS GA-LALL Mecanlsnr:os de Queixas e 64-5011
Reclamagdes
. Diversidade e Igualdade d
Energia G4-ENS olversl ? IeJe uaidade de G4-LA12 Responsabilidade pelo produto
port
G4-ENG I’juz:Ldade di‘Remuneragao entre GA-LA13 G4-PRA
uheres e Homens Rotulagem de Produtos e Servigos
G4-EN7 Avaliagdo de Fornecedores em Ga-LAL4 G4-PRS
Praticas Trabalhistas N .
Agua G4-EN8 G4-LA15 Comunicagdes de Marketing G4-PR7
Gagn1g | |Mecanismos de Queixas e G4-LA16 | |Privacidade do Cliente G4-PR8
Reclamagdes Relacionadas
G4-EN12 Direitos Humanos Conformidade G4-PR9
Biodiversidade
G4-EN13 Investimentos G4-HR2 Suplemento Setorial de Servigos nceiros
G4-EN14 N3o discriminagdo G4-HR3 G4-FS1
GA-ENLS leerc‘iade de Associagdo e Negociagdo Ga-HRA GA-FS2
Coletiva
G4-EN16 Trabalho Infantil G4-HR5 Impacto de produtos e servigos G4-FS3
Emissdes Gagn1y | |[rabalho Forgado ou Andlogo ao G4-HR6 GA-FS4
Escravo
G4-EN18 Praticas de Seguranga G4-HR7 G4-FS5
G4-EN19 Avaliagdo G4-HR9 G4-FS6
. . Carteira d dut -
GA-EN23 Avaliagdo de Fornecedores em Direitos GA4-HR10 arteira de produto G4-FS7
B Humanos
Efluentes e Residuos G4-EN24 G4-HR11 G4-FS8
Ga-Engg | |Mecanismos de Queixas e G4-HR12 | |Auditoria GA4-FS9
Reclamacdes Relacionadas
Produtos e Servigos G4-EN27 G4-FS10
Gestdo activa da propriedade
Conformidade G4-EN29 G4-FS11
Transportes G4-EN30 G4-FS13
Comunidades Locais
Geral G4-EN31 G4-FS14
G4-EN32 Saude e Seguranga do Cliente G4-FS15
Avaliagdo Ambiente de Fornecedores
G4-EN33 Comunicagdes de Marketing G4-FS16
Meca.nlsmos de Queixas e reclamagdes GA-EN34
Relativas a Impactos
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INDICADORES DE MEXICO
Indicadores de gest&o social (cont.)

Indicadores de gestdo econdmica

Indicadores de gestdo social

Ga-ECt Préticas Trabalhistas e Trabalho sociedade
decente
G4-EC2 G4-LA1 G4-501
Desempenho Econémico Comunidades Locais
G4-EC3 Emprego G4-LA2 G4-502
G4-EC4 G4-LA3 G4-S03
G4-EC5 Relagdes Trabalhistas G4-LA4 Combate a Corrupgao G4-504
Presenca no Mercado
G4-EC6 G4-LAS G4-505
Praticas de Compra G4-EC9 G4-LA6 Politicas Publicas G4-S06
Saude e Seguranga no Trabalho
Indicadores de gestdo ambiental G4-LA7 Concorréncia Desleal G4-507
G4-EN1 G4-LA8 Conformidade G4-S08
Materiais
GA-EN2 G4-LA9 Avaliagdo de Fornecedores em G4-509
Impactos na Sociedade
G4-EN3 G4-LA10 G4-5010
Treinamento e Educagdo
Mecanismos de Queixas e
G4-EN4 G4-LA11 Reclamagdes G4-5011
lacionadas a Impactos na
Energia Diversidade e Igualdade d
G4-EN5 verst ? © e lgualdade de G4-LA12 Responsabilidade pelo produto
Oportunidades
GA-ENG I’auz:Ldade di‘Remuneragao entre GA-LA13 G4-PRA
uheres e Homens Rotulagem de Produtos e Servigos
GA4-EN7 Avaliagdo de Fornecedores em Ga-LAL4 G4-PRS
B Praticas Trabalhistas _— .
Agua G4-EN8 G4-LA15 Comunicagbes de Marketing G4-PR7
Gagn1g | |Mecanismos de Queixas e G4-LA16 | |Privacidade do Cliente G4-PR8
Reclamacdes Relacionadas
G4-EN12 Direitos Humanos Conformidade G4-PR9
Biodiversidade
G4-EN13 Investimentos G4-HR2 plemento Setorial de Servigos nceiros
G4-EN14 N3o discriminagdo G4-HR3 G4-FS1
GA-ENLS leerc‘iade de Associagdo e Negociagdo Ga-HRA GA-FS2
Coletiva
G4-EN16 Trabalho Infantil G4-HR5 Impacto de produtos e servigos G4-FS3
Emisses GA-EN17 Trabalho Forcado ou Andlogo ao G4-HR6 GA-FSa
Escravo
G4-EN18 Praticas de Seguranga G4-HR7 G4-FS5
G4-EN19 Avaliagdo G4-HR9 G4-FS6
. . Carteira d dut -
G4-EN23 Avaliagdo de Fornecedores em Direitos G4-HR10 arteira de produto G4-FS7
Humanos
GA4-EN24 G4-HR11 G4-FS8
Efluentes e Residuos
Mecanismos de Queixas e
G4-EN26 Reclamagdes Relacionadas G4-HR12 Auditoria G4-FS9
a Direitos Humanos
Produtos e Servigos G4-EN27 G4-FS10
Gestdo activa da propriedade
Conformidade G4-EN29 G4-FS11
Transportes G4-EN30 G4-FS13
Comunidades Locais
Geral G4-EN31 G4-FS14
G4-EN32 Saude e Seguranga do Cliente G4-FS15
Avaliagdo Ambiente de Fornecedores
G4-EN33 Comunicagdes de Marketing G4-FS16
Mecanismos de Queixas e reclamagdes
Relativas a Impactos G4-EN34
Ambientais
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INDICADORES DE PERU
Indicadores de gestdo econdmica Indicadores de gestdo social Indicadores de gest&o social (cont.)

Ga-ECt Préticas Trabalhistas e Trabalho sociedade
decente
G4-EC2 G4-LA1 G4-501
Desempenho Econémico Comunidades Locais
G4-EC3 Emprego G4-LA2 G4-502
G4-EC4 G4-LA3 G4-S03
G4-EC5 Relagdes Trabalhistas G4-LA4 Combate a Corrupgao G4-504
Presenca no Mercado
G4-EC6 G4-LAS G4-505
Praticas de Compra G4-EC9 G4-LA6 Politicas Publicas G4-S06
Saude e Seguranga no Trabalho
Indicadores de gestdo ambiental G4-LA7 Concorréncia Desleal G4-507
G4-EN1 G4-LA8 Conformidade G4-S08
Materiais
GA-EN2 G4-LA9 Avaliagdo de Fornecedores em G4-509
Impactos na Sociedade
G4-EN3 G4-LA10 G4-5010
Treinamento e Educagdo
Mecanismos de Queixas e
G4-EN4 G4-LA11 Reclamagdes G4-5011
lacionadas a Impactos na Jad:
Energia Diversidade e Igualdade d
G4-EN5 verst ? © e lgualdade de G4-LA12 Responsabilidade pelo produto
Oportunidades
GA-ENG I’auz:Ldade di‘Remuneragao entre GA-LA13 G4-PRA
uheres e Homens Rotulagem de Produtos e Servigos
GA4-EN7 Avaliagdo de Fornecedores em Ga-LAL4 G4-PRS
B Praticas Trabalhistas _— .
Agua G4-EN8 G4-LA15 Comunicagbes de Marketing G4-PR7
Gagn1g | |Mecanismos de Queixas e G4-LA16 | |Privacidade do Cliente G4-PR8
Reclamacdes Relacionadas
G4-EN12 Direitos Humanos Conformidade G4-PR9
Biodiversidade
G4-EN13 Investimentos G4-HR2 Suplemento Setorial de Servigos nceiros
G4-EN14 N3o discriminagdo G4-HR3 G4-FS1
GA-ENLS leerc:‘lade de Associagdo e Negociagdo Ga-HRA GA-FS2
Coletiva
G4-EN16 Trabalho Infantil G4-HR5 Impacto de produtos e servigos G4-FS3
Emisses GA-EN17 Trabalho Forcado ou Andlogo ao G4-HR6 GA-FSa
Escravo
G4-EN18 Praticas de Seguranga G4-HR7 G4-FS5
G4-EN19 Avaliagdo G4-HR9 G4-FS6
. . Carteira d dut -
G4-EN23 Avaliagdo de Fornecedores em Direitos G4-HR10 arteira de produto Ga-Fs7
Humanos
GA4-EN24 G4-HR11 G4-FS8
Efluentes e Residuos
Mecanismos de Queixas e
G4-EN26 Reclamagdes Relacionadas G4-HR12 Auditoria G4-FS9
a Direitos Humanos

Produtos e Servigos G4-EN27 G4-FS10
Gestdo activa da propriedade
Conformidade G4-EN29 G4-FS11
Transportes G4-EN30 G4-FS13
Comunidades Locais
Geral G4-EN31 G4-FS14
G4-EN32 Saude e Seguranga do Cliente G4-FS15
Avaliagdo Ambiente de Fornecedores
G4-EN33 Comunicagdes de Marketing G4-FS16
Mecanismos de Queixas e reclamagdes
Relativas a Impactos G4-EN34

Ambientais
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INDICADORES DE PORTO RICO
Indicadores de gestdo econémica Indicadores de gestdo social Indicadores de gestdo social (cont.)
Ga-EC1 Praticas Trabalhistas e Trabalho Sociedade
decente
G4-EC2 G4-LA1 G4-S01
Desempenho Econémico C idades Locais
G4-EC3 Emprego G4-LA2 G4-502
G4-EC4 G4-LA3 G4-503
G4-EC5 Relagdes Trabalhistas G4-LA4 Combate a Corrupgdo G4-S04
Presenga no Mercado
G4-EC6 G4-LAS G4-S05
Praticas de Compra G4-EC9 G4-LA6 Politicas Publicas G4-S06
Saude e Seguranga no Trabalho
Indicadores de gestdo ambiental G4-LA7 Concorréncia Desleal G4-S07
G4-EN1 GA4-LA8 Conformidade G4-508
Materiais
G4-EN2 G4-LAS Avaliagdo de Fornecedores em G4-509
. " Impactos na Sociedade
G4-EN3 Treinamento e Educagdo G4-LA10 G4-5010
GA-ENS GA-LALL Mecanlsnr:os de Queixas e 64-5011
Reclamagdes
. Diversidade e Igualdade d
Energia G4-ENS olversl ? IeJe uaidade de G4-LA12 Responsabilidade pelo produto
port
G4-ENG I’juz:Ldade di‘Remuneragao entre GA-LA13 G4-PRA
uheres e Homens Rotulagem de Produtos e Servigos
G4-EN7 Avaliagdo de Fornecedores em Ga-LAL4 G4-PRS
Praticas Trabalhistas N .
Agua G4-EN8 G4-LA15 Comunicagdes de Marketing G4-PR7
Gagn1g | |Mecanismos de Queixas e G4-LA16 | |Privacidade do Cliente G4-PR8
Reclamagdes Relacionadas
G4-EN12 Direitos Humanos Conformidade G4-PR9
Biodiversidade
G4-EN13 Investimentos G4-HR2 plemento Setorial de Servigos nceiros
G4-EN14 N3o discriminagdo G4-HR3 G4-FS1
GA-ENLS leerc‘iade de Associagdo e Negociagdo Ga-HRA GA-FS2
Coletiva
G4-EN16 Trabalho Infantil G4-HR5 Impacto de produtos e servigos G4-FS3
Emissdes G4-EN17 Trabalho Forgado ou Analogo ao G4-HRE Ga-Fsa
Escravo
G4-EN18 Praticas de Seguranga G4-HR7 G4-FS5
G4-EN19 Avaliagdo G4-HR9 G4-FS6
. . Carteira di dut -
GA-EN23 Avaliagdo de Fornecedores em Direitos GA4-HR10 arteira de produto G4-FS7
B Humanos
Efluentes e Residuos G4-EN24 G4-HR11 G4-FS8
Ga-Enge | |Mecanismos de Queixas e G4-HR12 | |Auditoria G4-FS9
Reclamacdes Relacionadas
Produtos e Servigos G4-EN27 G4-FS10
Gestdo activa da propriedade
Conformidade G4-EN29 G4-FS11
Transportes G4-EN30 G4-FS13
Comunidades Locais
Geral GA4-EN31 G4-FS14
G4-EN32 Saude e Seguranga do Cliente G4-FS15
Avaliagdo Ambiente de Fornecedores
G4-EN33 Comunicagdes de Marketing G4-FS16
Meca.nlsmos de Queixas e reclamagdes GA-EN34
Relativas a Impactos
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INDICADORES DE TURQUIA
Indicadores de gestdo econdémica Indicadores de gestdo social Indicadores de gestdo social (cont.)
GA-ECL Préticas Trabalhistas e Trabalho Sociedade
decente
G4-EC2 G4-LA1 G4-S01
Desempenho Econémico C idades Locais
G4-EC3 Emprego G4-LA2 G4-502
G4-EC4 G4-LA3 G4-s03
G4-EC5 Relagdes Trabalhistas G4-LA4 Combate a Corrupgdo G4-504
Presenga no Mercado
G4-EC6 G4-LAS G4-S05
Praticas de Compra G4-EC9 G4-LA6 Politicas Publicas G4-S06
Saude e Seguranga no Trabalho
Indicadores de gestdo ambiental G4-LA7 Concorréncia Desleal G4-507
G4-EN1 G4-LA8 Conformidade G4-508
Materiais
G4-EN2 G4-LA9 Avaliagdo de Fornecedores em G4-509
. < Impactos na Sociedade
G4-EN3 Treinamento e Educagdo G4-LA10 G4-5010
G4-ENA Ga-LA11 Mecanlsn:os de Queixas e 64-5011
Reclamagdes
. Di i Igual
Energia G4-ENS olversldadeJe gualdade de G4-LA12 Responsabilidade pelo produto
port
G4-ENG I'auz:Ldade di‘Remuneragao entre GA-LA13 G4-PRA
uheres e Homens Rotulagem de Produtos e Servigos
G4-EN7 Avaliagdo de Fornecedores em G4-LAL4 G4-PRS
Praticas Trabalhistas _— .
Agua G4-EN8 G4-LA15 Comunicagdes de Marketing G4-PR7
Gagnig | |Mecanismos de Queixas e G4-LA16 | |Privacidade do Cliente G4-PR8
Reclamacdes Relacionadas
G4-EN12 Direitos Humanos Conformidade G4-PR9
Biodiversidade
G4-EN13 Investimentos G4-HR2 Suplemento Setorial de Servigos nceiros
G4-EN14 N3o discriminagdo G4-HR3 G4-FS1
GA-ENLS leenj*lade de Associagdo e Negociagdo Ga-HRA GA-ES2
Coletiva
G4-EN16 Trabalho Infantil G4-HR5 Impacto de produtos e servigos G4-FS3
EmissBes GA-EN17 Trabalho Forgado ou Andlogo ao G4-HR6 GA-FSa
Escravo
G4-EN18 Praticas de Seguranga G4-HR7 G4-FS5
G4-EN19 Avaliagdo G4-HR9 G4-FS6
- - Carteira di dut -
G4-EN23 Avaliagdo de Fornecedores em Direitos GA4-HR10 arteira de produto Ga-Fs7
B Humanos
Efluentes e Residuos G4-EN24 G4-HR11 G4-FS8
Ga-Engg | |Mecanismos de Queixas e G4-HR12 | |Auditoria GA-FS9
Reclamagdes Relacionadas
Produtos e Servigos G4-EN27 G4-FS10
Gestdo activa da propriedade
Conformidade G4-EN29 G4-FS11
Transportes G4-EN30 G4-FS13
Comunidades Locais
Geral G4-EN31 G4-FS14
G4-EN32 Saude e Seguranga do Cliente G4-FS15
Avaliagdo Ambiente de Fornecedores
G4-EN33 Comunicagdes de Marketing G4-FS16
Mece{nlsmos de Queixas e reclamagdes G4-EN34
Relativas a Impactos
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6.4. Tabela de relacdo de principios do Pacto Mundial com indicadores GRI G4

AREAS PRINCiPIOS DO PACTO MUNDIAL

1. Apoiar e respeitar a protecdo dos direitos
humanos fundamentais, reconhecidos
internacionalmente, dentro do seu dmbito de
influéncia.

Direitos
umanos

2. Evitar a cumplicidade na violagdo dos direitos
humanos.

3. Apoiar e respeitar a liberdade associago e
filiacdo e o reconhecimento efetivo a negociacdo
coletiva

4. Eliminar todas as formas de trabalho forcado ou
realizado sob coacdo.

Direitos

Trabalhistas

5. Erradicar o trabalho infantil

6. Eliminar a discriminacdo em relagdo ao emprego
€ a ocupacao.

194

INDICADORES GRI G4

DESEMPENHO SOCIAL

Investimento: G4-HR1, G4-HR2

Nao discriminacao: G4-HR3

Avaliacao de fornecedores no quesito direitos humanos: G4-HR10, G4-HR11
Liberdade de associacao e negociacdo coletiva: G4-HR4
Trabalho infantil: G4-HR5

Trabalhos forcados: G4-HR6

Medidas de sequranca: G4-HR7

Direitos da populacdo indigena: G4-HR8

Relagdes entre os trabalhadores e a diretoria: G4-LA4

Satide e sequranca no trabalho: G4-LA5- G4-LA8

Diversidade e igualdade de oportunidades: G4-LA12
Iqualdade de remuneracao entre mulheres e homens: G4-LA13
Satide e sequranca do cliente: G4- PR1, G4-PR2

Privacidade do cliente: G4-PR8

DESEMPENHO ECONOMICO: G4-EC5

DESEMPENHO SOCIAL

Investimento: G4-HR1, G4-HR2

Nao discriminagao: G4-HR3

Avaliacao de fornecedores no quesito direitos humanos: G4-HR10, G4-HR11
Liberdade de associagao e negociacdo coletiva: G4-HR4

Trabalho infantil: G4-HR5

Trabalhos forcados: G4-HR6

Medidas de sequranca: G4-HR7

Direitos da populacdo indigena: G4-HR8

Avaliacao: G4-HR9

Mecanismos de reclamagao no quesito Direitos Humanos: G4-HR12

DESEMPENHO SOCIAL

Relagdes entre os trabalhadores e a diretoria: G4-LA4
Investimento: G4-HR1, G4-HR2

Liberdade de associacao e negociacdo coletiva: G4-HR4

DESEMPENHO SOCIAL

Investimento: G4-HR1, G4-HR2

Trabalhos forcados: G4-HR6

Avaliacdo de fornecedores no quesito direitos humanos: G4-HR10, G4-HR11

DESEMPENHO SOCIAL

Investimento: G4-HR1, G4-HR2

Liberdade de associagdo e negociagdo coletiva: G4-HR4

Trabalho infantil: G4-HR5

Avaliacao de fornecedores no quesito direitos humanos: G4-HR10, G4-HR11

DESEMPENHO SOCIAL
Emprego: G4-LA1, G4-LA2
Diversidade e igualdade de oportunidades: G4-LA12
Investimento: HR1, G4-HR2
Nao discriminagdo: G4-HR3

MAPFRE



7. Aplicar abordagens orientadas para o desafioda  DESEMPENHO ECONOMICO: G4-EC2
protecdo do meio ambiente. DESEMPENHO AMBIENTAL
Emissdes, descargas e residuos: G4-EN19
Produtos e servicos: G4-EN27, G4-EN28
Geral: G4-EN31,

8. Incentivar uma maior responsabilidade DESEMPENHO AMBIENTAL
ambiental. Materiais: G4-EN1, G4-EN2
Energia: G4-EN3 - G4-EN7
Agua: G4-EN8 - G4-EN10
Biodiversidade: G4-EN11 - G4-EN14
Emissaes: G4-EN15 - G4-EN21
Mei Efluentes e residuos: G4-EN22 - G4-EN24
ansl;?en te Produtos e servicos: G4-EN27, G4-EN28
Cumprimento de normas: G4-EN29
Transporte: G4-EN30
Geral: G4-EN31
DESEMPENHO SOCIAL
Rotulagem de produtos e servigos: G4-PR3, G4-PR4.

9. Facilitar o desenvolvimento e a divulgacdo de DESEMPENHO AMBIENTAL

meios tecnolégicos que respeitam o meio ambiente  Materiais: G4-EN2
Energia: G4-EN5 - G4-EN7
Aqua: G4-EN10
Emissdes, descargas e residuos: G4-EN19
Produtos e servicos: G4-EN27, G4-EN28
Geral: G4-EN31

10. Luta contra a corrup¢do em todas as suas DESEMPENHO SOCIAL

Anti- formas, incluindo extorsao e suborno. Luta contra a corrupcdo: G4-SO3 - G4-SO5
corrupgao Comunidades locais: G4-S02 - G4- G4-504
Politica Pablica: G4-SO5 - G4-S06
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PRINCIPIOS PARA A SUSTENTABILIDADE EM
SEGUROS

1. Integrar ao processo de tomada de decisdes
as questdes ambientais, sociais e de
governanca (questdes ASG) pertinentes a
atividade de sequros.

2. Colaborar com os clientes e sécios comerciais
para conscientiza-los das questdes ambientais,
sociais e de governanca, administrar o risco e
desenvolver solucdes

196

LOCALIZACION EN EL INFORME ANUAL DE RS DE MAPFRE 2016

Carta do Presidente

A MAPFRE e a Responsabilidade Social Corporativa
0 modelo de criacdo de valor sustentével e a relacdo com os grupos de interesse
Fatores e riscos ambientais, sociais e de governanca (ASG)
Medidas de prevencao e cumprimento
Compromisso com o desenvolvimento sustentavel:
Plano de Sustentabilidade
Compromissos com iniciativas internacionais
Global Compact das Nacges Unidas
Iniciativa Financeira do programa ambiental das Nagoes Unidas (UNEPFI)
Principios para a Sustentabilidade em Sequros (PSI)
Assinatura do compromisso “Paris Pledge for Action (COP21).
Signataria dos programas do Carbon Disclosure Program; Water Disclosure e Carbon Action

Dimensao Social da MAPFRE

A MAPERE e seus funcionarios: politica de emprego; diversidade; desenvolvimento profissional, flexibilidade e
agilidade, e experiéncia do funcionario.

A MAPFRE e seus clientes: inovacdo; canais de comunicacao; qualidade; reclamacdes e queixas

A MAPFRE e seus distribuidores: selecao e formacdo

A MAPEFRE e seus fornecedores: relacao com fornecedores e sistemas de apoio, critérios de selecéo e de relacao;
homologacao; fidelizacdo e avaliacao da qualidade do servico; formagao

A MAPFRE e seus acionistas: FTSE4good e FTSE4Good IBEX.

A MAPFRE e a Sociedade: Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel e Direitos humanos

Dimensdo ambiental da MAPFRE:

Compromisso da MAPFRE com o Meio Ambiente e a Sustentabilidade.
Sistema Integrado de Gestao: SIGMAYE.

Mudanca Climatica.

Preservacao da Biodiversidade.

Informagdo complementar: Indice de conteddos GRI G4

A MAPFRE e a Responsabilidade Social Corporativa

Fatores e riscos ambientais, sociais e de governanca (ASG)

Dimensao Social da MAPFRE

A MAPFRE e seus clientes: inovacao; canais de comunicacao; qualidade;

A MAPFRE e seus distribuidores: selecao e formacdo

A MAPFRE e seus fornecedores: relacdo com fornecedores e sistemas de apoio, critérios de selecdo e de relacdo;
homologacdo; fidelizacao e avaliacdo da qualidade do servico; formacdo

A MAPFRE e a Sociedade: Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel e Direitos humanos

Dimensdo ambiental da MAPFRE:

Compromisso da MAPFRE com o Meio Ambiente e a Sustentabilidade.
Objetivos Alcancados em 2016 e Desafios.

Mudangas Climaticas: Iniciativas com Fornecedores, Produtos e Servicos.

Informacao complementar: Indice de contetidos GRI G4
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PRINCIPIOS PARA A SUSTENTABILIDADE EM
SEGUROS

3. Colaborar com os governos, os reguladores e
outros grupos de interesse fundamentais, com
o objetivo de promover uma a¢do ampla em
toda a sociedade sobre os temas ambientais,
sociais e de governanca.

4. Colaborar com os clientes e sécios
comerciais para conscientiza-los das questdes
ambientais, sociais e de governanca,
administrar o risco e desenvolver solugdes.

RELATORIO ANUAL RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA 2016

LOCALIZACION EN EL INFORME ANUAL DE RS DE MAPFRE 2016

A MAPFRE e a Responsabilidade Social Corporativa
O modelo de criacao de valor sustentavel e a relacao com os grupos de interesse
Fatores e riscos ambientais, sociais e de governanca (ASG)
Medidas de prevencao e cumprimento
Compromisso com o desenvolvimento sustentével:
Plano de Sustentabilidade
Compromissos com iniciativas internacionais
Global Compact das Nacges Unidas
Iniciativa Financeira do programa ambiental das Nacges Unidas (UNEPFI)
Principios para a Sustentabilidade em Seguros (PSI)
Assinatura do compromisso “Paris Pledge for Action (COP21).
Signataria dos programas do Carbon Disclosure Program; Water Disclosure e Carbon Action

Dimensao ambiental da MAPFRE:

Compromisso da MAPFRE com o Meio Ambiente e a Sustentabilidade.
Sistema Integrado de Gestao: SIGMAYE.

Mudanca Climatica.

Preservagdo da Biodiversidade.

Informacao complementar: Indice de conteddos GRI G4

Relatério Anual de Responsabilidade Social da MAPFRE 2016
Relatdrio Integrado 2016
www.mapfre.com

Informag&o complementar
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