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Carta do presidente

[GRI102-14]

Prezados amigos,

Dirijo-me novamente aos senhores para apresentar nosso III Relatério
Integrado correspondente ao exercicio 2018. A MAPFRE é uma
empresa comprometida, que entende que negdcio e sustentabilidade
devem andar juntos. Portanto, devem ser comunicados de uma forma
integrada, como fazemos nesta publicagio. Nela oferecemos, em uma
Unica leitura, a visio integral do nosso negécio, da nossa estratégia e
desafios, junto com aqueles elementos mais significativos que mostram
nosso compromisso e atuagio com o desenvolvimento sustentdvel. Além
disso, conforme a normativa aprovada nos tltimos dias do ano passado,
incorporamos também as principais informagoes financeiras que ofere-
cem uma visio mais completa e transparente do negécio.

2018 foi um ano relevante para a sociedade. Culminamos nosso Plano
Estratégico trienal com um balango positivo, apesar dos fatores adversos
encontrados neste periodo, € nosso Plano de Sustentabilidade, que nos
permitiu avangar notavelmente neste compromisso.

No Relatério oferecemos uma ampla informagio financeira do negécio,
onde destacamos a forca da MAPFRE ESPANA e MAPFRE RE., bem
como a de muitos outros paises onde operamos. A estratégia de cresci-
mento rentdvel continua produzindo melhoras em resultados na maioria
deles e as iniciativas de otimiza¢do deram frutos também em GLOBAL
RISKS e MAPFRE ASISTENCIA.

Além disso, em 2018 efetivou-se a reestruturagio da alianga estra-
tégica com o Banco do Brasil, e a atividade nos Estados Unidos foi
reorganizada.

Embora o leitor tenha 4 sua disposi¢do todas as cifras da empresa,
gostaria de ressaltar por mais um ano, nossa sélida posi¢io em todos os
mercados:

— As receitas atingiram 26,590 bilhées de euros, dos quais 22,537
bilhées correspondem a receitas decorrentes de prémios. O resultado
antes dos impostos ultrapassou 1,330 bilhdo de euros, € o lucro liquido
atingiu 529 milhoes de euros.

— A taxa combinada situou-se em 97,6%, o que representa uma melho-
rade 0,5 p.p. em relagio ao ano anterior.

— Os resultados de Solvéncia II confirmam a forte posi¢io de capital
e sua baixa volatilidade. A taxa de Solvéncia II situou-se em 207,9% em
setembro de 2018, com uma estrutura de capital de alta qualidade, jd
que 88% estd qualificado como TIER1.

Sem ddvida, a MAPFRE ¢ uma empresa solvente que cria valor econd-
mico e social nos paises em que opera.

O mundo estd se transformando em um ambiente digital e conectado.
As empresas também, principalmente a MAPFRE, que entende que
ainovagio é uma das alavancas que pode oferecer mais velocidade a

esse processo. Em 2018, implantamos um conjunto de plataformas de
transformagio e inovagio denominada MAPFRE Open Innovation
(MOi). Destinaremos 3 mesma cerca de 100 milhdes de euros anuais, o
que, juntamente com o investimento anual de mais de 600 milhoes de
euros em tecnologia, nos proporciona capacidades muito relevantes para
assumir estes novos desafios.

Nossos funciondrios sio imprescindiveis neste processo de transfor-
magio e estamos acompanhando e preparando-os para a transformagio.
Temos muito talento interno, e 0 promovemos com programas de
intraempreendimento, como o MAPFRE innova. Quase 30% do total
apresentaram propostas inovadoras para a empresa.

Contamos com um quadro de funciondrios motivado, capaz de contri-
buir com sua experiéncia e talento para a busca de novas oportunidades
de negécio sustentdveis, a criagio de produtos e servigos, e o aprimora-
mento dos processos internos. Por isso, estamos comprometidos com o
desenvolvimento profissional, investindo mais de 15 milhées de euros
anuais em formagio. E contamos com um emprego de alta qualidade,
97% dos nossos contratos sio permanentes e destinamos mais de 176
milhées de euros anualmente a beneficios sociais para o conjunto dos
trabalhadores.

Nosso quadro de funciondrios é também diversificado, sio mais de
35.000 funciondrios, de 91 nacionalidades e cinco geragdes —vetera-
nos, baby boomers e as geragoes x, y, z. Avangamos na igualdade, 59%
das novas incorporagdes em 2018 sio mulheres. E também somos

uma empresa inclusiva que se enriquece contando com mais de 2% de
funciondrios com necessidades especiais. A MAPFRE é uma empresa de
oportunidades.

Além disso, tenho que dizer, com orgulho, que também somos uma em-
presa soliddria. Mais de 7.800 funciondrios participaram no ano passado
do nosso Programa de Voluntariado, através da Fundacién MAPFRE.
Em 2018, sua dedicagio concretou-se em mais de 1.600 atividades que
beneficiaram diretamente a mais de 111 mil pessoas.

Estimado leitor, outro sinal de identidade é o servigo que prestamos

aos nossos clientes. Organizamos nossa atividade pensando neles como
centro do negécio. Nossos clientes confiam na MAPFRE e renovam
essa confianga pelo atendimento que recebem e pela qualidade do nosso
servico com uma proposta de valor multicanal para eles. Nosso crescente
negdcio digital é plenamente complementar com os mais de 86.000
distribuidores, agentes, brokers, bancos, ... que temos no mundo. Além
disso, contamos com uma rede de mais de 152.000 fornecedores e profis-
sionais que trabalham de acordo com nossos principios e valores.



Como Grupo global, pertencemos ao Pacto Mundial das Nagoes A MAPFRE é uma em presa
Unidas, trabalhamos na Agenda de Desenvolvimento 2030 ¢ integra- solvent e, comprom etida com

mos a Iniciativa Financeira do Programa Ambiental (UNEPFI). Somos

signatdrios dos Principios para Sustentabilidade em Seguros (PSI), do seu entorno e com seus grupos
Paris Pledge for Action e dos Principios de Investimento Responsével . . .

(PRI) das Nagdes Unidas. Assumimos estes compromissos na gestdo do de interesse na cria cao de valor.
negdcio e no entorno no qual desenvolvemos nossa atividade. Em um exercicio com o lex o,

Temos uma estratégia de eficiéncia energética e de atuagio contra os também cum o) rimos com o

efeitos da Mudanga Climética. Cuidamos o nosso impacto ambiental, . . .

desde 2013 reduzimos em 51% nossas emissdes de CO,, 58% da energia com p romisso q ue a d q uirimos
elétrica que consumimos ¢ de origem renovdvel, gerenciamos nossos de manterum d iVi dendo

residuos de forma eficiente e estamos comprometidos com o cuidado da

biodiversidade. e Stéve I

Por tudo isto, em 2018 conseguimos mais uma vez permanecer no indice
FTSE4Good, fomos incluido como décima seguradora mundial no

Dow Jones Sustainability World Index, e pelo terceiro ano consecutivo,
integramos a A4-/zst da iniciativa CDP, por nossa gestdo e iniciativas em
resposta 4 mudanga climdtica.

A MAPFRE ¢ uma empresa solvente, comprometida com seu entorno
e com seus grupos de interesse na criagio de valor. Em um exercicio
complexo, também cumprimos com o compromisso que adquirimos de
manter um dividendo estdvel. Neste exercicio, vamos retribuir nossos
acionistas com uma quantia total de 447 milhdes de euros.

Estou convencido de que o modelo de negécio da MAPFRE como
empresa sustentdvel e a estratégia com foco na transformagio para o
crescimento e melhoria da rentabilidade, junto com um alto nivel de
solvéncia e um nivel reduzido de divida, garantirdo um crescimento
sauddvel nos préximos anos.

Em nome préprio e do Conselho, quero finalizar agradecendo nova-
mente a confianga que todos nossos grupos de interesse depositam na
MAPEFRE, e reiterando nosso compromisso de continuar trabalhando
para criar valor e contribuir para o desenvolvimento econémico e social,
onde estivermos presentes.
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Grupo
MAPFRE

[GRI102-1,102-2,102-3, 102-4, 102-5, 102-18]

2.1. Estrutura funcional
e acionaria

A MAPFRE S.A. € uma empresa
global que desenvolve,
principalmente, atividades de
seguro e resseguro em 45 paises
dos cinco continentes.




Sua origem provém da MAPFRE MUTUALIDAD, entidade funda-
daem 1933 pelo Agrupamento de Proprietdrios de Iméveis Rusticos
da Espanha para cobrir em regime mutualista os riscos derivados de
suas operagoes. A partir da década de 60 do século passado teve inicio
um processo de expansio empresarial com a criagio de sociedades
mercantis filiais que, desde 1980, agruparam-se na sociedade holding
CORPORACION MAPFRE (atual MAPFRE S.A.), comegando sua
expansio internacional, principalmente na América Latina.

MAPFRE

A seguradora global de confianga
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Atualmente, é a maior seguradora espanhola no mundo e o terceiro o gru-
po de seguros na América Latina, com presenca cada vez maior em outros
mercados mundiais, como o norte-americano, o europeu e o asidtico.

As atividades empresariais do Grupo sio realizadas através da estrutura
organizacional integrada por quatro Unidades de Negdcio (Seguros;
Assisténcia, Servigos e Riscos Especiais; Global Risks; e Resseguro); trés
Areas Territoriais (IBERIA, LATAM e INTERNACIONALY); e seis
Areas Regionais (Ibéria (Espanha e Portugal), Brasil, LATAM Norte,
LATAM Sul, América do Norte e EUR ASIA (Europa, Oriente Médio,
e Asia-Pacifico)).

A Unidade de Negécio de Seguros estd organizada de acordo com as
Areas Regionais, que representam as unidades geograficas de planeja-
mento, suporte € supervisao na regio.

A MAPFRE conta com:

35.590

funciondrios

12.526

agéncias

A atividade das diferentes Unidades de Negdcio ¢ complementada pela
das Areas Corporativas (Finangas, Investimentos, Recursos Humanos,
Suporte para Negécios, Auditoria Interna, Estratégia e M&A, Secretaria
Geral e Assuntos Legais, e Negdcio e Clientes), que tém competéncias
globais em fung6es de desenvolvimento, implementagio e acompanha-
mento das politicas corporativas globais, regionais e locais para todas as
empresas da MAPFRE no mundo.

Nos tltimos anos, o Grupo transformou a sua estrutura de forma
significativa para adaptar-se aos desafios estratégicos decorrentes da sua
dimensio e presenga global.

presenca

paises

Mmais de

86.500

mediadores

fundos proépios

7.994

milhoes €

receitas

26.590

milhoes €

resultado atribuido

529

milhdes €



Isto ¢ acompanhado pelo organigrama do Grupo vigente:

Presidéncia

COMITE EXECUTIVO

COMITE
DE TRANSFORMAGAO
E INNOVAGAO

Vice-presidéncia Vice-presidéncia

FINANCAS RECURSOS HUMANOS

NEGOCIOS E CLIENTES

SECRETARIA GERAL
Investimentos

Seguros de Vida

SUPORTE AUDITORIA INTERNA
PARA NEGOCIOS

Solunion

Tl e Processos ESTRATEGIA E M&A

Servico
de Estudos Operagodes

Relagcdes Externas

Negdcio
Digital

Unidade
Unidades de Negécio de Negécio

, COMITE
IBERIA INTERNACIONAL GLOBAL

DE
Espanha / Portugal Brasil América do Norte NEGOCIOS

LATAM Norte

® MAPFRE RELATORIO INTEGRADO 2018




Composigio dos acionistas

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

A maioria das agbes da MAPFRE S.A. pertence 2 Fundacién MAPFRE,
que ¢ titular de 68,2% do capital social (incluindo ag¢bes em tesouraria), o
que garante sua independéncia e estabilidade institucional. A Fundacién
MAPEFRE realiza atividades de interesse geral nas dreas de A¢io Social,
Seguros e Previdéncia Social, Cultura, Prevengio e Seguranga Vidria e
Promogio da Satde.

Fundacién MAPFRE
Institucionais espanhdis

N3&o institucionais espanhdis

Institucionais outros paises

. Na&o institucionais outros paises



2.2. Implementacao

IBERIA LATAM INTERNACIONAL

Brasil América
do Norte

Espanha / Portugal

IBERIA LATAM INTERNACIONAL

ESPANHA ® o Brasil América do Norte
PORTUGAL © e o BRASIL o o o) CANADA ®
LATAM Sul ESTADOS UNIDOS o o
SRGENTINA o o 5 PORTO RICO o o
CHILE e o
® Seguro direto COLOMBIA e o o ° 0
® Assisténcia EQUADOR e o °
Global Risks CARAGUAY ° o °
O Resseguro bERU e o PY
URUGUAI o o ° ©
VENEZUELA o o hd ©
°
LATAM Norte °
COSTARICA o o °
EL SALVADOR e o °
GUATEMALA o o °
HONDURAS ® o °
MEXICO e o o e °
NICARAGUA o o °
PANAMA o o e ° °©
REP. DOMINICANA © @ ©
°
o
o o
°
[
e o
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Presenca

paises

1

oooooo
.....

A MAPFRE
conta com

5.256

escritorios diretos
e delegados
no mundo



O namero de funciondrios do Grupo por pais é o seguinte:

N° funcionarios

ALEMANHA

ARGELIA

ARGENTINA

AUSTRALIA

BAHREIN

BELGICA

BRASIL

CANADA

CHILE

CHINA

COLOMBIA

COSTA RICA

EQUADOR

EL SALVADOR

EMIRADOS ARABES UNIDOS

ESPANHA

ESTADOS UNIDOS 2.887
FILIPINAS 332
FRANCA 140
GRECIA 17
GUATEMALA 225
HONDURAS 215
INDIA 50
INDONESIA 544
IRLANDA 20
ITALIA 885
JORDANIA 47
MALTA 1
MEXICO

NICARAGUA

PANAMA

PARAGUAI

PERU

PORTUGAL

PORTO RICO

REINO UNIDO

REPUBLICA DOMINICANA

TUNISIA

TURQUIA

URUGUAI

VENEZUELA

OUTROS
(Egipto, Hungrla, Japao, Russia
y Singapura)

TOTAL FUNCIONARIOS EM 31.12.2018
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As agéncias e mediadores por drea geogrifica sio mencionados a seguir:

Escritorios™

TOTAL 12.526 12.860

IBERIA 5.413 5.527

LATAM 6.570 6.840
INTERNACIONAL 543 493

Mediadores

TOTAL 86.564 84.330

IBERIA 17.914 18.014

LATAM 56.682 54.453

INTERNACIONAL 11.968 11.863

* Inclui escritérios diretos, delegados e de banco-seguros



2.3. Principais dados
economico-financeiros

[GRI102-7, 201-1]

97.6% 1 207,9%

Taxa combinada Taxa de solvéncia
Nao Vida

Mais de Perto de

152.000 | 29.000.000

Fornecedores de clientes de seguros

Retribuicoes aos acionistas: i i ; milhoes €
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Resultados

Dezembro 2018

Dezembro 2017

Var. % 18/17

Receitas

26.589,7

27.983,7

(5,0%)

Total de prémios emitidos e aceitos

22.537,1

23.480,7

(4,0%)

INEToRViToF]

17.060,9

18.154,5

(6,0%)

Vida

5.476,2

5.326,2

2,8%

Resultado liquido atribuido

528,9

700,5

(24,5%)

Lucro por agao (euros)

Valores em milhées de euros

Saldo

0,17

Dezembro 2018

0,23

Dezembro 2017

(24,5%)

Var. % 18/17

Total de ativos

67.290,8

67.569,5

(0,4%)

Ativos administrados

58.484,6

60.082,0

(2,7%)

Fundos préprios

7.993,8

8.611,3

(7,2%)

Divida

2.670,3

2.327,4

14,7%

Provisdes técnicas

Valores em milhées de euros

Taxas

48.723,6

Dezembro 2018

47.814,1

Dezembro 2017

1,9%

Var. % 18/17

Taxa de Sinistralidade Nao Vida

69,8%

70,7%

(0.9 p.p)

Taxa de Gastos Nao Vida

27,8%

27,5%

0,4 p.p.

Taxa Combinada N&o Vida

97,6%

98,1%

(0,5 p.p.)

ROE

Funciondrios no encerramento do perz’odo

6,4%

Dezembro 2018

VASK

Dezembro 2017

(1.5 p.p)

Var. % 18/17

Total

35.390

36.271

(4,49%)

Espanha

10.918

10.894

1,8%

Outros paises

A¢io MAPFRE

24.472

Dezembro 2018

25377

Dezembro 2017

(6,9%)

Var. % 18/17

Capitalizacdo na bolsa (milhdes de euros)

7.144,6

8.247,0

(13,4%)

Valor da acao (euros)

2,320

2,678

(13,4%)

Variagcdo da cotacdo a partir de 1° de janeiro (%)

(13,4%)

(7,7%)

(57 p.p.)




SOlUéi’lCl'd Dezembro 2018 Dezembro 2017 Var. % 18/17

Taxa de solvéncia 207,9% 200,2% + 7 ; p p
’ ° °

Variagao da taxa
de solvéncia 17/18




A MAPFRE S.A. e suas filiais tém qualificagdes crediticias das principais
agéncias. Essas agéncias foram selecionadas com base em sua presenga in-
ternacional, relevincia para o setor de seguros e os mercados de capitais,
bem como pelo seu nivel de experiéncia.

Classificagoes de

crédito do emissor/

contraparte

BBB+ /

Perspectiva
Positiva

A-/
Perspectiva
Estavel

MAPFRE S.A.

Classificagoes de firmeza
financeira

S&P!

MAPFRE RE A / Perspectiva

Positiva

MAPFRE GLOBAL RISKS A / Perspectiva

Positiva

MAPFRE ESPANA

MAPFRE VIDA
MAPFRE ASISTENCIA

Classificagoes de

firmeza financeira

MAPFRE USA Group A / Perspectiva Estavel

MAPFRE PRAICO A / Perspectiva Estavel

AM BEST?

MAPFRE MEXICO A / Perspectiva Estavel

1. S&P Global Ratings Europe Limited.

2. Fitch Ratings Limited.

3. A.M.Best Europe - Rating Services Ltd.
4. Moody's Investors Service Ltd.

A seguir, so detalhadas as qualificagdes crediticias outorgadas atualmen-
te pelas principais agéncias de qualificacdo.

Classificagoes de

crédito da emissdo

MAPFRE S.A.
divida sénior

MAPFRE S.A.

débito subordinado

Fitch?

A+ [ Perspectiva
Estavel

A+ [/ Perspectiva
Estavel

A+ [ Perspectiva
Estavel

A+ [ Perspectiva
Estavel

A+ [/ Perspectiva
Estavel

AM Best?

A / Perspectiva
Estavel

A / Perspectiva
Estavel

A / Perspectiva
Estavel

Classificagoes de firmeza

financeira

MAPFRE SIGORTA A.S.

MAPFRE SEGUROS GENERALES

DE COLOMBIA S.A.

MAPFRE COLOMBIA VIDA

SEGUROS S.A.

A2 / Perspectiva
Estavel

A2 / Perspectiva
Estavel

AA (tur)/
Perspectiva Estavel

AA (col) /
Perspectiva Estavel

AA- (col) /
Perspectiva
Negativa

As entidades anteriormente indicadas estdo estabelecidas na Unido Europeia
e registradas em conformidade com o Regulamento (CE) 1060/2009 do
Parlamento Europeu e do Conselho, de 16 de setembro de 2009, sobre
agéncias de classificagao de crédito.



2.4. Padrao regulatério
e ambiente

[GRI102-15]

Padrio regulatério

A MAPFRE ¢ uma sociedade an6nima, constituida na Espanha, regu-
lamentada pelo Texto Reformulado da Lei de Sociedades de Capital,
aprovada pelo Real Decreto Legislativo 1/2010, de 2 de julho, e leis
concordantes.

Como entidade dominante de um grupo consolidado que integra
entidades seguradoras, a MAPFRE deve manter a margem de solvéncia
consolidada exigida na Lei 20/2015, de 14 de julho, de gerenciamento,
supervisdo e solvéncia das entidades seguradoras e resseguradoras, no Real
Decreto 1060/2015, de 20 de novembro, de gerenciamento, supervisio

e solvéncia das entidades seguradoras e resseguradoras, assim como as
normas contdbeis que regulamentam a atividade de seguros.

Desde 1¢ de janeiro de 2016, a Sociedade e as suas filiais seguradoras e
resseguradoras que operam na Unido Europeia estdo sujeitas as leis de
supervisio e solvéncia da Diretiva 2009/138/CE do Parlamento Europeu
e do Conselho, de 25 de novembro de 2009, sobre seguro de vida, acesso
A atividade de seguros e resseguros e o seu exercicio (Solvéncia II) e leis
concordantes.

Além disso, as contas anuais consolidadas do Grupo sio elaboradas de
acordo com as Normas Internacionais de Informagio Financeira adotadas
pela Unido Europeia (NIIF-UE).

Em 18 de maio de 2017, o Conselho de Normas Internacionais de
Contabilidade (IASB) publicou as Normas Internacionais de Informagio
Financeira sobre Contratos de Seguros (IFRS 17), aplicéveis para a
elaboragio das contas anuais consolidadas de 2022 das empresas de
seguro cotadas. No entanto, estas normas ainda ndo foram adotadas pela
Unido Europeia, tendo havido um pronunciamento em 2018 do Grupo
Consultivo Europeu em matéria de Informagio Financeira (EFRAG)
sobre questdes que merecem considerages adicionais.

Por outro lado, as entidades seguradoras com participagio na MAPFRE
encontram-se sujeitas as normas especiais que regulam esta atividade em
distintos paises onde operam.

Ambiente

A economia mundial cresceu 3,6% em 2018. No entanto, tende a desace-
lerar-se 3,3% em 2019, entrando em uma fase de divergéncia em relagdo
a algumas economias em desaceleragio, enquanto outras manterdo

o impulso. Os Estados Unidos e a China manterio ritmos elevados

de crescimento (apesar de esta tltima estar em desaceleragio), 2,9% e
6,4%, respectivamente, enquanto a zona do euro tem uma previsio de
crescimento de 2,0%, desacelerando-se visivelmente. Os bancos centrais
também apresentardo alguma perda de sincronia, com o Japio e a zona
do euro ainda em fase de estimulo, enquanto os Estados Unidos e vérios
paises emergentes estardo em fase restritiva.

A economia mundial alcangou o seu nivel mdximo ciclico no primei-
ro trimestre de 2018 (3,8%) e, posteriormente, entrou em ritmo de
desaceleragio.

As previsoes sobre a evolugdo de dados macroecondmicos dos principais
mercados onde a MAPFRE opera sdo as seguintes:

BRASIL

CONCEITO

2018 2019 2018 2019

(E) (P) (E) (P)

PIB 1,2% 2,3% 2,6% 2,3%
(% a/a, média)
Inflagado IPC 4,1% 4,1% 1,6% 1,3%
(% a/a, média)
Taxa de desemprego 12,0% 10,4% 14,7%  13,3%
(% PEA, média)
Taxa de juro oficial 6,5% 8,0% 0,0% 0,0%
Populagao 210,9 212,4 46,6 46,6

(Milhdes de pessoas)

Fonte: Servigos de Estudos da MAPFRE Dados estimados de 2018 (E) e dados previstos de 2019 (P).
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ESTADOS
UNIDOS

2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019
(E) (P) (E) P) (E) (P) (E) P)
2,9% 2,5%  2,0%  2,0% 32% (L,7%) 5% 5,2%
1,9% 2,2%  4,8%  4,0% 22,8% 153%  3,7% 3,7%
3,7% 3,5% 3,5% 37% 1N,9% 13,3% 53%  4,8%
2,5%  3,0% 83% 80% 24,0% 21,0% 60%  65%
3281 3305 130,8 132,3 81,9 83,0 2668 2695
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No momento, o crescimento da atividade econémica favorece o desen-
volvimento do mercado de seguros, e em maior medida nos mercados
emergentes, onde a ainda reduzida taxa de penetragio dos seguros acarre-
ta em geral uma maior elasticidade no crescimento dos prémios diante
de crescimentos do PIB e a oferecer importantes potenciais de cresci-
mento para o futuro. Contudo, de forma conjuntural a desaceleragio da
atividade econdmica global serd transferida ao crescimento dos prémios
de seguros mundiais, especialmente nos segmentos de Nio Vida e Vida
risco, dada sua forte vinculagio com o comportamento do ciclo econd-
mico. A normalizagio das politicas monetdrias pode ajudar, entretanto,
no desenvolvimento do negécio de seguros de Vida poupanga e rendas
vitalicias, e na melhora da rentabilidade financeira das empresas segura-
doras, apés a concretizagio de um cendrio de maiores taxas de juros.

O mercado de seguros mundial registrou em 2017 —ultimos dados dis-
pon{veis— um crescimento estimado de 1,5% em termos reais, alcangan—
do o valor de 4,9 bilhdes de délares de prémios de seguro direto.

As taxas setoriais do segmento de Nio Vida nos principais mercados
onde a MAPFRE opera apresentaram a seguinte evolugio:

TAXA COMBINADA (Mercado)

Taxa de Taxa de
Sinistralidade Gastos

Brasil % 90,5%
Espanha 21,8% 92,9%
Estados Unidos 27,3% 103,2%

México 29,1% 100,9%

Turquia 27,1% 105,1%

Indonésia n.d. n.d.

-

9

O mercado de seguros
mundial registrou em 2017
—-ultimos dados disponiveis-
um crescimento estimado

de 1,5% em termos reais,
alcancando o valor de 4,9
bilhoes de dblares de prémios
de seguro direto

ROE
(Mercado 2017)

oo |
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Modelo de
negocio,
estratégia
e evolucao

[GRI102-2,102-6, 102-14]

Diversificagcao
geografica

Crescimento
rentavel

Orientacdo ao
cliente e vocacao
de servico

Multicanalidade

3.1. Modelo de negdcio

A Visao da MAPFRE é ser

A SEGURADORA GLOBAL DE
CONFIANCA, um conceito que

diz respeito tanto a sua presenca
geografica como ao vasto

leque de produtos seguradores,
resseguradores e de servigcos que
comercializa em todo o mundo.
Aspira a liderar os mercados em
que opera, por meio de um modelo
de gestao proéprio e diferenciado,
fundamentado na transformacao

e na inovagao para alcangar um
crescimento rentavel, com uma
orientacao clara e decidida para

o cliente, tanto particular como
empresarial, com um foco muilticanal
e uma profunda vocacao de servico.

Multiplos
ramos



O surgimento de novos modelos de negécio de seguros —znsurtech—
baseados em ferramentas digitais estd provocando uma verdadeira revo-
lugdo no setor; diante disso, a MAPFRE tem atuado com agilidade para
oferecer a todos os seus stakeholders experiéncias valiosas. No modelo de
negdcio concebido pela MAPFRE, nio priorizamos somente a obtengio

de resultados econdmicos, como também o Ambito social.

Paraisso,a MAPFRE:

— Aposta decididamente no crescimento,
tanto em volume de negdcios como em
desenvolvimento geografico, obtendo uma
rentabilidade adequada e suficiente em seus
negdcios

— Realiza sua gestdo com eficiéncia e melhora

de forma permanente a produtividade,
reduzindo custos estruturais continuamente
para se tornar mais competitiva.

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

— Orienta seu desenvolvimento diversificando

sua carteira de negdcios seguradores,
resseguradores e de servigos, como um
método para fortalecer o crescimento e
minimizar os riscos.

MAPFRE RELATORIO INTEGRADO 2018

— Integra um gerenciamento global com
uma ampla capacidade de execucgdo local,
garantindo o equilibrio adequado entre a
atuacao corporativa e o desenvolvimento
empresarial em cada pais.

— Coloca a disposicao de toda a organizagao
0S recursos existentes, aproveitando, assim, as
sinergias obtidas ao compartilhar o talento, os
processos e as ferramentas.

— Promove a especializagdo na gestao como
via permanente de otimizagao dos resultados
e da melhoria da qualidade do servico.
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[GRI102-16]

A Missio é ser uma equipe multinacional que trabalha para avangar
constantemente no servigo e desenvolver a melhor relagio com nossos
clientes, distribuidores, fornecedores, acionistas e a sociedade em geral.

Um compromisso de melhoria constante envolvendo os seguintes

Solvéncia:

solidez
financeira com
resultados
sustentaveis no
tempo e plena
capacidade de
cumprir todas as
obrigagcdes com
seus grupos de
interesse.
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Valores, que nos ajudam a desenvolver a Missdo e alcangar a Visdo:

Integridade:

atuacdo ética
como eixo do
comportamento
de todas

as pessoas
(diretores,
funcionarios,
agentes e
colaboradores),
com um enfoque
socialmente
responsavel

em todas as

atividades e
compromissos
de longo prazo.

Vocacgao
de servico:

busca
permanente pela
exceléncia no
desenvolvimento
de suas
atividades

e iniciativa
continua
orientada ao
cuidado da
relacdao com o
cliente.

Inovacao
para a
lideranca:

a diferenciacao
como aspecto-
chave para
crescer e
melhorar
constantemente,
com a tecnologia
a servico dos
negodcios e de
seus objetivos.

Equipe
comprome-
tida:

envolvimento
pleno dos
funcionarios,
diretores,
agentes

e demais
colaboradores
no projeto
MAPFRE e
desenvolvimento
constante das
capacidades e
habilidades da
equipe.



Os recursos com os quais a MAPFRE conta para criar valor ao longo do
tempo s3o seus principais ativos e correspondem s seguintes dimensoes:

1. Dimensao Financeira:
recursos econdmicos para desenvolver o negocio, gevados por meio de
operagies ou investimentos, ou obtidos mediante financiamento.

2. Dimensao Produtiva:
ativos ou bens e servigos utilizaclos para realizar as atividades.

3. Dimensao Humana:
competéncias, conhecimentos, capacidades e experiéncia das pessoas
da organizagdo.

4. Dimensao Intelectual:
ativos intangiveis baseados em conbecimentos que favorecem
tanto a propriedade intelectual como o conbecimento de sistemas,
procedimentos e protocolos.

5. Dimensao Natural:
gestdo adequada dos recursos naturais e contribuigio para luta contra
as mudangas cimdticas e preservagio da biodiversidade.

6. Dimensao Social e Relacional:
gestdo adequada dos recursos naturais e contribuigdo para luta contra
as mudangas climdticas e preservagdo da biodiversidade.
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A MAPFRE oferece um programa completo de seguros para pessoas,
adaptado aos diferentes paises, com uma extensa oferta de seguros para
Vida, Satide, Acidentes, Protegio do patrimdnio (seguros residenciais,
seguros de automoveis, seguros de responsabilidade civil familiar, etc.),
Poupanga e investimento, Aposentadoria, Falecimentos, Viagens e Lazer.

Ajuda profissionais, empreendedores, autbnomos e pequenas empre-
sas a desenvolverem seus projetos, oferecendo um amplo portfélio de
produtos e servigos que lhes permitem manter o foco em sua atividade
profissional (com solugbes orientadas a veiculos, responsabilidade civil
e patrimonio, agricultura e pecudria, comércios...), além de assegurar
seus riscos pessoais (acidentes, saude, vida, aposentadoria, poupanga e
investimento).

Oferece também solugoes especificas, tanto para pequenas e médias
empresas como para grandes corporagoes, com uma oferta de produtos
e servigos adaptados 2 atividade de cada organizagio, tanto em 4mbito
local e nacional como em nivel global, ajustadas a0 modelo de gestdo de
cada cliente, com a oferta de produtos para Veiculos, Responsabilidade
Civil e Patriménio, Engenharia e Construgio, Fuselagem e Aviagio,
Transporte de Mercadorias, Indudstrias Agropecudrias, Caugio e
Crédito, Seguros Coletivos de Satide, Acidentes, bem como Vida e
Aposentadoria, entre outros.

Além disso, a MAPFRE conta com uma oferta de resseguros que com-
plementa sua atividade seguradora.

A MAPFRE aposta, de forma decidida, em manter nos paises em que
opera suas redes préprias, que sio compativeis com os demais canais
de distribuigdo. A orientagio ao cliente, a oferta global de produtos e
a adaptagio s particularidades juridicas e comerciais de cada um dos
mercados onde estd presente sio algumas das chaves do modelo.

As redes préprias da MAPFRE se complementam com a capacidade

de distribui¢io proporcionada pelos acordos com diferentes entidades,
principalmente os de bancasseguros, e outros com outras entidades
financeiras, concessiondrias de automdveis, centros comerciais, empresas
de servigos, etc.

A MAPFRE busca desenvolver um relacionamento melhor com os
grupos de interesse, entre os quais se encontram os funciondrios clientes,
distribuidores, fornecedores, acionistas e a sociedade em geral. Para obter
mais informagées, consulte o capitulo Dimensio Social e Relacional.
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A MAPFRE ajuda profissionais,
empreendedores, autonomos
e pequenas empresas a
desenvolverem seus projetos,
oferecendo um amplo portfélio
de produtos e servicos que
lhes permitem manter o foco
em sua atividade profissional

A MAPFRE aposta, de forma
decidida, em manter nos paises
em que opera suas redes
proprias, que sao compativeis
com os demais canais de
distribuicao

A MAPFRE busca desenvolver
um relacionamento melhor
com os grupos de interesse,
entre os quais se encontram
os funcionarios clientes,
distribuidores, fornecedores,
acionistas e a sociedade

em geral



3.2. Estratégia

A MAPFRE apresenta um modelo estruturado, alinhado e participa-
tivo de planejamento e gestdo da estratégia, que permite a atualizagio
constante do plano estratégico, tanto no 4mbito Corporativo quanto em
cada uma das Regides, Paises e Unidades de Negdcio.

Em 2018, foi encerrado o exercicio do plano estratégico 2016 — 2018, no
qual a MAPFRE estabeleceu objetivos muito claros e um portfélio de
iniciativas que nos permitiria Crescer de Forma Rentavel.

O balango no encerramento deste plano ¢ positivo, foram trés anos de
intenso trabalho nos quais avangamos na transformacio e digitalizagio
dos negdcios nos quais operamos. Os principais progressos em cada um
dos pilares estratégicos que constituem o plano sio:

Orientacao ao cliente

Para o Grupo, é importante conhecer e entender as
necessidades dos clientes, seus comportamentos e seus
desejos, para que possamos reté-los ou capta-los no
mercado. Durante os trés anos do plano estratégico, foram
realizados numerosos projetos nos diferentes paises onde
operamos, os quais reforcaram a nossa relagdo com os
clientes e proporcionaram novas oportunidades de
crescimento. Algumas das realizagdes foram:

— Desenvolvimento das Iniciativas de Modelo de relacao
com clientes e Grandes cidades, tendo em vista a melhoria
da experiéncia do nosso cliente e o aumento da
participacdao no mercado em grandes cidades.

— Andlise do Modelo de Negdcio de 19 paises,
determinando oportunidades que permitem desenvolver
o mix de produtos, canais e clientes.

— Criagao de uma Direcdo de Negécio Global de Vida e
definicdo do roteiro para o desenvolvimento deste
negdcio.

— Melhoria na Gestao de Ativos gragas ao fortalecimento
da MAPFRE INVERSION.

— Novos Acordos Globais, com fabricantes de veiculos,
concessionarias, retail, empresas de comércio eletrénico,
entre outros.

— Criagdo do Novo Modelo de Inovagdo (MOi) para
estimular a inovagdo estratégica (Intraempreendimento)
e disruptiva com o langamento de insur_space MAPFRE.
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Transformacao digital

E imprescindivel para a MAPFRE manter os esforcos para
continuar o processo de adaptacdo a nova Era Digital.

Entre as realizacdes obtidas encontram-se:

— Execucao do Plano de Negécio Digital, gragas ao qual
estamos muito préximos dos 1,5 bilhdes de euros em
prémios de negdcio digital.

— Foram desenvolvidos mais de 200 projetos que nos
permitem estar um passo a frente no que diz respeito as
mudancas da era digital e oferecer um melhor servico a
clientes, fornecedores e funcionarios.

— Desenvolvimento da iniciativa SAM 3.0 (Seguro de
Automodvel MAPFRE) que esta permitindo preparar
a empresa para enfrentar as novas circunstancias de
mercado no ramo de automéveis.

— Desenvolvimento do modelo de negécio Saude Digital.
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Exceléncia na gestao técnica
e operacional

A nossa atividade requer o trabalho constante em busca
da exceléncia operacional, adaptando-nos as novas
exigéncias do cliente, do mercado e da regulamentacao.
As principais a¢cdes desenvolvidas neste ambito sdo:

— Implantagdo do Modelo de Contact-center.

— Construgao do aplicativo de Autoatendimento para o
cliente.

— Implantagcdo do modelo global de fornecedores.

— Desenvolvimento de novos Modelos Preditivos e
Analiticos.

— Solucdes de marketing digital e tarifadores.

— Implementacao de modelos operacionais de emissao,
sinistros e fraude.

27

Cultura e talento

Para executar o nosso Plano Estratégico com éxito,
é fundamental que nos apoiemos nas pessoas e na
cultura da MAPFRE. Algumas das realizagoes foram:

— Implantagdo da iniciativa Gestdo do Talento,
identificacao de perfis e desenvolvimento do talento.

— A iniciativa de Homologag¢do de quadros de funcionarios
ajudou-nos a alcan¢ar maior homogeneidade nos variados
niveis da organizacao.

— Encontra-se em execucdo a iniciativa Desafio digital,
com foco na mudanc¢a do ambiente de trabalho, trabalho
colaborativo, gestdo do conhecimento, cultura digital

e novas formas de remuneracao.

— Progressos substanciais em termos de igualdade
de oportunidades, diversidade e inclusao no trabalho.

— Definicao e implementacao do Plano de
Sustentabilidade.




3.3. Perspectivas para
o futuro

[GRI 102-15]

Em 2018, a MAPFRE realizou um exercicio de reflexio para revisar a
sua orientagio estratégica, tendo em vista a necessidade de consolidar
e rentabilizar ainda mais os negécios, assim como conquistar novas
oportunidades para responder 4 velocidade de transformagio do
ambiente, com o objetivo de manter a competitividade no setor.

Neste sentido, foi refor¢ado o plano estratégico para o periodo
2019 - 2021 sob o lema TRANSFORMANDO-NOS PARA
CRESCER EMELHORAR A RENTABILIDADE, com base nos
pilares estratégicos de Foco no cliente, Exceléncia na gestdo técnica e
operacional e na Cultura e talento.

A transformagio estard presente em tudo aquilo que fizermos, ou seja,

serd transversal e atuard como um auténtico acelerador em todos os
ambitos da nossa empresa.

TRANSFORMACAO

'//

L4

A eerlén’cia na
gestao tecnica
e operacional
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Orier]tagéo ao
cliente

Acultura e
o talento

28



Os principais objetivos financeiros

e dos trés pilares

estratégico para o triénio 2019-2021

sao os seguintes:

1. Crescimento
rentavel

OBIJETIVOS:

— Gerar valor
sustentavel para o
acionista.

— Crescer de forma
sustentavel acima do
mercado.

— Impulsionar de
forma rentavel o
negdcio de Vida.
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do plano

2. Orientacao
ao cliente

Nos préximos trés

anos continuaremos

a aproximagao com

os nossos clientes,
compreendendo as novas
formas de consumo, de
modo a oferecer novas
propostas de valor

e novas experiéncias.

OBIJETIVOS:

— Captar e renovar a
confianca dos nossos
clientes.

— Aumentar a
produtividade dos canais
de distribuicao.

— Inovar em produtos,
servicos e capacidades.

3. Excelencia
en la gestion
técnicay
operativa

OBIJETIVOS:

— Gerenciar
rigorosamente os riscos
nos diferentes niveis da
organizagao.

— Alcancar um
funcionamento operacional
eficaz e de alta qualidade
na prestagao dos servigos.

— Reduzir despesas para
sermos mais competitivos.

— Contar com uma
tecnologia global, aberta,
flexivel e com analise
integrada.

4, Cultura
e talento

OBIJETIVOS:

— Potencializar o
compromisso das
pessoas com os valores
da MAPFRE.

— Formar pessoas
com capacidades

técnicas, globais e
transformacionais.

— Situar a MAPFRE como
referéncia em termos

de sustentabilidade,
inovacao e confianca.



3.4.Evolucao
dos negobcios

[GRI102-2,102-6]

3.4.1. Fatos relevantes

[GRI102-10]
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Entre os fatos corporativos relevantes do exercicio de 2018, cabe
destacar os seguintes:

— A MAPFRE renovou a alianga estratégica com o Banco
do Brasil, o que originou a BB MAPFRE, em maio de
2010. A MAPFRE passou a ser titular de 100% do negdcio
de Nao Vida do BB MAPFRE, o que inclui o ambito
desenvolvido através do canal de agéncias e através do
canal bancario nos seguros de automoéveis e de grandes
riscos, e do negécio de Vida relativo aos produtos que
sdo distribuidos através do canal de agéncias.

— A MAPFRE VIDA anunciou a aquisi¢do de 51% do
capital social da Caja Granada Vida e da Caja Murcia
Vida y Pensiones, da Bankia.

— A MAPFRE assinou um acordo de intengdes com
Santa Lucia para o desenvolvimento conjunto dos seus
respectivos negécios de servigos funerarios na Espanha.

— A MAPFRE emitiu titulos de divida subordinada a
30 anos, com a opgao de amortizagdo aos 10 anos, no
montante de 500 milhdes de euros, com uma taxa de
juros fixa definida em 4,125% durante os primeiros 10
anos.

— A MAPFRE langou o Capital Responsable, um fundo
de investimento gerenciado pela MAPFRE AM que
investe em acgodes e titulos de renda fixa de empresas
europeias com base em seus critérios ambientais,
sociais e de governanga (ESG).

— A MAPFRE transformou a sua linha de crédito
consorciado no valor de 1 bilhdo de euros (com
vencimento em dezembro de 2021) em um empréstimo
sustentavel e tornou-se a primeira empresa de seguros
do mundo a realizar esse tipo de operagao para atender
a necessidades gerais corporativas.

— A MAPFRE participou como investidor principal, com
25 milhdes de euros, no fundo de capital risco "Alma
Mundi Insurtech Fund, FCRE".
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— A MAPFRE assinou um acordo de coinvestimento
imobilidrio com a GLL para investir em mercados
europeus, até 300 milhdes de euros em escritérios e
diversificar a carteira de ativos financeiros.

— A MAPFRE inaugurou o insur_space, seu

novo acelerador de startups localizado em Madri.
O insur_space é um dos pilares da MAPFRE Open
Innovation, a plataforma de inovagao aberta que a
empresa lang¢ou para impulsionar a inovag¢do na
MAPFRE e no setor de seguros.

— A MAPFRE aprovou uma nova configuracdo para o
seu negécio de riscos globais, o que ird conceder-lhe
maior capacidade de gestao e de negécios desse tipo
de risco, proporcionando maior estabilidade e eficiéncia
financeira ao Grupo.

— A MAPFRE estabeleceu um acordo com o grupo

de seguros norte-americano Plymouth Rock Assurance
acerca da venda das suas operagdes nos estados de
Nova York e Nova Jersey, como parte do processo de
desinvestimentos no ambito do plano de crescimento
rentavel.

— A MAPFRE INSULAR assinou uma alianca estratégica
com a First Union Insurance and Financial Agencies
Incorporated (FUIFAI), a filial seguradora do Union Bank
of Philippines (UBP), para a distribuicdo e venda de
todos os seguros da MAPFRE INSULAR.

— A MAPFRE estabeleceu um acordo de renovacgao e
ampliacdo do seu acordo de patrocinio com a Renault
Sport Formula 1 Team, e tornou-se uma das principais
patrocinadoras oficiais de la escuderia automobilistica
durante as préximas cinco temporadas.

— A MAPFRE associou-se ao projeto-piloto de UNEP FI
da ONU, para avaliar o impacto das mudancas climaticas
e incorporar as recomendacgdes da Task Force on
Climate-related Financial Disclosures (TFCD), no setor
de seguros.
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Otros hechos econémicos relevantes del ejercicio son:

— O Grupo atualizou, no fim do exercicio 2018, o
cenario macroeconémico e outros fatores de risco
gue pudessem afetar no futuro o negdécio de seguros
e, consequentemente, as proje¢des de resultados

das areas de negécio do Grupo. Esta atualizagao

de proje¢des supds um declinio parcial, de carater
extraordindrio, do agio das operagdes de seguro direto
nos Estados Unidos, Itélia e Indonésia, por um montante
de 173,5 milhdes de euros. Este declinio parcial do
agio nao tem efeito algum na tesouraria gerada pelo
Grupo em 2018, nem afeta sua solidez financeira, nem
os modelos de capital que suportam os ratings atuais
e o elevado nivel de solvéncia do Grupo e suas filiais,
mantendo, portanto, sua importante capacidade
geradora de dividendos.

— No exercicio 2018, a MAPFRE RE foi afetada por varios
eventos catastréficos, entre os quais se destacam os
tufdes ocorridos no Japao, que tiveram um impacto
liquido atribuido de 87,3 milhdes de euros, e as
tempestades nos Estados Unidos, com um impacto
liguido atribuido de 9,3 milhdes de euros.



3.4.2. Informagdes por Unidade de Negdcio!

[GRI FS6]

A seguir, sdo discriminados os prémios, o resultado atribuivel e a taxa
combinada de Nio Vida por unidades de negécio:

Principais dados
econdmico-financeiros

PREMIOS RESULTADO ATRIBUIVEL TAXA COMBINADA
Dezembro Variacao (%) Dezembro Variagao (%) Dezembro Dezembro

2018 18/17 2018 18/17 2018 2017
IBERIA 7.657,9 10,0% 480,6 (6,0%) 93,8% 93,7%
LATAM 6.887,3 (14,1%) 156,9 (31,6%) 98,2% 96,6%
INTERNACIONAL 4.191,0 (4,7%) 47,4 (46,1%) 103,5% 103,6%
TOTAL SEGUROS 18.736,2 (3,3%) 684,9 (17,4%) 97,8% 97,4%
RE 3.787,1 (10,3%) 149,1 (8,3%) 96,1% 94,8%
ASISTENCIA 9,0 (7,4%) (10,1) 85,2% 103,5% 103,7%
GLOBAL RISKS 1.173,9 (6,6%) 23,8 135,9% 91,9% 135,4%
Holding,
eliminacdes (2.071,2) 12,2% (318,9) (104,0%) -- —-
e outras
MAPFRE S.A. 22.537,1 (4,0%) 528,9 (24,5%) 97,6% 98,1%

Valores em milh&es de euros

Distribuicao
territorial do negdcio
por prémios

SEGUROS
IBERIA

LATAM
INTERNACIONAL

Asistencia

Global Risks

1. As informacgdes contidas neste capitulo podem ser completadas com as
Contas Anuais e Relatdério de Gestdo Consolidados, disponiveis na pagina web
corporativa.
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Resultado atribuivel por
Unidades de negdcio

500 480,6
400
300
200

156,9

100

Valores em milhées de euros

As variagdes mais relevantes sio as seguintes:

1. Os prémios mostram decréscimo em todas as unidades
de negécio, com excecdo da area de IBERIA que, embora
mostre uma emissdo muito positiva de forma recorrente,
destaca-se excepcionalmente devido a emissao de uma
apolice de coletivos de vida no terceiro trimestre de 2018.
O decréscimo do restante das unidades vem motivado
principalmente pela forte depreciagdo das principais
moedas dos paises onde a MAPFRE mantém operagdes no
negodcio internacional.

2. A drea de IBERIA mantém um resultado técnico e uma
taxa combinada de N3o Vida muito bons, situando-se
em 93,8% no encerramento do exercicio. Eliminando os
resultados ndo recorrentes, o resultado atribuido estaria
crescendo 4,9%.

3. A area da LATAM apresentou uma queda dos lucros, com
menores resultados do canal bancario do Brasil devido ao
incremento das despesas de aquisicdo no negécio de Vida
Risco e ao aumento da sinistralidade em Automéveis no
canal de agéncias. Por outro lado, o cenério de baixas taxas
de juros no Brasil e em outros paises da regido gera uma
menor receita financeira. Além disso, a Coldmbia piorou
seus resultados devido as maiores provisdes técnicas que
foi necessario constituir nos negécios de Vida Poupanca e
de Acidentes de Trabalho.
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149,1

47,4
23,8

-10,1

Durante o exercicio, ocorreu a venda de um imoével da
MAPFRE no Chile, que acarretou uma mais-valia liquida
atribuida de 25 milhdes de euros.

4. A drea INTERNACIONAL foi afetada pelo impacto de
varias tempestades na costa leste dos Estados Unidos
(provocando um aumento na taxa combinada nas linhas
de negdcio de Automoéveis e Seguros Gerais) e pela saida
do negdcio em varios estados, o que causou um impacto
negativo liquido de 18,9 milhdes de euros no resultado.

A isso soma-se o efeito, na Turquia, do impacto derivado da
mudangca regulatéria no seguro de Responsabilidade Civil
de Automodveis, o que provocou uma queda no resultado
devido ao aumento da intervencao das tarifas nesse ramo.

5. As unidades de negécio de GLOBAL RISKS e
ASSISTENCIA mostram uma evolugéo favoravel: a primeira,
pela auséncia de sinistros relevantes de intensidade
elevada, e a segunda, gragcas ao melhor comportamento
da sinistralidade devido as medidas técnicas adotadas no
exercicio passado.

6. No holding e eliminagdes inclui-se, em dezembro de
2018, a dotacdo extraordinaria de 173,5 milhdes de euros
pelo declinio parcial do agio.



UNIDADE DE SEGUROS

3.4.2.1. IBERIA
A drea IBERIA abrange as atividades da MAPFRE ESPANA e da sua
filial em Portugal, ¢ as atividades do negdcio de Vida gerenciadas pela

MAPFRE VIDA e suas filiais de bancasseguros.

Representa 31% do total dos prémios do Grupo.

Informacodes por paises

PREMIOS RESULTADO ATRIBUIVEL TAXA COMBINADA
Dezembro Variagdo (%) Dezembro Variagdo (%) Dezembro Dezembro
2018 1817 2018 18/17) 2018 2017

IBERIA 7.657,9 10,0% 480,6 (6,0%) 93,8% 93,7%

Espanha 7.524,0 10,3% 466,7 (9,4%) 93,7% 93,4%

Portugal 133,9 (4,0%) 13,9 -- 96,5% 112,1%

Valores em milhGes de euros

A Espanha ¢ o principal mercado da MAPFRE pelo seu volume de negécio.
Em 2018, a MAPFRE ESPANA ¢ uma empresa espanhola de referén-

cia em seguros Nio Vida e se mantém como empresa de referéncia do
seguro espanhol.

Prémios dos principais
ramos

Prémios em Vida

2.583

milhoes de euros

Vida Seguros Saude &
Gerais Acidentes

Valores em milhées de euros
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Quadro de
funcionarios

[
e rede de
distribuicao .
mais de

9.538 5.413 17.9

funcionarios escritérios mediadores

(*) N&o inclui Areas corporativas

Participacdes de mercado

A MAPFRE conta com o apoio e a solidez de sua rede
comercial, que é a maior rede de distribui¢do de seguros da
Espanha, e com a principal rede de prestadores de servico 20 20,0%
do pais.

PARTICIPACOES DE MERCADO ESPANHA

14,2% 14,2%

Autos SEV () Outros Total Total TOTAL
N3o Vida Nao Vida Vida
dezembro 2018

* Participagdes de mercado estimadas com base em dados provisérios
publicados pela ICEA, onde sdo considerados apenas os prémios de seguro
direto emitidos. Incluem os prémios da MAPFRE GLOBAL RISKS.

PARTICIPAQ@ES DE MERCADO PORTUGAL
2,3%

2,2%

Total | Total Vida TOTAL
Sl junho 2018

Fonte: Associagcao Portuguesa de Seguradores
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A MAPFRE ESPANA ¢ lider nos principais ramos, como automdveis,
onde tem uma participagio de mercado de 20% e cresce especialmente
em satde e seguro de vida.

A seguir, sdo exibidas as participa¢es de mercado globais no mercado de
seguro direto na Espanha:

Seguro directo - Ranking por grupos 2018

N° Grupo Cuota
de mercado* (%)

VIDACAIXA 12,78

MAPFRE n,34

GRUPO MUTUA MADRILENA

ALLIANZ
ZURICH
GRUPO C ANA OCCIDENTE
GRUPO AXA
SANTALUCIA
GENERALI
SANTANDER SEGUROS
n BBVA SEGUROS
Restante de entidades 34,62

TOTAL DO SETOR 100,0

* Participagdes de mercado estimadas com base em dados provisérios
publicados pela ICEA, onde sdo considerados apenas os prémios de seguro
direto emitidos. Incluem os prémios da MAPFRE GLOBAL RISKS.

MAPFRE RELATORIO INTEGRADO 2018
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3.4.2.2.LATAM

A LATAM abrange as 4reas regionais BRASIL, LATAM NORTE e
LATAM SUL.

Representa 28% do total dos prémios do Grupo.

Informacgdes por regides

PREMIOS RESULTADO ATRIBUIVEL TAXA COMBINADA
Dezembro  Variagcdo (%) Dezembro Variacdo (%) Dezembro Dezembro
2018 18/17 2018 18/17) 2018 2017

3.972,2 (12,6%) 54,1 (56,8%) 98,5% 96,1%

LATAM Norte 1.309,3 (26,1%) 43,7 29,3% 98,1% 98,0%

LATAM Sur 1.605,7 (5,5%) 59,1 (15,8%) 97,3% 96,9%

Valores em milhées de euros

Prémios dos principais ramos

Seguros Saude &
Gerais Acidentes

Quadro de
funcionarios
e rede de
distribuicao

mais de

12.873 6.570 56.5

funcionarios escritérios mediadores

* Nao inclui Areas corporativas
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Participagdes de mercado

A seguir, so exibidas as participagdes de mercado globais no mercado de
seguro de Nio Vida na América Latina:

Seguros Nao Vida-Ranking por grupos

N° Grupo Primas Cuota
(millones USD) de mercado* (%)

6.730
PORTO SEGURO 3.621

SURAMERICANA 3.261 ,

4 ZURICH 3.116 3,6

5 TRIPLE-S 2.809 3,3

6 INNOVACARE 2.348 2,7

7 CHUBB 2.195 2,5

8 BRADESCO 2.097 2,4
ALLIANZ yXoyi:} 2,4

10 McCS 1.991 2,3
Subtotal 30.245

TOTAL SECTOR 86.222

Fuente: Servicio de Estudios de MAPFRE (con datos de los organismos de
supervisién de la region)

BRASIL

Esta drea regional inclui as atividades de seguros no Brasil.

O Brasil representa 16% dos prémios totais do Grupo e é o segundo
maijor mercado paraa MAPFRE em termos de contribuigio ao negdcio.

Evolucao dos principais ramos

PREMIOS RESULTADO ATRIBUIVEL
Dezembro Variagao (%) Dezembro Variagao (%)
2018 18/17 2018 18/17

1.355,7 (12,6%) 50,3 (8,0%)

Automoveis 1.013,5 (15,9%)

Seguros Gerais 1.599,7 (10,5%) 45,5 (42,1%)

Valores em milh&es de euros

MAPFRE RELATORIO INTEGRADO 2018
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Participacdes de mercado

A MAPFRE ocupa a segunda posigio no ranking 2017 de
grupos de Nio Vida no Brasil, com uma participagio no
mercado de 13,4 % em novembro de 2018.

Outras informacgdes

Durante o exercicio de 2018, a MAPFRE e o Banco do Brasil
estabeleceram um acordo sobre a atualizagdo da sua alianga
estratégica no negécio de seguros. Como consequéncia disso,

a MAPFRE passard a ser titular de 100% (anteriormente, 50%)
da totalidade do negécio (Vida e Nio Vida) gerado pelo canal
de agéncias, assim como dos negdcios de automéveis e de
grandes riscos que serdo distribuidos através do canal bancério.
Adicionalmente, serd mantida a sua participa¢io atual (25%) na
BB MAPFRE, que permitird a incorporagio ao seu negécio dos

seguros residenciais do canal bancdrio. Tal acordo possibilita
MAPFRE:

— Aumentar significativamente a participagio nas agdes no
negdcio do Brasil.

— Aumentar a contribui¢do dos lucros do negdcio local
— Simplificar a execugdo da sua estratégia no Brasil.

— Fortalecer a marca MAPFRE no Brasil, consolidando-se
como a 22 empresa de Nio Vida do pais.

— Manter a exclusividade do canal Banco do Brasil.

39

LATAM NORTE

Inclui as operagdes no México e a sub-regido da América Central, que
abrange o Panamd, Republica Dominicana, Honduras, Guatemala,
Costa Rica, El Salvador e Nicardgua.

Representa 5% do volume total de prémios do Grupo.

Evolucdo de paises relevantes

PREMIOS RESULTADO ATRIBUIVEL
Dezembro Variagdo Dezembro Variagdo
2018 (%1817 2018 (%)18/17

México 719,2 (39,2%) 18,0 232,6%

Panama 204,0 (6,3%) 4,2 (57,7%)

Rep. Dominicana 131,1 4,6% 9,3 2,9%

Honduras 77,3 6,1% 5,7 12,8%

Valores em milhées de euros

Participacoes de mercado

PARTICIPACOES DE MERCADO NAO VIDA

Panama Rep. Honduras
(set.18) Dominicana (set.18)

(nov. 18)

RANKING NAO VIDA 2017
México
Panama

Republica Dominicana

Honduras




LATAM SUR

Esta drea regional abrange as atividades no Peru, Colémbia, Argentina,

Chile, Uruguai, Paraguai e Equador.

Representa 6,5% do volume total de prémios da MAPFRE.

Evolucao de paises relevantes

PREMIOS RESULTADO ATRIBUIVEL
Dezembro Variagdo (%) Dezembro Variagao (%)
2018 18/17 2018 18/17

Colémbia 391,2 (0,7%)

Peru 4,7%

Argentina ploloN| (31,5%)

Chile 289,4 (5,7%)

Valores em milhées de euros

Participacdes de mercado

PARTICIPAGCOES DE MERCADO NAO VIDA

Colombia Peru Argentina
(oct.18) (nov. 18) (sep. 18)

RANKING NAO VIDA 2017

Colémbia
Peru

Argentina
Chile

MAPFRE RELATORIO INTEGRADO 2018

(9,8) (174,1%)
3,4 (9,9%)
0,5 (95,3%)

32,1
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3.4.2.3.INTERNACIONAL

INTERNACIONAL abrange as 4reas regionais da AMERICA DO
NORTE e EURASIA.

Representa 17% do total dos prémios do Grupo.

Evolucdo de paises relevantes

PREMIOS RESULTADO ATRIBUIVEL TAXA COMBINADA
Dezembro Variacdo (%) Dezembro Variagao (%) Dezembro Dezembro
2018 18/17 2018 18/17 2018 2017

América do Norte 2.4253 (41%) 35,0 (28,1%) 102,1% 104,9%

EURASIA 1.765,8 (5,6%) 12,5 (68,3%) 106,7% 100,9%

Valores em milhées de euros

Prémios dos principais ramos -| O/
; (0]

do total dos
prémios do Grupo

Vida Seguros Salude &
Gerais Acidentes

Valores em milhées de euros

Quadro de
funcionarios
erede de
istribuica
distribuicao I

11.900

funcionarios escritérios mediadores

(*) No incluye areas corporativas
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AMERICA DO NORTE

A sede desta drea regional se encontra em Webster, MA (EUA)
e abrange as operagoes na AMERICA DO NORTE (Estados Unidos
e Porto Rico).

A América do Norte representa 10% do total dos prémios do Grupo.

Evoluciéon de los paises relevantes

PREMIOS RESULTADO ATRIBUIVEL
Dezembro Variacao (%) Dezembro Variagao (%)
2018 18/17 2018 18/17

Estados Unidos 2.038,3 (7,4%) 8,2 (87,5%)

Porto Rico 386,9 18,4% 26,8

Valores em milhées de euros

O principal mercado regional ¢ o dos Estados Unidos, com presenca
em 14 estados do pafs e uma posi¢io relevante na costa nordeste,
particularmente em Massachusetts, onde a MAPFRE ¢ a principal
seguradora de automoveis, lar e linhas comerciais.

Participacdes de mercado
No estado de Massachusetts, nos Estados Unidos, as participagdes no

mercado sio as seguintes:

PARTICIPACOES DE MERCADO DE MASSACHUSSETS

| 5%

Automoveis TOTAL Nao Vida

dezembro 2017

Fonte: SNL

MAPFRE RELATORIO INTEGRADO 2018
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Em Porto Rico, a MAPFRE ocupa o primeiro lugar do ranking de
Grupos Propriedade e Contingéncia de 2018, e sua participagio no
mercado atingiu 19% em junho de 2018.

Porto Rico. Ranking grupos Propriedade
e Contingéncia. Junho 2018

Prémios Participacao

no mercado
(%)

MAPFRE 205
Universal Group 183.873
Cooperativa de Seguros 126.513
Triple-S Propiedad 66.355
Chubb 60

Multinational Insurance 56.264

American

International Group 55.702

45.961

Real Legacy Assurance

ASOCIaCIC.)n > 32.533
de Suscripcién

10 INTEGRAND Assurance 31.534

TOTAL MERCADO 1.088.436

Valores em milhares de euros
Fonte: SNL

Outras informacodes

Durante o exercicio de 2018, a MAPFRE reorganizou a sua
atividade nos Estados Unidos, com a venda da operagio de Vida
e a safda de cinco estados onde funcionava principalmente no

ramo de Automdveis, uma vez que nio constitufam negdcios com

dimensio suficiente para oferecer rentabilidade.

N

3

FEURASIA

Esta drea regional inclui Itdlia, Alemanha, Turquia, Malta, Indonésia e
Filipinas.

Contribui com 7% do total de prémios do Grupo.

Evolucao de paises relevantes

PREMIOS RESULTADO ATRIBUIVEL
Dezembro Variacdo Dezembro Variagdo
2018 (%)18/17 2018 (%)18/17

Turquia 4855  (25,7%) 14,2 (70,6%)

Italia 4741 0,6% (39 7,7%

Alemanha 327,3 5,3% 2,7 0,1%

Malta 389,7 11,0% 4,3 5,7%

Filipinas 272 (31,6%) 02 18,8%

Indonésia 61,9 42,1%

(2,2) (155,2%)

Valores em milhées de euros



Participagdes de mercado

Na regido da EURASIA, as participagdes no mercado sdo as seguintes:

TURQUIA

Automoéveis Total Total Vida TOTAL
Nao Vida

Automoveis Total Total Vida TOTAL
Nao Vida

setembro 2018 dezembro 2017

ITALIA

ALEMANHA

Automoveis TOTAL
Nao Vida

Automoveis TOTAL
Nao Vida

setembro 2018 dezembro 2017

MAPFRE RELATORIO INTEGRADO 2018 A



FILIPINAS INDONESIA

Automoéveis TOTAL Automoveis TOTAL
Nao Vida Nao Vida
dezembro 2017 setembro 2018
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UNIDADE DE RESSEGURO

A MAPFRE RE é uma resseguradora global e a resseguradora do Grupo
MAPFRE. Oferece servigos e capacidade de resseguro, proporcionando
todos os tipos de solugdes de resseguro de acordos e facultativos, em
todos os ramos de Vida e Nio Vida.

Desenvolve a sua atividade em todo o mundo, contando com
19 escritérios.

Esta unidade de negdcio representou 15% do total de prémios do Grupo
no ultimo exercicio.
O detalhamento do peso da distribuigio dos prémios em dezembro

de 2018 é o seguinte:
Principais dados econdmico-financeiros
Dezembro Variacdo (%) %
2018 18/17 CONCEITO

Prémios emitidos e aceitos (10,3%)

INEToRVIToE] (10,6%)
Proporcional

Vida (8,6%)
Nao proporcional

Resultado liquido atribuido (8,3%)

Facultativo
Valores em milhdes de euros

IBERIA

Quadro de
funcionarios
e rede de
distribuicao

EURASIA
LATAM

AMERICA DO NORTE

393 |

funcionarios

MAPFRE

Outras cedentes

19

escritérios de

representacao
Danos

Vida e acidentes

Automoéveis

Transportes

Outros ramos

MAPFRE RELATORIO INTEGRADO 2018 &
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Participacdes de mercado

Nos ultimos anos, a MAPFRE RE consolidou-se como una das princi-
pais resseguradoras mundiais por volume de prémios.

A seguir, sio apresentados os ultimos dados disponiveis correspon-
dentes aos grupos de resseguradoras globais de acordo com os prémios
brutos emitidos a terceiros.

N° Grupo Prémios
liquidos 2017

Munich Reinsurance Co. 36.454
2 Swiss Reinsurance Co. 32.316
3 Berkshire Hathaway Re 24.212
4 Hannover Riick SE 19.321

5 SCOR SE 16.164

6 Lloyd's 10.747
7 China Reinsurance (Group) Corp 9.970
8 Reinsurance Group of America, Inc. 9.841

9 Everest Re Group Ltd. 6.245

Ic::—:;’ri\:ral Insurance Corporation of 5796

n MS&AD Insurance Group Holdings, 5.427

13 Korean Reinsurance Co.

14 XL Catlin Group

15 SOMPO Holdings, Inc.

16 Transatlantic Holdings Inc.

17

Z
>
v
|

R+V Versicherung AG

19 Tokio Marine & Nichido Fire
Insurance Co. Ltd.

20 Fairfax Financial Holdings Limited

Valores em milhées de USD
Fonte: S&P Global Reinsurance Highlights 2018.



UNIDADE GLOBAL RISKS

Unidade especializada do Grupo que gerencia programas globais de
seguros de grandes multinacionais (por exemplo, apdlices que cobrem
riscos de aviagdo, nucleares, energéticos, responsabilidade civil, incén-

dios, engenharia, transporte e caugio). QU adro de

Representa 5% do total dos prémios do Grupo. funcionarios

Principais dados econémico-financeiros : 6 ! a
Dezembre i funcionarios

Prémios emitidos e aceitos 1.173,9 (6,6%)

Resultado liquido atribuido 23,8 135,9%

Valores em milhées de euros

Outras informacgdes

Em abril de 2018, a MAPFRE aprovou uma nova configuragio dos seus
negdcios de seguro dos grandes riscos industriais e comerciais.

De acordo com o novo esquema, a MAPFRE GLOBAL RISKS
continuard desenvolvendo sua capacidade de gestdo e seu conhecimento
do mercado e, a0 mesmo tempo, o risco segurador ou ressegurador serd
alocado as entidades do grupo que, tendo em vista sua especializagio,
dimensio ou capacidade, estio em condi¢oes de assumi-lo com um
maior nivel de eficiéncia e rentabilidade.

No encerramento do exercicio de 2018, esta operagio de reestruturagio

empresarial estd ainda pendente de aprovagio pelo organismo regulador
espanhol.
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UNIDADE DE ASISTENCIA

Unidade especializada em assisténcia em viagem e na estrada, e em
outros riscos especiais do Grupo, atuando em 40 paises. A MAPFRE
ASISTENCIA ¢ quarta empresa do setor por receitas no mundo e
conta com uma das maiores redes mundiais de assisténcia.

Representa 4% do total dos prémios do Grupo.

A cobertura oferecida engloba todas as necessidades de assisténcia dos
viajantes, seus acompanhantes e bagagens, antes, durante e depois de
cada viagem, em qualquer lugar do mundo.

Principais dados econémico-financeiros

Dezembro Variagao (%)
2018 18/17

Receitas Operacionais 982,7 (11,7%)

Prémios emitidos e aceitos
Outras receitas (44,9%)

Resultado liquido atribuido

Valores em milhées de euros

Quadro de
funcionarios

4.702

funcionarios
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Governanca
corporativa

Governanga
corpora tiva

GESTAO EMPRESARIAL

™~

Estrutura
Organizagdo societdria
Executiva \

4.]. Sistema
de governancga

[GRI 102-14, 102-16, 102-18, 102-19, 102-20, 102-22, 102-23,
102-26, 102-35, 102-36, 102-37, FS1]

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

— Governancga Corporativa.
— Estrutura Societaria.
— Organizagao Executiva.

51



Governanga Corporativa

A Assembleia Geral de Acionistas ¢ o érgio superior de governanga e o
Conselho de Administragdo é o érgio responsével por dirigir, adminis-
trar e representar a Sociedade, mantendo plenas faculdades de represen-
tagdo, disposicio e gestdo, estando a Sociedade sujeita as suas agdes, sem
mais limitagdo que as atribui¢bes que correspondam de forma expressa
1 Assembleia Geral de Acionistas de acordo com a Lei e os Estatutos
Sociais.

O Conselho age como o 6rgao maior de decisio e supervisio da
Sociedade, bem como de supervisio do conjunto de sociedades afiliadas
a ela, enquanto a gestdo ordindria é desempenhada pelos érgios de dire-
toria e executivos da Sociedade e pelos érgios sociais competentes dessas
sociedades afiliadas.

O Conselho de Administragio conta com uma Comissio Delegada que
desempenha o papel de érgio delegado do primeiro, com todas as suas
capacidades, exceto aquelas que nio puderem ser delegadas por forca de
lei ou por disposigio expressa nos Estatutos Sociais ou no Regulamento
do Conselho de Administragio.

Tem, ainda, outros trés Comités Delegados:

— Comité de Auditoriae Conformidade.

— Comité de Nomeagdes e Remuneragdes.

— Comité de Riscos.

As fungbes e composigdo dos érgios de governanga sdo as seguintes:

MAPFRE RELATORIO INTEGRADO 2018

Comissdo Delegada

Suas fungdes sdo a diregdo executiva e a supervisao
permanente da gestdo ordinaria da Sociedade

e de suas filiais no que tange aos aspectos
estratégicos e operacionais. E composta por até dez
membros, todos eles integrantes do Conselho de
Administragao.

Comité de Auditoria
¢ Conformidade

Suas fun¢des sdo, entre outras, informar a Assembleia
Geral de Acionistas sobre as questdes propostas

em relagdo a assuntos de sua competéncia,
supervisionar a eficacia do controle interno e

do processo de elaboragao e apresentacao das
informacgdes financeiras, submeter ao Conselho de
Administragao a proposta de nomeacao de auditor
externo e estabelecer as relagées oportunas com

este Ultimo, e velar pela independéncia e eficacia

da func¢ao de Auditoria Interna. Adicionalmente, é

o 6rgao responsavel por supervisionar a aplicacao
correta das normas de boa governang¢a, bem como das
normas externas e internas na Sociedade e no Grupo.
E composto por no minimo trés e no maximo cinco
conselheiros, todos eles ndo executivos, sendo que a
maioria deles deverao ser, pelo menos, conselheiros
independentes.

Comité de Nomeagoes
e Remuneragoes

Desenvolve de forma coordenada a politica de
desighacgdo e remuneragao dos Conselheiros e
Diretores Executivos do Grupo. E composto por no
minimo trés e no maximo cinco conselheiros, todos
eles ndo executivos e dois dos quais deverao ser, pelo
menos, conselheiros independentes.

Comité de Riscos

Executa fun¢des de suporte e assessoramento

do Conselho de Administragao na defini¢cdo e
avaliagao das politicas de gestao de riscos do
Grupo e na determinagao da propensao ao risco

e da estratégia de riscos. E composto por no
minimo trés e no maximo cinco conselheiros,
todos eles nao executivos e dois dos quais deverao
ser, pelo menos, conselheiros independentes.
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A composigio dos 6rgios de governanga resultante dos acordos que
devem ser adotados no dia 8 de margo de 2019 € a seguinte:

Conselho de Administracao Comisséo Comité de Comité de Comité
Delegada Nomeacgdes e Auditoria e de Riscos
Remuneragcées Conformidade

Presidente Presidente

Primeiro Primeiro
Vice-presidente vice-presidente

Segunda
‘,g : . Segur?da Presidente
Vice-presidente vice-presidente

Terceiro
Vice-presidente

Vogais Presidente

Presidente

Secretario Secretario Secretario

Secretdrios

Secretario

1. Conselheiros executivos
2. Conselheiros dominicais externos
3. Conselheiros independentes externos

Comité Executivo

Presidente

Presidentes de Honra

Primeiro
Vice-presidente

Vice-presidente

Vogal-Secretdrio




Diversidade e experiéncia

[GRI 405-1]

O Conselho de Administragio da MAPFRE S.A. aprovou a Politica de
Sele¢io de Conselheiros no dia 23 de julho de 2015. Essa politica estabe-
lece que, no processo de selegio, deve-se evitar sempre qualquer tipo de
risco implicito que possa envolver discriminag6es e, em particular, que
impega selecionar pessoas de um ou outro sexo. Além disso, a politica
estabelece a intengio de que, no ano 2020, o nimero de conselheiras
represente, no minimo, 30% do nimero total de membros do Conselho
de Administragio.

Na data deste Relatério, o ntimero de conselheiros representa 27%? do
total dos membros. A maioria participa das comissoes especificas do
Conselho de Administragio e/ou desempenha um papel de destaque:

— Catalina Mifarro Brugarolas: Segunda vice-presidente do
Conselho de Administragdo e da Comissio Delegada, Presidente do
Comité de Nomeagoes e Retribuigtes e conselheira independente
coordenadora.

— Ana Isabel Fernandez Alvarez: vogal do Comité de Auditoria e
Conformidade e do Comité de Riscos.

— Pilar Perales Viscasillas: vogal do Comité de Auditoria e
Conformidade.

CONCEITO 2017 2016

% Mulheres em 28,6%° 26,7% 23,5% 16,7%
relacdo ao total
do Conselho

A seguir, apresenta-se a composi¢io por sexo da Comissdo Delegada e
dos diferentes Comités Delegados do Conselho da Sociedade, em 31 de

dezembro de 2018.
. COMITE DE AUDITORIA E COMITE DE NOMEAGOES E COMITE DE NOMEAGOES
CONMIESA BIELEGADA CONFORMIDADE REMUNERACOES E REMUNERACOES
CONCEITO
H M H M H M H M

Numero de
Conselheiros

% sobre o total 83,3% 16,7% 50,0% 50,0% 75,0% 25,0% 75,0% 25,0%

H: Homens; M: Mulheres

Por outro lado, a diversidade geografica e cultural também estd presente
no Conselho, que inclui representantes de trés nacionalidades, além de
Espanha, Brasil e Alemanha.

2. Para estes efeitos, considerou-se que, em 1° de janeiro de 2019, o Sr. Antonio
Goémez Ciria incorporou-se ao Conselho de Administracdo como conselheiro
independente.

3. Em 31 de dezembro de 2018, o Conselho de Administragdo estava composto
por 14 membros, ao haver sido destituido como conselheiro o Sr. Rafael Marquez
Osorio.
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Além disso, e conforme disposto no Regulamento do Conselho de
Administragio da MAPFRE S.A., a selegdo de candidatos avaliard as
competéncias, conhecimentos e experiéncia necessdrios para o Conselho
de Administragio. Atualmente, esse 6rgio é composto por 15 membros
que, em seu conjunto, possuem conhecimentos, qualiﬁcagio e experién-
cia em relagdo aos seguintes campos: mercado de seguros e financeiros,
estratégia empresarial e modelo de empresa, sistema de governanga,
andlise financeira e atuarial e quadro regulamentar.

Outros indicadores de Governanga
Corporativa:

CONCEITO

% QUORUM DE LA JU
DE ACCIONISTAS

Conselheiros
Homens
Mulheres

Conselheiros executivos

6 6 7 7

Conselheiros independentes externos

W
IN
)
o

Conselheiros dominicais externos

5]
o
[\¢]
o

Reunides do Conselho

(0]
N
o
@

Reunides da Comissao Delegada

Reunides do Comité de Auditoria
e Conformidade

Reunides do Comité de Nomeacgdes
e Remuneracoes

Reunides do Comité de Riscos

Valores em numeros

A remuneragio dos conselheiros ¢ determinada de acordo com o
estabelecido pela norma aplicével s sociedades de capital, aos Estatutos
e Regulamento do Conselho de Administragio da Sociedade e aos
acordos adotados pela Assembleia Geral de Acionistas.

A remuneragio total dos Conselheiros do Grupo durante o exercicio de
2018 foi a seguinte:

Numero de Conselheiros 16
Remuneragdes geradas 15.705

TOTAL 15.705

Contribuic¢des a sistemas de economia com
direitos consolidados e como montante dos
fundos acumulados

Valores em milhares de euros
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A fim de cumprir as exigéncias legais referentes & remuneragio de admi-
nistradores e para continuar se adequando as melhores priticas de gover-
nanga corporativa no que diz respeito a remuneragdes, o Regulamento
do Conselho de Administragio norteia as funcdes relativas a remu-
neragbes do Conselho de Administragio, bem como do Comité de
Nomeagoes e Remuneragdes.

A politica de remuneragées dos Conselheiros para o periodo 2016-2018
inclui os diversos componentes do pacote de remuneragdes dos consel-
heiros que foram estabelecidos com base nos seguintes critérios:

— Priorizacao da criagao de valor e da rentabilidade em
médio e longo prazo em relagdo a obtencgao de resultados
em curto prazo.

— Proporcionalidade com a situagdo econémica da
Sociedade e com os padrdes de mercado de empresas
comparaveis.

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

gestado de riscos.

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

— Atracgao e retenc¢ao de talentos.

— Compensacao adequada da dedicagdo, qualificagao e
responsabilidade.

— Propor¢ado adequada dos componentes fixos e varidveis
para evitar a dependéncia excessiva dos componentes

variaveis.

— Diferimento do pagamento de uma parte substancial da
remuneracao varidvel.

— Possibilidade de ajustes ex-post da remuneragao
variavel.

— Prevencdo de conflitos de interesses.
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O sistema de remuneragio diferencia entre conselheiros externos e
conselheiros executivos:

A) Conselheiros externos

Os conselheiros externos recebem como remuneragio bdsica uma renda
fixa por pertencerem ao Conselho de Administragio e, se for o caso, &
Comissio e Comités Delegados, que pode ser superior para as pessoas
que ocupam cargos no préprio Conselho ou que presidem os Comités
Delegados do Conselho. Essa remuneragio é complementada com ou-
tras compensagdes nio monetdrias que estiverem estabelecidas de forma
geral para os funciondrios da entidade.

B) Conselheiros executivos

Os conselheiros executivos nio recebem a renda fixa estabelecida para os
conselheiros externos. A remuneragio fixa dos conselheiros relativa ao
desempenho das suas fungGes executivas é determinada conforme a poli-
tica estabelecida para a remuneragio dos altos executivos da MAPFRE, e
de acordo com o estabelecido pelos seus respectivos contratos.

Os conselheiros executivos tém direito as ajudas ou beneficios sociais
estabelecidos de modo geral para os funciondrios da Empresa de acordo
com o Convénio Coletivo firmado pela MAPFRE.

Somente os conselheiros executivos recebem remuneragio varidvel, que
pode ser de trés tipos:

(i) Remuneragio varidvel em curto prazo vinculada ao lucro liquido
consolidado da entidade e, se for o caso, a outros indicadores rela-
tivos as suas respectivas responsabilidades. Em todos os casos, esta
remuneragio € paga em espécie.

(ii) Remuneragio varidvel em médio prazo, que corresponde a um
plano de incentivos em médio prazo de cardter extraordindrio, nio
consoliddvel e plurianual a partir de 1° de janeiro de 2016 até 31 de
margo de 2019, do qual participam os conselheiros executivos na
condigio de altos executivos.

(iii) Incentivos referentes ao valor das acoes.
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Além disso, para o restante do quadro de funciondrios, no que diz
respeito ao estabelecimento de um equilibrio adequado entre os com-
ponentes fixos e varidveis da remuneragio, a politica de remuneragio
da MAPFRE contempla uma estrutura varidvel, que ¢ calculada como
uma porcentagem sobre a retribuigio total e cuja liquidagio ¢ feita de
acordo com o nivel de consecugio dos objetivos alcangados. O peso
da remuneragio varidvel ¢ determinado pela posi¢io ocupada dentro
da organizagio, sendo maior em fungio do nivel de responsabilidade e
impacto das atuagdes profissionais do funciondrio na Sociedade.

As categorias de profissionais que possam ter repercussio matetial no
perfil de risco da Sociedade contam com um sistema de remuneragio
varidvel em curto prazo vinculado aos objetivos alcangados ligados dire-
tamente aos planos estratégicos e realizados ao longo de um ano.

Sem limitar os termos anteriormente mencionados, a Assembleia Geral
Ordindria de Acionistas, do dia 9 de margo de 2018, aprovou a Politica
de Remuneragdes dos Conselheiros para o periodo 2019-2021, em
vigor desde 12 de janeiro de 2019 . Esta norma foi redigida nos mesmos
termos da politica de remuneragdes dos Conselheiros para o periodo
2016-2018, salvo no que diz respeito a0 mecanismo de remuneragio dos
membros da Comissio Delegada, que passou a estar composto de um
valor fixo e um adicional por participagio nas reunides.

Os Principios Institucionais, Empresariais e Organizacionais do Grupo
marcam a atuagio como empresa e ajudam a desenvolver negécios
sustentdveis em todos os paises onde a empresa opera. Estes principios
se integram na empresa por meio de seus valores (solvéncia, integridade,
vocagio de servigo, inovagio para a lideranga e equipe comprometida)
e sio desenvolvidos com o cumprimento dos compromissos interna-
cionais e locais e das politicas, normas e protocolos de atuagio que sio
aprovados na organizagio. Tudo isso permite que a empresa atue sob

o principio da due diligence para a prevengio, detecgio e erradicagio
de condutas irregulares, seja qual for sua natureza, que possam ter um
impacto negativo na empresa e no ambiente no qual desenvolve sua
atividade.

A empresa dispoe de um conjunto de politicas, normas, procedimentos,
protocolos e outros documentos de referéncia, tanto corporativos como
locais, que servem de guia para determinar o comportamento esperado
de todos aqueles que trabalham ou colaboram com a MAPFRE.
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Além disso, a MAPFRE publica em seu site (www.mapfre.com) e, por-
tanto, coloca i disposi¢io de todos os grupos de interesse, as seguintes
politicas e normas corporativas:

Principios Institucionais, Empresariais e Organizacionais
Cédigo de Etica e Conduta

Politica de Ag¢oes de Tesouraria

Politica de Dividendos

Politica de Governanga Corporativa

Politica Fiscal Corporativa

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

Politica de Selecao de Conselheiros

Politica de Comunica¢dao com Acionistas, Investidores
Institucionais e Assessores de Voto

Politica de Prémios de Assisténcia

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

Politica de Saude e Bem-Estar e Prevencdo de Riscos
Ocupacionais

Politica de Respeito pelas Pessoas

Politica Corporativa de Seguranca e Privacidade
Politica de Continuidade do Negdcio

Politica de Meio Ambiente

Modelo de Prevencao de Riscos Penais



https://www.mapfre.com/corporativo-es/images/principios-institucionales-empresariales-y-organizativos-del-grupo-mapfre-2017-09-08_tcm884-139119.pdf
https://www.mapfre.com/corporativo-es/images/codigo-etico-y-de-conducta-2018_tcm884-447661.pdf
https://www.mapfre.com/corporativo-es/images/politica-de-autocartera_tcm884-139144.pdf
https://www.mapfre.com/corporativo-es/images/politica-de-dividendos_tcm884-139145.pdf
https://www.mapfre.com/corporativo-es/images/politica-de-gobierno-corporativo_tcm884-139146.pdf
https://www.mapfre.com/corporativo-es/images/politica-fiscal-corporativa_tcm884-164580.pdf
https://www.mapfre.com/corporativo-es/images/politica-gestion-de-conflictos-de-interes_tcm884-139147.pdf
https://www.mapfre.com/corporativo-es/images/politica-gestion-de-conflictos-de-interes_tcm884-139147.pdf
https://www.mapfre.com/corporativo-es/images/politica-gestion-de-conflictos-de-interes_tcm884-139147.pdf
https://www.mapfre.com/corporativo-es/images/politica-de-seleccion-de-consejeros_tcm884-139148.pdf
https://www.mapfre.com/corporativo-es/images/politica-de-comunicacion-con-accionistas-inversores-institucionales-y-asesores-de-voto_tcm884-139149.pdf
https://www.mapfre.com/corporativo-es/images/politica-de-comunicacion-con-accionistas-inversores-institucionales-y-asesores-de-voto_tcm884-139149.pdf
https://www.mapfre.com/corporativo-es/images/politica-de-primas-de-asistencia_tcm884-164579.pdf
https://www.mapfre.com/corporativo-es/images/politica-de-responsabilidad-social-corporativa_tcm884-139150.pdf
https://www.mapfre.com/corporativo-es/images/politica-de-diversidad-e-igualdad-de-oportunidades_tcm884-139151.pdf
https://www.mapfre.com/corporativo-es/images/politica-de-promocion-seleccion-y-movilidad_tcm884-139152.pdf
https://www.mapfre.com/corporativo-es/images/politica-de-salud-y-bienestar-y-de-prevencion-de-riesgos-laborales_tcm884-139153.pdf
https://www.mapfre.com/corporativo-es/images/politica-de-salud-y-bienestar-y-de-prevencion-de-riesgos-laborales_tcm884-139153.pdf
https://www.mapfre.com/corporativo-es/images/politica-de-respeto-a-las-personas_tcm884-139154.pdf
https://www.mapfre.com/corporativo-es/images/politica-corporativa-de-seguridad-y-privacidad-del-grupo-mapfre_tcm884-139155.pdf
https://www.mapfre.com/corporativo-es/images/politica-de-continuidad-de-negocio_tcm884-139156.pdf
https://www.mapfre.com/corporativo-es/images/politica-medioambiental_tcm884-139157.pdf
https://www.mapfre.com/corporativo-es/images/11-2018-modelo-de-prevencion-de-riesgos-penales-(extracto)_tcm884-518771.pdf

A MAPFRE possui uma
estrutura societdria simples,
eficiente e descentralizada, o
gue lhe permite atingir seus
objetivos empresariais de
forma adequada

Estrutura societdria

A MAPFRE possui uma estrutura societdria simples, eficiente e des-
centralizada, o que lhe permite atingir seus objetivos empresariais de
forma adequada. Este principio torna compativel uma administragio
adequada dos negdcios em cada um dos paises com uma gestio eficiente
dos recursos, dos capitais requeridos e da distribui¢io dos dividendos
aos acionistas. Tudo isso de acordo com a lei e atuando plenamente de
forma ética e socialmente comprometida nos paises onde estd presente.

Organizagio executiva

Quanto a organizagio executiva, a MAPFRE possui um modelo de
diretoria determinado por altos e rigorosos controle e supervisio em
todos os niveis: local, regional e global que, por sua vez, permite uma
ampla delegagio na execugio e no desenvolvimento das competéncias
designadas as equipes e a seus responséveis, facilitando sempre a anélise
profunda das decisdes mais relevantes em todos os niveis, antes e depois
de sua execugio, pelo conjunto das equipes de diretores.
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4.2.Etica
e Sustentabilidade

[GRI102-18, 102-19, 102-20, 102-33, 102-34, 205-1, 205-2, 205-3,
405-1, FS1, FS3, FS4, FS13, FS15; L.11/2018]

Paraa MAPFRE, a sustentabilidade implica:

— Encontrar um equilibrio no médio e longo
prazos entre as preocupag¢des ambientais, sociais e
econdmicas/governanca (ASG) e definir como elas
afetam a empresa e os grupos de interesse com os
quais se relaciona.

— Gerenciar o impacto da empresa na sociedade e
identificar as oportunidades do desenvolvimento
sustentavel, para criar valor compartilhado.

A responsabilidade social corporativa (RSC) é a ferramenta, junto com o
Plano de Sustentabilidade, para ser sustentéveis. Por isso, a MAPFRE de-
fine sua responsabilidade social corporativa (RSC) como “um compro-
misso voluntdrio e estratégico que envolve buscar atingir seus objetivos
empresariais, camprindo rigorosamente suas obrigagées contratuais e le-
gais, aplicando critérios de igualdade e estabilidade nas relagdes com seus
grupos de interesse (stakeholders), contribuindo, assim, para satisfazer as
necessidades presentes e futuras da sociedade”.

Ser responsdvel ¢ uma atitude, uma forma de administrar a empresa, e,
portanto, é importante envolver todos os grupos com os quais a empresa
se relaciona (funciondrios, clientes, fornecedores, distribuidores, acionis-
tas e a sociedade em geral), a fim de contribuir para o desenvolvimento
econdmico e social dos paises onde estd presente.

O modelo de sustentabilidade, publicado na web corporativa,estd
alinhado com a visdo, missio e valores da MAPFRE, com os Principios
Institucionais e Empresariais e com a estratégia; e na sua elaboragio
contemplam-se os eixos bésicos da sustentabilidade — ambiental, social e
de governanga, junto com o crescimento rentdvel e sustentdvel.

Em 2018, a MAPFRE foi incorporada no Indice de Sustentabilidade
Dow Jones, entrando como a 102 seguradora no DJSIWorld, que recon-
hece as empresas mais sustentéveis de acordo com os critérios ambien-
tais, sociais e de governanga. Adicionalmente, mantém sua posi¢io no
FTSE4GGood e, pelo terceiro ano consecutivo, a MAPFRE foi incluida
na Climate A-List em nivel mundial, por ter conseguido a classificagio
méxima (A) quanto ao desempenho na atenuagio e adaptagio as
mudangas climdticas, e transparéncia das informagdes relatada por parte
dessa iniciativa.
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Politica de Responsabilidade Social Corporativa
(RSC)

A Politica de Responsabilidade Social Corporativa, aprovada pelo
Conselho Administrativo da MAPFRE S.A. em 23 de julho de 2015,
estabelece o marco de referéncia para que qualquer entidade do Grupo
MAPFRE possa desenvolver e potencializar um comportamento
socialmente responsivel, independentemente de se concentrado no ne-
gbcio convencional ou digital. Isto tem como objetivo fazer com que a
Responsabilidade Social Corporativa seja encarada como uma forma de:

— Alcancar o interesse social da MAPFRE e seus
objetivos estratégicos.

— Gerenciar a empresa a partir dos valores definidos
pela MAPFRE.

— Estabelecer relagdes estaveis e de igualdade com
0s grupos de interesse, principalmente com aqueles
definidos na missdo.

— Gerenciar os riscos e oportunidades de negdcio
derivados da evolucdo do ambiente no qual a MAPFRE
desenvolve sua atividade mercantil, assumindo

o impacto que gera na sociedade e no ambiente,
maximizando os positivos € minimizando os negativos.

— Transmitir o valor social da empresa, em cada
territdério, que concilia o valor da sua atividade
operacional com o valor das atividades nao lucrativas
que sdo realizadas.

Para chegar a isso, a Politica estabelece principios gerais de atuagio
relacionados, entre outros, com questoes de conformidade, direitos
humanos, responsabilidade fiscal, boa governanga, transparéncia, meio
ambiente e fomento da RSC; e seis principios especificos para cada
grupos de interesse, a saber: acionistas, funciondrios, fornecedores,
distribuidores, clientes e a sociedade.

A Politica estd acessivel para os funciondrios e colaboradores na Intranet
€, para os demais grupos de interesse, através da web corporativa.

A aplicagio efetiva da Politica e 0 acompanhamento e controle das
suas atuagdes sio supervisionadas pelo Comité de Sustentabilidade do
Grupo, drgio interno que tem fungdes executivas e competéncias de
informagio, assessoria e proposi¢io dentro de seu 4mbito de atuagio.
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Plano de Sustentabilidade

Aprovado em 2016 para um periodo de trés anos, o Plano de
Sustentabilidade permitiu aperfeigoar o desempenho nesse campo

e aprofundar o relacionamento com diferentes coletivos (grupos de
interesse) com os quais 0 Grupo mantém uma relagio especial, como
os acionistas, funciondrios, fornecedores, clientes e também com a
sociedade.

Isto é feito realizando agGes especificas relacionadas com campos fun-
damentais, como os direitos humanos e a Agenda de Desenvolvimento
Sustentdvel 2030, a transparéncia, o meio ambiente, a seguranga ciber-
nética, a diversidade, o combate 4 corrupgio e a fraude, a inclusdo de
aspectos ambientais, sociais e de governanga, na rede de abastecimento,
na assinatura e nas decisoes de investimentos, entre outras.

Concluido o periodo de vigéncia previsto, o balango relativo ao seu
cumprimento foi reportado ao Conselho de Administragdo. Alcangou-
se 96% de cumprimento, o que ¢ considerado muito satisfatério.

Das quinze linhas de trabalho propostas, dez alcangaram 100% do seu
cumprimento e, as cinco linhas restantes, alcangaram um nivel de cum-
primento entre 83% e 92%, estando prevista sua continuidade.

A MAPFRE est4 trabalhando no novo Plano de Sustentabilidade
2019-2021, que serd publicado nos préximos meses, e que novamente
orientard a atividade em sustentabilidade do Grupo.

Formacao em sustentabilidade
[GRI FS4]

Conscientes da importincia de envolver os funciondrios nestes aspectos,
a0 longo dos dltimos trés anos, um total de 18.055 funciondrios com-
pletaram a formagio em meio ambiente e, através do novo curso online
“Um passeio pela responsabilidade social corporativa”, langado em
2018, foram formados um total de 2.954 funciondrios nesta matéria.



Comportamento Etico: principais medidas de
conformidade e prevengio

[GRI102-16, 102-17,102-33, 102-34, 205-1, 205-2, 205-3, 406-1,
408-1, 409-1, 410-1, 412-3, 415-1, 419-1; L.11/2018]

Conformidade

[GRI 205-1, 205-2, 205-3]

Entre os valores essenciais que regem a atuagio da MAPFRE, a
integridade, entendida como exigéncia de atuagio ética, transparen-

te e socialmente responsdvel, faz parte dos Principios Institucionais,
Empresariais e Organizacionais aprovados formalmente pelo Conselho

de Administracio da MAPFRE S.A.

O compromisso da MAPFRE com a integridade implica, além disso, o
cumprimento estrito das leis e contratos e das obriga¢des decorrentes
daqueles, assim como as boas préticas e usos comerciais.

De modo a reforgar a observincia efetiva deste compromisso, o
Conselho de Administragio da MAPFRE S.A. aprovou em 2014 a
Politica da Fung¢io de Conformidade do Grupo, que abrange os princi-
pios gerais, estrutura, competéncias, responsabilidades e procedimentos
de tal funcio.

A Fungio de Conformidade da MAPFRE, como fung¢io fundamental
dentro do sistema de governanga, contribui para que o Grupo minimize
o risco legal e de incumprimento, fomentando a conscientizagio sobre a
adequagio e o cumprimento das normas internas e externas e asseguran-
do que tais pretensoes se mantenham perfeitamente integradas na sua
cultura e no desenvolvimento das suas atividades.

No 4mbito da Politica da Fungio de Conformidade, a Area de
Conformidade do Grupo e, mediante a sua dependéncia funcional, os
responsdveis pela Conformidade das entidades seguradoras e ressegura-
doras em todos os paises onde a MAPFRE opera desenvolvem diversas
agOes preventivas relacionadas com questdes de conformidade dentro
do seu alcance de atuagio, tais como identificagio e avaliagio de riscos
e eficdcia de controles, monitoramento de obrigagoes regulamentares

periédicas, revisio e autoavaliagdo de politicas internas, treinamento, etc.

Durante 2018, em linha com os objetivos estratégicos de 4mbito
corporativo, as atividades de Conformidade relativas a estas questoes
priorizaram a implementagio da metodologia global e homogénea para
a verificagdo do risco de nio conformidade, a gestdo do risco legal (alte-
ragdo de normas) e a verificagio de politicas internas.

® MAPFRE RELATORIO INTEGRADO 2018

O alcance na verificagio de politicas internas durante o presente exerci-
cio foi o seguinte:

1. Politicas de Solvéncia Il: verificou-se um total de

25 politicas nas entidades domiciliadas na Argentina,
Chile, Coldmbia, EUA, México, Panama3, Peru e Turquia
e 3 politicas nas entidades de Costa Rica, Equador, El
Salvador, Filipinas, Guatemala, Honduras, Nicaragua,
Paraguai, Republica Dominicana, Uruguai, Venezuela e
as filiais da MAPFRE RE no Brasil e Chile.

2. Politicas corporativas: foram verificadas nas
entidades seguradoras e resseguradoras domiciliadas
na Uniao Europeia as seguintes politicas:

— Politica Fiscal Corporativa.
— Politica de Responsabilidade Social Corporativa.

— Regulamento Interno de Conduta relativo aos valores
cotados emitidos pela MAPFRE.

— Politica de Conflitos de Interesse e Operagdes
Vinculadas com Acionistas Significativos e Altos Cargos
de Representagao e Direcdo.

Adicionalmente, todas as entidades seguradoras e resseguradoras
domiciliadas na Espanha e a MAPFRE S.A. realizaram a avaliagio da
conformidade do Modelo de Prevengio Penal da MAPFRE, havendo
sido analisado em um total de dez entidades. E, até a data, um total de
464 funciondrios estio capacitados em matéria de conformidade.

Todas estas atividades sio complementadas com aquelas realizadas por
outras dreas ou fungdes com responsabilidades ou competéncias em
questdes especificas de conformidade, tais como seguranga e protegio
de dados, prevengio de lavagem de dinheiro, 4dreas fiscal, laboral, legal,
etc., que configuram a Fungido de Conformidade da MAPFRE em sua
totalidade.

Recentemente foi constituido na Espanha o Instituto de Oficiais de
Conformidade (IOC) e a MAPFRE integra o mesmo, na qualidade de
membro fundador. O IOC ¢ uma associagdo constituida para aglutinar
os profissionais de Conformidade, que sdo imprescindiveis em um mer-
cado global, cada vez mais complexo e com normativas mais exigentes.

Alguns dos objetivos da criagdo deste Instituto sio:

— Promover a figura do agente de conformidade como fungio-chave da
boa governanga corporativa.

— Potenciar o desenvolvimento de politicas ativas de conformidade
normativa.

— Melhorar a prevengio, detecgdo e dissuasio da fraude, assim como a

transparéncia e boa governanga corporativa, por meio da informagio e
formagio sobre boas priticas na conformidade normativa.
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— Potenciar o reconhecimento publico da competéncia e da exceléncia
das organizagoes na conformidade normativa e da profissio dos agentes
de conformidade.

Cédigo de Etica e Conduta

[GRI102-16, 102-17,102-33, 102-34, 205-1, 205-2, 205-3, 406-1,
408-1, 409-1, 410-1, 412-3, 415-1]

A MAPFRE conta com um Cédigo de Etica e Conduta inspirado nos
Principios Institucionais, Empresariais e Organizacionais do Grupo e
que reflete os valores corporativos e os principios bdsicos que devem
guiar a atuagio das pessoas que a integram, no trabalho cotidiano e no
relacionamento com os grupos de interesse.

O c6digo encontra-se 4 disposi¢io de todos os funciondrios através da

intranet corporativa, e estd publicado no site do grupo. - ?

A MAPFRE integra o Instituto de q)'fﬁ:i’alis

de Conformidade (I0OC), na qualidade de ‘

membro fundador. O IOC é uma

. - e .. y
assOClacao constituida para aglutlnar oS |

¥

profissionais de Conformidade, que sao
imprescindiveis emm um mercado global,
cada vez mais complexo e com
normativas mais exigentes.
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CONTEUDO DO CODIGO DE ETICA E CONDUTA:

Principios de atuagdo ética, transparente e socialmente responsd vel

— Cumprimento das leis vigentes

— Respeito e protecdo aos Direitos Humanos

— Responsabilidade social

— Sustentabilidade e respeito ao meio ambiente

— Confidencialidade das informacodes e protecao de dados de carater pessoal
— Marca, imagem e reputagao corporativa

— Propriedade intelectual e industrial

Normas de conduta nas relagoes com e entreos | Normas de conduta nas relagoes com terceiros
funciondrios

— Respeito as pessoas — Relacionamento com os clientes
— Igualdade de oportunidades e nao discriminagao — Informacgdes para os acionistas
— Conciliagao entre vida profissional e pessoal — Relacionamento com fornecedores e empresas
— Compromisso e cooperagio no trabalho, eficiéncia e colaboradoras
desenvolvimento profissional — Relacionamento com os concorrentes
— Saude, Bem-estar e Prevencao de Riscos — Relacionamento com governos e autoridades
— Recursos e meios de desenvolvimento da atividade — Relacionamento com os parceiros
profissional — Favores, hospitalidade e presentes
— Conflitos de interesses
— Anticorrupgao, suborno
— Transparéncia das informacgodes

— Prevencao de lavagem de dinheiro e financiamento do
terrorismo

Cumprimento do Codigo de Etica e Conduta

Comité de Etica. (composicdo e competéncias) Canais de comunicag¢do de consultas e denuncias
(regime de funcionamento)

Comité de Etica As decisoes desse Comité sio vinculantes para a empresa e para as pes-

[GRI 10217, 102-33, 102-34, 205-1, 205-2, 205-3, 406-1, 408-1, soas sujeitas 20 seu dmbito de agao.

409-1, 410-1, 412-3, 415-1] ,
Durante 2018, por meio do Canal Corporativo de Dentncias Eticas,

E o 6rgio encarregado de garantir a aplicago, supervisio e controle foram recebidas um total de duas dentincias, uma relacionada com um
do cumprimento do Cédigo de Etica e Conduta na MAPFRE, sendo caso de assédio e outra com um caso de abuso de autoridade. Ambas
que, para isso, assume fungdes de consultoria, resolugio, vigildncia e dentincias foram resolvidas.

promogio do cédigo.

O Comité de Etica toma conhecimento e resolve as dentincias e consul-
tas recebidas, atribuindo a cada caso o tratamento que considerar mais
oportuno, agindo em cada interven¢io com absoluta independéncia e
pleno respeito pelas pessoas afetadas, garantindo sempre a confidenciali-
dade no tratamento das dentincias e consultas que tratar.
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Canais de denuncias
[GRI 102-17, 102-33, 102-34, 406-1]

A MAPFRE conta com dois tipos de canais, que estdo a disposi¢io dos
funciondrios:

— O Canal de Denuncias Financeiras e Contabeis
(www.mapfre.com/CDF) permite que os funcionarios
do Grupo comuniquem ao Comité de Auditoria e
Conformidade da MAPFRE S.A., de forma confidencial,
as irregularidades financeiras e contabeis de potencial
transcendéncia observadas dentro da empresa.

— O Canal de Consultas e Denuncias Eticas
(www.mapfre.com/Etica) permite que qualquer
funcionario que tenha duvidas relativas a aplicagdo

do Cédigo ou que observe uma situagcao que possa
implicar um descumprimento ou vulnerabilidade de
qualquer um dos principios e normas éticas ou de
conduta estabelecidas nele notifique o Comité de Etica
de forma confidencial e com total garantia.

Os dois canais estdo a disposi¢io em espanhol, inglés, portugués e turco.

Volume total de reclamacgdes e queixas do Grupo

[
2.426 5.553

Volume'
| 6583 5553
Resolvidas?
1. Volume 2. Resolvidas

Em aberto. AA Outras Solugdes

Inadmitidas

Rejeitadas

Aceitas P.E. Estimadas
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Durante o exercicio de 2018,

a Diretoria de Reclamacoes
recebeu 15.650 peticdes Durante
o exercicio de 2018, a Diretoria
de Reclamacodes recebeu 15.650
peticoes

Quejas y reclamaciones
[GRI102-33, 102-34, 417-2]

A MAPFRE incentiva que seus clientes, em qualquer pais do mundo
onde opere no ramo de seguro direto, tenham um mecanismo interno
de precaugio para a defesa extrajudicial de seus direitos derivados de

seus contratos; e zela pela preservagio de sua confianga, cumprindo o
compromisso de prestar-lhes o melhor atendimento possivel e promo-
vendo a implementagio interna de 6rgdos de protegio de seus direitos

e para a gestdo de suas reclamagdes e queixas. Os principais dados das
queixas e reclamagoes recebidas e tratadas no Grupo durante 2018 foram
0s seguintes:

87.496
indice de
Resolugao:
90,1%
78.839

A Espanha possui, desde 2003, uma Diretoria de Reclamagdes, 6rgio
que apresenta entre suas competéncias o processamento e resolugio de
queixas e reclamagoes formuladas pelos usudrios as sociedades do Grupo
associadas a0 Regulamento para a Defesa do Cliente, além da Comissio
de Defesa do Segurado, instituigdo pioneira criada em 1984.

Durante o exercicio de 2018, a Diretoria de Reclamag6es recebeu
15.650 peti¢oes. Destas, foram admitidos 11.368 para processamento,
tendo sido consideradas 5.949 reclamagoes com pretensoes concretas de
contetido econdmico e 5.419 queixas relativas a incidentes no processa-
mento das presta¢des ou emissio/contratagio.

Por outro lado, 24,7% das reclamagdes e queixas foram consideradas
admitidas para processamento, 35,6% foram desestimadas e 12,5% foram
outorgadas para outras solugdes. Adicionalmente, 4.282 petigdes nio
foram aceitas para processamento por nio atenderem aos requisitos
previstos legalmente.


http://www.mapfre.com/CDF
http://www.mapfre.com/Etica

O atendimento aos usudrios foi melhorado, reduzindo a média de tempo
para resolugio em relagdo ao exercicio anterior em 0,4 dias, ficando situa-
do em 8,1 dias em relagdo aos no miximo 60 dias permitidos legalmente.

Por outro lado, 1.288 reclamagdes foram enviadas 4 Comissio de Defesa
do Segurado, 4,8% das quais foram estimadas, 94,4% desestimadas e
0,8% outorgadas para outras solugdes. Igualmente, o prazo de atendi-
mento aos usudrios por este drgio foi de 28,2 dias, inferior 4 previsio
regulamentar.

A fim de aperfeigoar o cumprimento dos fins que fundamentam a sua
atividade, em 2018 a Diretoria de Reclamag6es definiu 22 critérios gerais
de atuagio em seu Relatério Anual. A Comissdo de Defesa do Segurado,
por sua vez, estabeleceu em seu relatério 34 recomendagdes, a totali-
dade das quais incide sobre aspectos relativos  oficializagio, redagio e
interpretagdo de contratos, bem como os procedimentos de gerencia-
mento, com a finalidade de reduzir o nimero de reclamagées e queixas
dos usudrios.

Por outro lado, VERTT e as entidades participadas, contam com um
Escritério de Tramitagdo de Reclamagbes que recebeu 191 reclamagoes
e queixas, havendo admitido para processamento 181, 17,1% das quais
foram estimadas, 35,5% desestimadas e 42,9% outorgadas para outras
solugdes.

Control interno
[L11/2018]

Durante o exercicio 2018, foi realizada nas principais entidades do
Grupo a pesquisa de Ambiente de Controle, atuagio de divulgagio da
cultura de riscos e controle interno que permite que os funciondrios
fornegam sua opinido sobre o ambiente de controle existente, identifi-
cando deste modo situagées que possam dificultar a manutengio de um
controle efetivo na atividade didria.

Complementarmente, quanto a avaliagio dos riscos, foi fomentado
o acompanhamento trimestral dos indicadores de risco nas principais
entidades do Grupo. Esse mecanismo ird servir como ferramenta de
acompanhamento dos limites de risco para os 6rgdos de governanga e
executivos das entidades e do Grupo.

Com respeito as atividades de controle ji estabelecidas, cabe ressaltar a
coordenagio da avaliagio de indicadores de riscos e controles implanta-
dos nas operagbes no Grupo, atuagio que se apoia na plataforma corpo-
rativa Riskm@p € que contou com a participagdo de 2.400 pessoas de 25
paises e dreas corporativas. Por sua vez, continuou-se com a execugio das
medidas corretivas adotadas em resposta aos resultados dos procedimen-
tos de controle de riscos realizados nos exercicios precedentes, medidas
que estdo destinadas & melhora ou estabelecimento de controles e proce-
dimentos de resposta em caso de materializagdo dos riscos identificados.

Em matéria de informagio e comunicagio, as principais entidades do
Grupo continuaram com a elaborag¢io do Questiondrio Trimestral de
Controles Internos sobre as Informagées Financeiras (SCIIF), fornecen-
do evidéncia documental das atividades e controles executados relativas
aos principais processos de elaboragio das informagoes financeiras.
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Quanto as atividades de supervisio, as principais entidades do Grupo
realizaram a autoavaliagio anual da presenga e funcionamento das dis-
tintas atuagdes que compdem o Sistema de Controle Interno que, junto
com as respectivas avaliacoes independentes realizadas pela Auditoria
Interna, permitem conhecer o nivel de controle na organizagio e identifi-
car as agoes de melhoria necessdrias para conseguir o nivel de controle
interno que ajude a consecugio dos objetivos empresariais.

Além disso, neste ano, um total de 8.410 funciondrios concluiram sua
formagio em controle interno através de 6.687 horas.

Protecao dos funcionarios em relagao ao assédio
moral e sexual no trabalho

[GRI 102-33, 102-34, 406-1; L.11/2018]

Em 2015, o Conselho de Administragdo da MAPFRE S.A. aprovou
uma Politica de Respeito pelas Pessoas, na qual manifesta expressamente
que o respeito pelos demais deve ser um elemento bdsico no comporta-
mento dos funciondrios. Por isso, a MAPFRE nio aceita nenhuma ma-
nifestagdo de assédio no trabalho, bem como qualquer comportamento
violento ou ofensivo para com os direitos e a dignidade das pessoas, jd
que estas situagGes sempre contaminam o ambiente de trabalho, pos-
suem efeitos negativos sobre a saiide, bem-estar, confianga, dignidade e
rendimento das vitimas desses atos.

O respeito pelas pessoas ¢ uma responsabilidade de toda a organizagio

e se estende tanto 3s relagdes entre os funciondrios, independentemen-
te da sua posi¢do na empresa, como s relagdes dos funciondrios com
clientes, fornecedores, colaboradores e outros grupos de interesse. Todos
devem contribuir para garantir um ambiente de trabalho no qual a
dignidade das pessoas seja respeitada.

Os principios gerais de atuagio nessa matéria sdo:

1. 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,
garantindo que, caso ocorram, haja procedimentos
adequados para tratar o problema e corrigi-lo.

2. Recusar 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 béasico de atuac¢ao da
organizacgdo o respeito as pessoas e a sua dignidade.

Em todos os paises em que estd presente, a MAPFRE conta com meca-
nismos que permitem evitar situagdes de assédio e, caso elas ocorram, a
empresa conta com os procedimentos adequados para abordar o proble-
ma e fazer as devidas corregdes.

Neste exercicio, foram recebidas quatro dentincias de assédio no Grupo
q 5
que foram resolvidas por meio do procedimento interno previsto. Todas
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as pessoas que fizeram parte das equipes de instrugio receberam treina-
mento especifico nesse campo.

Anticorrupcao
[GRI 102-33,102-34; L.11/2018]

A MAPFRE ¢ contra prticas antiéticas destinadas a influenciar de
forma inapropriada a atuagio e vontade das pessoas para a obtengio de
vantagens ou beneficios. Também permite que outras pessoas possam
utilizar essas medidas com seus funciondrios. Por isso, inclui uma se¢io
especifica no Cédigo de Etica e Conduta.

A Politica Anticorrup¢io da MAPFRE estabelece as normas bésicas e o
escopo para prevenir e detectar medidas corruptas nas operagdes relacio-
nadas com as atividades do Grupo.

Os funciondrios nio poderio solicitar, aceitar, nem prometer, oferecer
ou fazer, direta ou indiretamente, qualquer tipo de gentileza, pagamen-
to, convite, comissio, compensagio, favor ou vantagem para obter algo
em contra ou procurar influir de modo inadequado nas suas relagoes co-
merciais ou profissionais com entidades publicas ou privadas, servidores
publicos, funciondrios, executivos ou administradores de empresas ou
organizagbes publicos ou de empresas privadas, organizagoes e partidos
politicos, politicos ou candidatos a cargos publicos.

Os funciondrios deverdo informar a empresa, por intermédio da sua che-
fia imediata ou do Comité de Etica, sobre qualquer caso de corrupgio
ou tentativa de corrupgio que seja do seu conhecimento ou sobre o qual
tenham algum indicio cabivel. Em 2018, o Comité de Etica ndo recebeu
nenhuma dentincia neste sentido.

Além disso, a MAPFRE dispde de um modelo de Prevengio de Riscos
Penais, que inclui os principios para a prevengio de ilicitos penais e
detalha os mecanismos de supervisio e controle.

Dada a importincia deste aspecto, no tltimo ano dedicou-se um
total de 4.124 horas na formagio de 5.725 funciondrios em matéria
anticorrupgao.

Prevencdo da fraude
[GRI102-33/34; L11/2018]

Combater a fraude é fundamental e para proteger-se 0 Grupo conta com
uma plataforma tecnolégica antifraude corporativa orientada a detecgio,
prevengio e andlise da fraude em diferentes processos de negdcio e
suporte.

Esta plataforma ¢é resultado de uma combinagio entre tecnologia avanga-
da, grandes bancos de dados e fontes de informagées de dentro e de fora
da nossa empresa, e da experiéncia interna acumulada no combate &
fraude na MAPFRE, e que é colocado i disposigdo das dreas de negdcio
que exploram todas as suas funcionalidades para atingir seus objetivos e
aumentar sua rentabilidade.
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O respeito pelas pessoas é uma
responsabilidade de toda a
organizacao e se estende tanto
as relagdes entre os funcionarios,
independentemente da sua
posicao na empresa, como

as relagdes dos funcionarios
com clientes, fornecedores,
colaboradores e outros grupos
de interesse

Em um ambiente cada vez mais competitivo, com um aumento expo-
nencial das interages digitais no negdcio entre usudrios e empresas, é
imprescindivel utilizar técnicas sofisticadas que nos permitam estar um
passo 4 frente de perfis de fraude, aproveitando as sinergias internas do
Grupo MAPFRE.

Por outro lado, a MAPFRE disp6e de um Modelo Operacional em
matéria de Luta Contra a Fraude, o qual é composto de diferentes
dimensoes ou dreas de trabalho; a organizacional, mediante a defini¢do
das estruturas necessdrias e fun¢es mais dtimas, a criagio de processos

e procedimentos especificos para esta matéria, a definicdo das politicas

e normativas, bem como a elaboragio do mapa de indicadores, tanto
Operacionais como de Riscos. A implantagio deste modelo foi realizada
em praticamente a totalidade dos paises onde a MAPFRE opera, melho-
rando seus resultados progressivamente.

Além disso, neste ano, foi oferecido um total de 8.346 horas de formagio
em prevengio da fraude a 7.539 funciondrios.

Prevencao da lavagem de dinheiro
[GRI 102-33, 102-34; L.11/2018]

A MAPFRE dispée de politicas, procedimentos e 6rgios de controle
interno adequados para prevenir e evitar operagdes relacionadas com a
lavagem de dinheiro ou o financiamento do terrorismo, onde existem
controles especificos sobre aquelas operagdes complexas ou de natureza
ou montante incomum, ou que nio tenham uma finalidade econ6émica
ou licita aparente ou que apresentem indicios de simulagio ou fraude.

Todos os funciondrios e agentes das entidades do Grupo MAPFRE
sujeitas 2 norma de prevengio de lavagem de capitais e de financiamento
do terrorismo recebem treinamento especifico nesse campo (com graus
de profundidade diferente do nivel de risco em matéria das atividades
realizadas), com detalhes sobre a forma de proceder em caso de detecgio
de operagbes suspeitas.

Em 2018, 20.940 funciondrios foram capacitados neste aspecto por
meio da formacio dedicada a esta matéria com um total de 32.035 horas
investidas.



Seguranga
[GRI 410-1,102-33, 102-34; L.11/2018]

Entre outras questoes, a MAPFRE foca sua atuagdo em questoes de
seguranga na protegio dos trabalhadores e das instalagtes, na salvaguar-
da das informagées e privacidade dos clientes, funciondrios e restantes
grupos de interesse, e na sustentabilidade e resiliéncia das operagoes e
dos servigos que presta.

— A protecdo dos trabalhadores é realizada
proporcionando um ambiente de trabalho seguro,

em consequéncia da implantacdo - desde a fase de
projeto - e da manutencdo de medidas de protecao
das instalag¢des; da disponibilizacdo de planos de
autoprotecao nos centros de trabalho; da elaboracao e
implementacdo de medidas especificas para viagens
e deslocamentos (principalmente em dareas instaveis),
incluindo atuagdes de formagao; e do apoio direto e
especializado diante do aparecimento de situag¢des de
risco ou crise.

— O compromisso com a privacidade e a

seguranca das informagdes relativas aos clientes,
funcionarios, fornecedores e restantes grupos de
interesse é materializado, entre outros aspectos, no
estabelecimento de altos padrées de cumprimento

das obriga¢gdes normativas em matérias de privacidade
e protecdo de dados. Para isso, sdo estabelecidas
medidas de vérias naturezas, o que permite garantir o
cumprimento dos principios relativos ao processamento
(“legalidade, lealdade e transparéncia”, “limitacao

da finalidade”, minimizagcao de dados”, “exatidao”,
“integridade e confidencialidade” e “responsabilidade
proativa”), respondendo, assim, a confianca depositada
na MAPFRE pelos clientes, funciondrios, acionistas e
demais grupos de interesse. Neste sentido, em 2018,
continuou-se a trabalhar intensamente na adaptacao
da MAPFRE ao novo Regulamento Geral de Protecao de
Dados da Unido Europeia (RGPD), tendo sido executado
um complexo plano de treinamento de todo o pessoal
nesta matéria. Com o novo curso online de protecdo

de dados, que foi atualizado em conformidade com o
novo RGPD, foi formado um total de 8.382 funcionarios
ao longo deste ano. Por outro lado, a fim de possibilitar
a implementacdo mais eficaz do citado RGPD, houve
participacao e colaboragdo com instituicées publicas e
féruns setoriais.
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— Em termos de disponibilidade, a empresa planeja

e implementa solugdes de continuidade de negécio
voltadas para a garantia da continuidade dos

servicos prestados aos clientes diante de situagodes

de contingéncia grave, contribuindo, assim, para a
sustentabilidade e resiliéncia das operagdes e dos
servicos prestados. Neste ambito, os sistemas de gestao
de continuidade de negécio da MAPFRE GLOBAL RISKS,
MAPFRE RE e a 4rea de Operacdes da MAPFRE ESPANA
foram certificados pela AENOR, em conformidade com
a norma UNE-ISO 22301, melhorando, desta forma, o
servico oferecido e aumentando o grau de confianca
dos clientes.

Além disso, a MAPFRE conta com procedimentos, ferramentas e

equipes altamente especializadas para garantir que as novas iniciativas e
sistemas de informagio da empresa incluam, desde a sua criagio, critérios
de seguranca destinados a minimizar os riscos, proteger a privacidade dos
dados e aumentar as capacidades de detecgdo e resposta a incidentes.
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Auditoria interna

— Coordenar eficazmente a comunicagdo da
informacgao entre o Conselho de Administracdo, através
do Comité de Auditoria e Conformidade, e os auditores
internos e externos.

[GRI102-33, 102-34; L.11/2018]

A MAPFRE considera que essa fungio de seguro e consulta, que ¢ rea-

lizada de maneira independente e objetiva, ajuda a Organizagio a atingir
os objetivos, contribuindo com um foco sistemdtico e disciplinado para
avaliar e aperfeicoar a eficdcia dos processos de gestdo de riscos, controle

interno e governanga corporativa.

A Area de Auditoria Interna tem, com cardter geral, as seguintes
fungdes:

— Supervisionar a adequacao e eficacia do Sistema de
Controle Interno e de outros elementos do Sistema de
Governanga.

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

de soluciona-las. Fazer o acompanhamento dessas
recomendacdes.

— De acordo com o plano anual de auditoria ou
conforme for determinado, avaliar a confiabilidade e
integridade das informacgdes contabeis e financeiras
individuais e consolidadas, além de outras informagdes
de carater econémico elaboradas pela MAPFRE S.A.,
suas Sociedades Dependentes, Unidades de Negécio,
Areas Territoriais, Areas Regionais e Areas Corporativas;
bem como a validade, suficiéncia e aplicacdo dos
principios e normas contabeis e legais.
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— Realizar um acompanhamento continuo e as
atuacgdes presenciais de auditoria interna, quando
assim for determinado, em aquisi¢cdes, novos negécios,
projetos estratégicos e atividades em desenvolvimento,
assim como no que diz respeito a elementos-chave de
risco do plano estratégico.

— Apoiar a Organizac¢do no alcance dos seus objetivos,
contribuindo com profissionais em matérias nas quais
poderiam necessitar de uma opinido independente ou
de apoio para seu desenvolvimento (controle interno,
gestao de riscos, organizagao, analise de demonstrag¢des
financeiras, analise de investimentos, etc.).

— Coordenar o trabalho de Auditores Externos e
a andlise das conclusdes antes que passem a ser
definitivas.

— Coletar as informag¢des necessarias para apoiar ao
Comité de Auditoria e Conformidade da MAPFRE S.A,, e
a outros Comités de Auditoria que, por obrigag¢ao legal
ou de forma voluntaria, sejam estabelecidas nas filiais, e
a Presidéncia Executiva da MAPFRE.
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Riscos e
oportunidades

[GRI 102-15,102-30, 102-31, 205-1, 205-2, 205-3, 410-1, FS1, FS2,
FS3; L.11/2018]

Para garantir a administracao eficaz
dos riscos, a MAPFRE desenvolveu
uma série de politicas de Gestao

de Riscos que atribuem as
responsabilidades, estabelecem as
pautas gerais, os principios basicos e
o ambito de atuacgao para cada tipo
de risco, garantindo uma aplicagao
coerente nas entidades integrantes
do Grupo.
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O Conselho de Administracio da MAPFRE, S.A, estabelece o nivel de
risco que o Grupo estd disposto a assumir para poder atingir seus obje-
tivos comerciais sem desvios relevantes, inclusive em situagoes adversas.
Este nivel, articulado em seus limites e sublimites por tipo de risco,
configura o Apetite de Risco do Grupo MAPFRE.

A estrutura da MAPFRE baseia-se em Unidades e Sociedades com alto
nivel de autonomia em sua gestio. Os 6rgdos de governanga e diretoria
do Grupo aprovam as linhas de atuagio das Unidades e Sociedades em
termos de gestdo de riscos e supervisionam de forma permanente, por
meio de indicadores e indices, sua exposigdo ao risco.

Na Area de Gestio de Riscos do Grupo sio tratados todos os aspectos
significativos relativos a gestdo de riscos, marcando diretrizes e critérios de
referéncia que sio assumidos pelas dreas de risco das entidades individuais
com as adaptagdes que forem necessarias.

Os 6rgios de governanga recebem pelo menos trimestralmente infor-
magoes relativas & quantificagio dos principais riscos aos quais o Grupo
estd exposto, e dos recursos de capital disponiveis para enfrentd-los, bem
como informag®es relativas & observincia dos limites estabelecidos no
apetite pelo risco.

Geralmente, o capital atribuido ¢ estabelecido como uma estimativa de
acordo com os or¢amentos do préximo exercicio e submetido a uma
revisio periédica durante o ano, dependendo da evolugio dos riscos, para
garantir a observincia dos limites definidos no Apetite de Risco.



Riscos e oportunidades
Ambientais, Sociais e de
Governanca (ASQG)

[GRI 201-2, 102-15, 102-29, 102-31, 201-2, 410-1 FS2, FS3, FS5, FS9;
L.11/2018]

A sustentabilidade ¢ um conceito que se baseia em trés pilares funda-
mentais: desenvolvimento econdmico, social e ambiental. Portanto, a
gestdo de riscos e oportunidades de negdcio associadas a questdes am-
bientais, sociais e de governanga (ASG) é essencial para contribuir para o
desenvolvimento sustentdvel.

Com um acompanhamento adequado dessas questdes, a organizagio
pode obter informagées adicionais sobre riscos em potencial e entender
melhor os movimentos e as transformagc’)es sociais, e as expectativas dos
grupos de interesse. Neste sentido, o modelo de negécio da MAPFRE

e sua estratégia sio um exemplo de como a empresa enfrenta os desafios
globais de sustentabilidade, gerencia os riscos de ASG e inova no desen-
volvimento de produtos e solugdes de seguros para beneficio dos clientes
e da sociedade na qual opera (consultar as piginas 111 e 191).

A gestio de riscos ASG ajuda na tomada de decisdes em dreas tdo im-
portantes quanto a assinatura, o investimento, a inovagdo em produtos
e servigos, a sustentabilidade, o meio ambiente e a gestdo da reputagio,
sendo esta tltima essencial para gerar conflanga nos grupos de interesse.
Portanto, os riscos ASG integram-se naturalmente aos processos de
gestio e controle estabelecidos pelo Grupo.

Em 2018, a MAPFRE uniu-se ao projeto-piloto de UNEP FI da ONU,
juntamente com 15 seguradoras lideres, para avaliar o impacto que as
mudangas climdticas tém, e incorporar as recomendagdes da Task Force
on Climate-related Financial Disclosures (TCFD), no setor de seguros.
Como seguradora global, a MAPFRE participa com o compromisso de
contribuir para a defini¢do de um padrio de desempenho técnico-finan-
ceiro, para o setor como um todo, que permita a ajudar desde o seguro,
gerenciar os riscos e as oportunidades da transi¢io para uma economia
de baixo carbono e reduzir o impacto das mudangas climdticas para a
sociedade como um todo. As mudangas climdticas integram a estratégia
da MAPFRE em sustentabilidade.
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Risco de catdstrofes naturais

A atuagio da MAPFRE diante de catdstrofes naturais merece uma
mengio especial, pois a previsio adequada desses eventos e a avaliagio
correta das perdas que possam ser geradas sio essenciais para a gestdo de
uma companhia de seguros, tendo em vista que o impacto econémico
que deverd ser absorvido pela empresa, bem como resposta que ela pode-
rd dar aos seus clientes, depende disto. Neste sentido:

— A Area de Riscos da Natureza da MAPFRE RE e o
departamento de Riscos Catastréficos da MAPFRE
GLOBAL RISKS, juntamente com as entidades locais da
MAPFRE que estdo expostas a esses perigos, trabalham
de maneira ativa para enfrentar os diferentes desafios
gue o acompanhamento continuo de eventos como
esses representa.

— Além disso, a MAPFRE GLOBAL RISKS esta
trabalhando na execuc¢do de uma iniciativa que ira
permitir tornar o controle da exposicao a catastrofes
mais eficiente nos 200 paises nos quais a companhia
segura atualmente mais de 800.000 situagdes de risco.

Produtos e Servigos

O desenvolvimento de soluges de seguros em produtos e servigos que
deem resposta aos clientes para enfrentar estes tipos de riscos se transfor-
ma em um desafio e uma oportunidade de negécio permanente.

Em 2018, a MAPFRE langou mais de 40 produtos nos ramos de
Automéveis, Vida, Patrimoniais, Satide e Falecimentos, entre outros.
Adicionalmente, possui em carteira produtos nos ramos de Automéveis,
Vida, Casa e Satide com coberturas bisicas e prémios reduzidos para
grupos de baixo nivel de renda. Para mais informacges, ver Nota 7.

No campo de meio ambiente, as agdes dirigidas aos clientes sio agrupa-
das em trés categorias:

— Gestao do risco ambiental, que inclui coberturas de

danos, responsabilidade civil e ambiental, servicos para
a identificacdo, analise, avaliagdo e controle de riscos; e

revisdo e acompanhamento da evolugdo dos riscos e de
suas medidas corretivas.

— Produtos de seguros para projetos sustentaveis de
energias renovaveis, exploracgoes florestais e atuagoes

relacionadas com a eficiéncia e economia de energia.

— Servigos que favorecem a protecdao ambiental e a
economia de recursos.

Ver Nota 7 deste documento.
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Investimento socialmente responsa’wel

A MAPFRE estd firmemente comprometida com o investimento
socialmente responsdvel no processo de selecio dos seus investimentos,
e langou a0 mercado uma gama completa de produtos que integram os
critérios ambientais, sociais e de governanga (ASG).

Em 2018, a MAPFRE langou um novo fundo de investimentos, um
novo fundo de aposentadoria e uma EPSV (Entidades de Protecgio
Social Voluntdria), sob a denominagio de MAPFRE Crescimento
Responsdvel, que serd administrado pela MAPFRE AM, e que conta
com a assessoria de La Financiére Responsable, a boutique de gestio
de ativos francesa especializada em investimento responsdvel, na qual
tem uma participagio de 25%. Estes produtos sio os primeiros desse
tipo langados na Espanha, e investird em agdes e titulos de renda fixa de
empresas europeias selecionadas de acordo com suas qualidades ESG,
com uma estratégia cujo foco serd a preservagio de capital. O fundo
serd distribuido principalmente na Espanha e Franga, e estard também
disponivel para investidores internacionais, enquanto que o plano de
aposentadoria e a EPSV somente na Espanha.

Estes produtos de investimentos sdo complementados com o fundo
MAPFRE Good Governance Fund. Este tltimo, foi langado no mer-
cado em 2017 e combina o investimento em valor e a boa governanga
corporativa. Consiste também no primeiro fundo desse tipo que ¢
administrado e comercializado na Espanha

Esta gama de produtos enquadra-se no compromisso da MAPFRE com
um modelo de criagdo de valor sustentdvel, em linha com os Principios
de Investimento Responsivel (PRI), nos quais o Grupo participa. Os
seis principios de atuagio de PRI integram os critérios de investimentos
estabelecidos no Plano Anual de Investimentos mobilidrios e imobi-
lidrios. Este plano define a politica de desempenho da MAPFRE nesta

matéria.

Desde 2017, o grupo conta com um modelo préprio de andlise ESG da
carteira. As conclusdes da andlise ESG sdo analisadas tanto no Comité
de Investimentos quanto no Comité de Riscos da gestora na Espanha.
Neste dltimo, incorporou-se como assessor externo a Diretora de
Sustentabilidade do grupo MAPFRE.

Por outro lado, a MAPFRE tem criado um grupo de trabalho interno
ISR, multidisciplinar, que reporta diretamente ao Diretor Geral de
Corporativo de Investimentos e que conta com dois membros com o
certificado CEESGA (Environmental Social and Governance Analyst)
expedido por The European Federation of Financial Analysts Societis
(EEFAS). Este grupo oferece suporte aos gestores de fundos na incor-
poragio de critérios ESG e de andlise de impacto nos seus processos de
investimentos.

Em 2018, a MAPFRE lancou um novo fundo de
investimentos, um novo fundo de aposentadoria
e uma EPSV (Entidades de Proteccao Social
Voluntaria), sob a denominacao de MAPFRE
Crescimento Responsavel, que sera administrado
pela MAPFRE AM, e que conta com a assessoria
de La Financiéere Responsable, a boutique de
gestao de ativos francesa especializada em
investimento responsavel, na qual tem uma

participacao de 25%

Al
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A criagcao de valor de uma
organizacao faz sentido se a

Criacao

de valor recurecs de forma recpansdvel,
compartilhado:; entifics o= principais assuntos
SOMOS
SUSTENTAVEIS

interesse que impacta ou pode
chegar a impactar.

A criacao de valor nao é estatica
€, por isso, os projetos sao
desenvolvidos com um horizonte
temporal mais amplo, alinhado
com o Plano Estratégico.
Apresentamos, nesta sec¢ao,

Os principais marcos alcangados

POR QUE A MAPFRE em 2018.
E UM VALOR DIFERENCIAL
Avaliacao
comparavel _foif:d e
atrativa -

— Empresa previsivel

— Politica de dividendos competitiva

NR Gestion ' |
.’ | &Cils

— Rigoroso controle técnico do negécio

— Gestdo rigorosa de capital e riscos

)

— Multirramo e multicanal

— Diversificagdo geografica

ﬁﬁﬁ Cultura

— Empresa independente

— Equipe de profissionais como valor
fundamental da organizac¢ao

— Responsavel e comprometida com ESG
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o) Estra tegia

— Enfoque multicanal

— Estrutura interna reforgada
(local, regional, corporativa)

— Foco no cliente

— Sistemas de informacgoes e equipes
profissionaispara alcangar a exceléncia

— Tecnologia e servico digital como aliados
— Maior autogestao e controle

— Desafio agentes



6.1. DImensao financeira

¢

Nosso modelo de negécio se constréi pela

- base de uma solidez financeira e uma estratégia
de resultados sustentéveis no tempo, que é o
que garante que possamos cumprir todas as

obri s que contraimos com nossos grupos
de interesse.

Em
par.

- @ Fundo

ue estamos trabalbando
criar valor?

réprios

® Investimentos

s de financiamento

® Aagio da MAPFRE :Il"“'i

® Operag

4

MAPFRE RELATORIO INTEGRADO 2018 74



A Solvéncia constitui um dos valores fundamentais da MAPFRE que
ajuda a desenvolver a Missio e alcangar a Visio do Grupo.

Os pilares nos quais o Grupo se apoia e que contribuem para a Solvéncia
e a geragdo de valor aos grupos de interesse sdo:

Fundos préprios Investimentos
Patrimoénio liquido Carteira de investimento
milhdes de euros milhdes de euros
Patrimonio atribuido aos acionistas Renda fixa

7004 36.518

Mmilhoes de euros
milhoes de euros

O patrimdnio liquido consolidado atingiu a cifra de 9,197,6 bilhoes A MAPFRE gerencia os seus investimentos considerando os riscos

de euros, em comparagio com 10,512,7 bilh&es de euros em 31 de assumidos e assumindo os potenciais riscos. A politica de investimentos
dezembro de 2017. Desse montante, 1,203,8 bilhdes de euros cor- do Grupo orienta-se para o cumprimento dos compromissos com os se-
respondem 2 participagio dos acionistas minoritdrios nas sociedades gurados e visa a conservagio do valor dos ativos, o que exige uma politica
filiais, principalmente entidades financeiras na Espanha e no Brasil prudente de selegio de investimentos e assungio de riscos.

com as quais a MAPFRE mantém acordos de bancasseguros. Em 31 de

dezembro de 2018, o patriménio atribuido aos acionistas controlado- A MAPFRE procura desenvolver um negdcio solvente e rentdvel, mas
res, consolidado por agdo, representava 2,60 euros (2,8 euros em 31 de sempre com um comportamento sustentével com o ambiente.
dezembro de 2017).

75



Principios bdsiscos da politica de investimentos

INVESTIMENTOS MOBILIARIOS INVESTIMENTOS IMOBILIARIOS

— Principio de cobertura dos compromissos segurados — Principio de prudéncia

— Principio de prudéncia — Principio de rentabilidade

— Principio de segurancga operacional — Principio de liquidez

— Principio de liquidez — Homogeneidade

— Principio de rentabilidade — Principio de cobertura dos compromissos segurados

— Principio de responsabilidade — Eficiéncia na gestao

— Principio de investimento sustentavel — Relagdo com mediadores e colaboradores externos em geral

— Eficiéncia energética e sustentabilidade ambiental

Os detalhes da carteira de investimento por tipo de ativos serio mostrados a seguir:

Detalhamento por tipo de ativo

Renda fixa governos
Renda fixa — Corporativa
Iméveis*

Renda variavel

Fundos de investimentos
Tesouraria

Outros investimentos

*"Imdveis” inclui tanto investimentos imobilidrios quanto imdveis de uso préprio
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...................

...................

......

.........

CONCEITO
Espanha

""" Restante da Europa

I Estados Unidos
. Brasil

""" América Latina - Restante

Outros paises

------ Valores em milhées de euros

A discriminagdo da carteiva de renda fixa por drea geogrdfica e tipo de ativo € a seguinte:

Governancgas Total da divida corporativa TOTAL
15.997,8 1.853,5 17.851,3
5.049,7 3.951,2 9.000,9
1.347,3 2.094,3 3.441,5
2.871,6 1,8 2.873,4
1.805,1 2.517,9
524,5 832,5

27.595,9 36.517,5

Operagoes de financiamento
Estrutura de capital
milhdes de euros
Divida
2 { ] 6 ; O
milhdes de euros

Patrimonio liquido

9.198

Mmilhoes de euros



O quadro a seguir detalha a composigo da estrutura de capital no encerramento do exercicio de 2018:

Estrutura de capital

Patriménio liquido
Divida sénior
Divida subordinada

Divida bancaria

A estrutura de capital subiu para 11.868milhdes de euros, dos quais 78%
correspondem ao patrimdnio liquido.

No segundo semestre de 2018, a MAPFRE concluiu uma nova emissio
de obrigagoes subordinadas a 30 anos, no montante de 500 milhdes de
euros, com opgio de amortizagio a 10 anos, que foi situada entre mais
de 80 investidores de diversos paises.

Taxas de alavancagem

O Grupo tem uma taxa de alavancagem de 22,5%, com um aumento de
4,4 ponto percentual em relagio ao encerramento do exercicio de 2017.

O quadro seguinte detalha a evolugio das taxas de alavancagem do
Grupo:

MAPFRE RELATORIO INTEGRADO 2018

Dezembro de
2018

Lucros antes dos impostos & despesas
financeiras (EBIT)

Alavancagem 22,5%
Patriménio / Divida

Lucros antes dos impostos & despesas
financeiras / despesas financeiras (x)

CONCEITO

Valores em milhGes de euros

No primeiro trimestre de 2018, a MAPFRE transformou a sua linha de
crédito consorciado no valor de 1 bilhio de euros (com vencimento em
dezembro de 2021) por um empréstimo sustentdvel, transformando-se,
assim, na primeira seguradora do mundo a realizar esse tipo de operagio
para atender a necessidades gerais da empresa, refor¢ando a aposta pela
sustentabilidade e responsabilidade social corporativa.

Para estabelecer a taxa de juros, é necessdrio considerar nio apenas o

rating de crédito da MAPFRE, mas também a evolugio dos parimetros
de sustentabilidade da empresa.
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A MAPFRE reforga, assim, sua aposta pela sustentabilidade em todos
os Ambitos da organiza¢io e seu compromisso de ser uma empresa
socialmente responsdvel e comprometida com o ambiente e a sociedade.
Além disso, considerando a evolu¢io dos mercados financeiros, reduziu
os custos de financiamento, aumentou o prazo e garantiu condi¢oes
mais vantajosas.

A a¢io da MAPFRE

Resultado do exercicio atribuivel As informagoes da agio da MAPFRE que mostram uma evolugio
. . favorédvel sio detalhadas a seguir.
aos acionistas controladores .
Informagoes da bolsa
CONCEITO 31/12/2018
milhg")es de euros " ' Total de a¢des em circulagédo 3.079.553.273
. ’ i } Capitalizacao na bolsa 7.144,6
Lucro por acio _ (milhdes de euros)

Valor da acao (euros)
\ A
’ Valor contabil por agao
euros - Dividendo por acao (ult. 12 meses)

Valor nominal da agao (euros)
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110 Evolucao da acao: 1° de janeiro de 2018 - 31 de dezembro de 2018

100 AANVARAN NN
74 W i W
90 ‘
80
Janeiro fevereiro margo abril maio Junho
4 Preco objetivo (média disponibilizados por analistas) e cotacao: —— Pregco objectivo
1 de abril de 2015 - 31 de dezembro de 2018 — Prego daagio
3 P /JV\/V\\
| Wm
AR
1

b
v oo 5 b N &x\o O N S 3 N & I &
R 2 A S R R R

O dividendo proposto 4 Assembleia Geral como dividendo complemen-
tar do exercicio de 2018 é de 0,085 euros brutos por agdo. Portanto, o
dividendo total relativo aos resultados do exercicio de 2018 subiu para
0,145 euros brutos por agdo, o que representa um indice de payont

de 84,4%.
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— MAPFRE 1o
— IBEX 35
— DJ STOXX INSURANCE

100
. NA AN 90
\/\\N_/" W -10,1%
. -13,4%
5%
80
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6.2. Dimensao produtiva

SOMOS SERVICO

Organizamos nossa atividade pensando

no cliente, que é o centro do negécio e

estamos acompanhando-o no processo de
transformacio antecipando para eles as solugdes
de seguros digitais de que vido necessitar.

Em que estamos trabalbhando
para criar valor?

@ Modelo de relagio com o cliente
® Negdcio digital
@® Fornecedores

@ Qualidade
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Modelo de relagio com o cliente

MODELO DE RELACIONAMENTO COM O CLIENTE MAPFRE

[GRI 201-1]

inteligéncia
do cliente

QUALIDADE INDICADORES SEGMENTAGAO

PROPOSTA
DE VALOR

Definicdo Relacionamento
com o cliente

experiéncia +
do cliente retencao

+
lucros

CRM EXPERIENCIA OBIJETIVOS

Design

Execucao

GOVERNO DO CLIENTE

O Modelo de Relagdo com o Cliente, no qual continuamos trabalhando
durante 2018, pretende aumentar as ventas, a retengio e, portanto, os
lucros, através de um ciclo de atividades que abrange desde la experiéncia
do cliente até a qualidade dos dados. De modo a apoiar cada uma dessas
atividades, tanto na fase de criagio quanto na fase de execugio da pro-
posta de valor, a iniciativa é estruturada com base em quatro vetores:

— Qualidade dos dados: permite transformar os dados em informagio
util para conhecer melhor o cliente e construir a proposta de valor.

83

— Segmentac&o: possibilita diferenciar entre os diversos tipos de
cliente, oferecendo-lhes a proposta de valor adequada com base no
conhecimento sobre cada um deles.

— Customer Relationship Management (CRM): auxilia na chegada
da proposta de valor aos canais de gestdo e, portanto, aos clientes.

— Experiéncia do Cliente: permite escutar a avaliagio do cliente y
retroalimentar o modelo em um ciclo de melhoria continua.



Este modelo procura melhorar o relacionamento com os quase 29mi-
lhoes de clientes que a MAPFRE possui nas operagoes da unidade de
Seguros, No encerramento do exercicio de 2018:

Area regional

IBERIA

BRASIL

LATAM SUL

LATAM NORTE
AMERICA DO NORTE

EURASIA

Omnicanalidade na distribuicdo e no
atendimento ao cliente

A MAPFRE aposta na distribui¢io omnicanal, adaptando sua estrutura
comercial s diferentes legislagdes com base nas quais opera. Em 2017,
foi criado 0 Modelo Global MAPFRE de Desenvolvimento de Redes
de Agéncias, que serviu para dar um forte impulso 2 criagdo da rede
prépria. Em 2018, foi complementado com o Modelo de Escritério
Direto e 0 Modelo de Escritério Delegado. Além disso, o modelo de
Desenvolvimento de Redes de Agéncias continuard sendo consolidado
gragas A Sala de Aula de vendas, um espago virtual onde as equipes de
vendas em todo o mundo recebem formagio.

Formagdo total a distribuidores 2018

Horas Participantes

Treinamento de vendas

Multimidia 1.391.682 28.941

Presencial 457.541 26.014

Formagcao transversal

Multimidia 69.574 24.789

Presencial 24.664 6.613

Curso Técnico

Multimidia 44.924 15.488

33.982 8.433

Presencial

MAPFRE RELATORIO INTEGRADO 2018

N° de Clientes Particulares

6.655.187

10.634.497

3.778.893

882.762

1.777.665

3.607.603

N° de Clientes Empresa

385.694
509.398
192.846
139.732
123.451

117.102

Além da rede prépria, a MAPFRE mantém uma forte relagio com os
corretores e brokers, que representam uma parte importante da distri-
bui¢do de seguros em nivel mundial.

A MAPFRE possui virios acordos com bancos e institui¢6es financei-
ras. Neste sentido, so de destacar principalmente os acordos com o
BANKIA e BANKINTER na Espanha, com o BANCO DO BRASIL
no Brasil, com BANK OF VALLETTA em Malta, e com o BHD na
Republica Dominicana. Do mesmo modo, possui acordos com empre-
sas de prestagdo de servigos e associagoes que distribuem produtos da
MAPFRE aos seus clientes e sécios (empresas ou particulares).
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IBERIA

ESCRITORIOS

Diretas e Delegadas

Bancasseguros
MEDIADORES

Agentes

Delegados

Corretores

Um canal crescente e com potencial de desenvolvimento sio os acordos
de distribui¢io com entidades nio financeiras, como rezailers, conces-
siondrias, empresas fornecedoras de uzilities, com as quais a MAPFRE
também mantém acordos, destacando-se, por exemplo, aquele assinado
na América Central com o Grupo Monge, de venda de eletrodomésti-
cos e méveis.

E especialmente significativo o acordo
estabelecido entre a MAPFRE e a Amazon

na Espanha, que inclui a criagao do primeiro
escritoério virtual de uma empresa de seguros
no marketplace da Amazon ou a participagao
no programa “Amazon Familia”, que a
plataforma destina ao apoio e bem-estar das
familias. Este acordo, cuja fase inicial ocorrera
no mercado espanhol, poderia ser ampliado
posteriormente ao restante dos mercados
internacionais onde a MAPFRE esta presente.

MAPFRE

amazon
~—
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INTERNACIONAL

86.564

mediadores

12.526

escritorios

Centros de Atendimento ao Cliente
Para suprir as necessidades dos clientes e garantir o melhor servigo pos-

sivel, o Grupo conta com os seguintes centros de servigos, distribuidos
pelos paises onde opera:

Numero Paises

Centros de Servigo

Centros proéprios de peritagem
e pagamento rapido

Centros préprios de servico
para automoveis

Unidades de diagnéstico de
automoveis

Oficinas com acordos
Oficinas préprias

Centros de pesquisa e
desenvolvimento

Policlinicas de saude préprias

Clinicas com acordos

Clinicas dentais préprias

Centros de gestdo de negdcio
de empresas




Negdcio digital

A MAPFRE adaptou a estratégia & nova realidade, de modo a continuar
a ser uma das seguradoras globais lideres do século XXI. Houve aumen-
to do peso do negécio digital nas suas operagoes, através da implantagio
do Plano de Negdcio Digital, com o objetivo de alcangar o crescimento
rentdvel deste negécio.

Em 2016, foi estabelecido o compromisso de aumentar em 50% o vo-
lume de negdcio digital em 2018, em relagio ao encerramento de 2015.
Este compromisso foi alcangado através de um aumento de 51%.

PLANO DO NEGOCIO DIGITAL

DEFINICAO IMPLANTAGCAO

2016 2017 2018

Incrementar 50% nos PREMIOS Negécio Digital

A 50% o
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As linhas de atuagio que foram desenvolvidas sio:

— Estratégia e rentabilidade do negécio digital: foi definido um
marco de referéncia para o desenvolvimento do negécio digital, com base
na modelizagio do negécio, contemplando as diferentes tipologias de
venda de apdlices digitais e servindo de guia para as diferentes operagdes
da MAPFRE, que se adaptam conforme as necessidades e a realidade

da operagio.

Além disso, trabalhamos na defini¢do dos indicadores de rentabilidade
para o negdcio digital que permitissem medir de forma homogénea as
distintas operagdes e que ajudassem na tomada de decisoes.

Adicionalmente, foi implementado o compartilhamento global de boas
prticas, permitindo difundir o conhecimento entre as diferentes opera-
¢Oes, assim como a rdpida adogdo das mesmas.

Finalmente, foram feitos progressos significativos na digitalizagdo das
operagdes, tendo sido gerenciadas, em 2018, mais de 10 milhdes de tran-
sagOes com automatizagio inteligente. Além do mais, foram implemen-
tados casos de uso de Big Data Analytics e Inteligéncia Artificial, como
no avango da avaliagdo preditiva de danos em veiculos, promovendo,
assim, a melhoria operacional.

— Marketing digital: foram realizadas a¢des que permitiram melhorar
o conhecimento dos clientes, oferecendo-lhes continuamente aquilo

de que necessitam. Para tal, o uso do gestor de campanhas digitais foi
fundamental, permitindo otimizar o investimento em marketing.
Igualmente, houve o inicio da realizagio de agbes em redes sociais e em
outros meios digitais, de forma otimizada.

— Técnico digital: o controle dos riscos e, portanto, a disponibili-
zagio de medidas para a prevengdo da fraude na contratagio digital,
assim como a otimizagio do prego nas renovagdes sao agdes que foram
realizadas durante este ano. Deve-se destacar os resultados obtidos com
os trabalhos realizados na VERTT Espafia, que posteriormente serdo
difundidos no restante das operagées digitais do Grupo.

— Vendas e retencdo de clientes: foram implementadas ferramentas
para a cotago e contratagio online. Exemplo disto so os tarifadores e
contratistas “inteligentes”, que foram projetados priorizando o cliente,
com foco na experiéncia do cliente e com uma elevada capacidade de
personalizagio.

A implantagio do modelo ROPO (“Research Online Purchase Offline”)
permite aos clientes realizar a pesquisa de seus seguros ou servigos na
rede e concluir a compra nos canais offline. Estas agoes contribuem para
a otimizagdo dos custos de aquisi¢do.

Também foi promovido o autoatendimento, com significativos pro-

dutos e servigos gerencidveis através de plataformas méveis como, por

exemplo, o novo aplicativo Salud na MAPFRE ESPANA .
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Novo App Saude na MAPFRE ESPANA

O cliente pode ter a sua disposicao, de forma
mais rapida e sem complicag¢des, todas

as informacdes sobre a apdlice, gerenciar
qualquer tipo de licengas de saude, pedir
consultas médicas ou ter acesso ao seu
guadro médico completo, entre outras
novidades.

— Comparadores digitais de precos: foram realizadas a¢des para o
aperfeicoamento em termos de tarifagdo e assinatura, sendo oferecido o
melhor prego possivel. Trabalhamos para conseguir um posicionamento
dinimico nos comparadores digitais de prego, com base na construgio

e aplicagdo de metodologias e procedimentos para que a MAPFRE seja
competitiva, de forma rentével, nos paises onde estd presente.

No 4mbito da Universidade Corporativa e no curso de Negécio Digital,
foi criado um novo programa de treinamento em comparadores de
prego, dirigido para mais de 400 funciondrios.

Fornecedores

[GRI102-9,102-10, 204-1, 308-1, 308-2, 408-1, 409-1, 410-1,
412-3; 412-1, 412-2; LEY 11/2018]

A MAPFRE tem o objetivo de garantir um processo ético e socialmente
responsdvel na atuagio de todos os intervenientes na cadeia de forne-
cimento. Tudo isso conseguindo um adequado nivel de qualidade nas
contratagdes € Servigos aos clientes e um aumento do controle interno
em todas as fases do projeto.

Para isso, a MAPFRE conta com uma norma de Compras, que tem por
objeto estabelecer os critérios e principios de cumprimento obrigatdrio
que devem ser observados em qualquer contratagio realizada em nome

da MAPFRE.

Além disso, em 2017, foi revisado o Cédigo de Etica e Conduta do
Grupo, que estabelece uma segdo especifica para fornecedores e empresas
colaboradoras que determina o marco no qual a relagio deve ser desen-
volvida. O cédigo estabelece um canal especifico de dentdncias, através
do qual ¢ possivel dirigir-se confidencialmente a0 Comité de Etica.



O Grupo trabalha com mais de 152.000 fornecedores, diferenciando
entre os prestadores de servicos ou especificos (aqueles cujas prestagoes
sdo originadas em contratos de seguro ou de servigos oferecidas pelas
empresas de seguros do Grupo ou pelas suas filiais aos seus clientes) e os
provedores de suporte ou genéricos (aqueles cuja finalidade ndo sio os
segurados, mas sim a empresa e suas atividades de gerenciamento, como
abastecimento, empresa de consultoria, grificas, etc.). A tabela a seguir
descreve esses fornecedores por niimero e custo total:

IBERIA LATAM INTERNACIONAL

N° de Custo N° de Custo N° de Custo
fornecedores (milhdes de €) fornecedores (milhdes de €) fornecedores (milhdes de €)

De servicos 1.609 31.026 37.864
(Especificos)

De suporte
(Gerais)

Para fortalecer a relagio com os fornecedores e prestar melhor servigo ao
cliente, a MAPFRE coloca 4 disposi¢do dos fornecedores diversos ma-
teriais, dossiés de treinamento, ferramentas e cursos online e presenciais
para facilitar seu trabalho e oferecer conhecimento sobre as modificagoes
legislativas, desenvolvimentos tecnoldgicos e outros tépicos relevantes
no Ambito da sustentabilidade.
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Modelo de gestdo de prestadores de servigcos

Os fornecedores de servico sio, em muitos casos, a parte que interage bidirecional, o valor do fornecedor, a categorizagio de fornecedores ¢ a

diretamente com o cliente em nome da MAPFRE. Por isso, dada sua otimizagdo do custo.

relevincia, a empresa tem um modelo especifico de gestio dos forne-

cedores de servigo, desenvolvido no marco da iniciativa estratégica de Esse modelo de contribui¢io em comum envolve o feedback continuo

“Fornecedores como Embaixadores de Marca”. dos compromissos entre a MAPFRE e o fornecedor, de tal forma que a
escala no modelo envolve a defini¢io de novos compromissos por ambas

O modelo se baseia na aplicagdo dos principios gerais que sdo a foco as partes. Obviamente, esses compromissos estio nivelados em fungio da

no cliente, a otimizagio do contato com o cliente, 0 compromisso categoria de fornecedor 4 qual se refira.

MODELO DE CONTRIBUICAO CONJUNTA

Compromisso MAPFRE

Alocagao novos
servigos e/ou
produtos

Formagao

AUMENTAR O
VOLUME ATRIBUIDO

®® e 0000’
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Categoria do fornecedor definido por MAPFRE e compromissos mutuos:

Compromisso MAPFRE

\/

— Atribuicdo pontual de servicos
derivados de necessidades
estratégicas e operacionais

[ — Profissionalismo e solvéncia na

liquidagao de servicos

— Disponibilidade para maximizar a
capacidade do fornecedor, atribuindo

mais servigos

' — Treinamento técnico e novas fungdes

Compromisso Fornecedor

\/

— Prestacgdo de servicos de qualidade e
valor agregado

— Conformidade com os requisitos legais

— Adogao e cumprimento da
Responsabilidade Social Corporativa

— Integridade na execucao de servigos

— Participa¢dao do modelo econémico da
MAPFRE

— Integracdo com os processos de
gerenciamento do servico MAPFRE

— Expanséao do portfélio de servicos do

fornecedor

— Prioridade na tarefa

— Proposta para novas oportunidades de

— Prescricdo da marca Mapfre

— Participacdo na gestao do servico

(] colaboragdo
¢ — Colaboragao no desenvolvimento de
— Reconhecimento da contribuicdo para novos produtos e servigos
o desenvolvimento de negécios da

MAPFRE

O projeto “ Fornecedores como Embaixadores da Marca ” estd sendo im-
plementado atualmente em 24 paises. Em 2018, em cada pais, trabalhou-se
para impulsionar os projetos de transformagio resultantes da implemen-
tagdo do modelo, bem como para controlar os principais indicadores de
eficiéncia e de qualidade do projeto.

A rede de fornecedores de servigo da MAPFRE dard prioridade aos forne-
cedores denominados “Embaixadores” na atribuigio de servigos, dado que
representam uma extensio da empresa e contam tanto com pardmetros de
qualidade superiores quanto com uns custos mais contidos.

Homologa¢io ASG de Fornecedores

[GRI 308-1, 308-2, 410-1; L.11/2018]

Como parte do Plano de Sustentabilidade do Grupo MAPFRE 2016-
2018, iniciou-se um projeto para revisar e ampliar a homologagio de

fornecedores de suporte e de servigos em termos ambientais, sociais e de
governanga (ASG).

MAPFRE RELATORIO INTEGRADO 2018

Esta homologagio envolve um processo inicial de andlise das praticas de
sustentabilidade dos fornecedores, que ¢ realizada por meio de um ques-
tiondrio especificoque inclui os seguintes fatores de risco:

— Seguranga e satide ocupacional de todos os trabalhadores.

— Direitos Humanos: trabalho infantil e forcado, direitos trabalhistas
bésicos, etc.

— Préticas e sang6es ambientais.
— Inclusdo, diversidade e ndo discriminagio.

Para melhorar o resultado do processo de homologagio ASG que j4 vinha
sendo aplicado, foram realizadas as seguintes agdes:

— Na homologac¢éio de fornecedores de suporte:

« Foram criadas diferentes versdes do questiondrio de homologagio,
ajustando os niveis de requisitos de informagdes em fungio do

90



tamanho da empresa com a qual se trabalha (de grande empresa
aPME).

Foi incluido como motivo para a ndo homologagio de um forne-
cedor a recusa em assinar ou no cumprir as seguintes cldusulas:
protegio de dados; processamento de dados de fornecedores; carta

de compromisso ambiental e de energia; cldusula de igualdade para
fornecedores; declaragdo de relagdo entre empresas contratadas, acio-
nistas ou pessoas vinculadas ao fornecedor, que possa ter com pessoas

vinculadas 3 MAPFRE e cldusula de reputagio.
— Na homologacgéao dos fornecedores de servico:

+ Foram priorizadas as categorias de embaixadores, recomendado+ e
recomendado, por sua especial vinculagdo com a MAPFRE. Além
disso, foram ajustados os niveis de requisito de informagdes ASG em
fungio da tipologia do fornecedor, chegando também ao nivel de
autdnomo e microempresa.

Adicionalmente, foi desenvolvida uma ferramenta digital que permite
gerenciar todo o processo de homologagio ASG.

Finalizado o processo de homologagio ASG, o fornecedor (tanto de
servigo quanto de suporte), recebe o convite para realizar uma formagio
especifica online em matéria de Direitos Humanos, sob responsabilidade
da Rede Espanhola do Pacto Mundial das Nagées Unidas. Desde outu-
bro de 2017, foram formados 104 fornecedores nesta matéria.

PROCESSO BASICO DE HOMOLOGAGAO ASG
PARA FORNECEDORES DE SERVICO

Andlise inicial (questiondrio ASG da MAPFRE)

Cumpre parcialmente (faltam dados, requer NAO cumpre os requisitos

Cumpre os requisitos ASG esclarecimentos, etc) basicos ASG

Plano de Agao

" RECOMENDAGAO DE NAO
HOMOLOGAGAO OMOLOGACAO

Analise apés o Plano de Acéao

RECOMENDAGAO DE
NAO HOMOLOGAGAO

HOMOLOGAGAO



Desde 2017, um total de 6.437 fornecedores de suporte e de servigos
foram selecionados para participar no processo de homologacio ASG.
A tabela a seguir mostra os principais resultados:

HOMOLOGAGAO ASG

N° selecionados N° Homologados

De suporte
(Gerais)

De servigos
(Especificos)

Qualidade

A fim de avaliar a qualidade percebida pelos clientes, o Observatério de
Qualidade da MAPFRE aplica um modelo global de medigio da experién-
cia do cliente MAPFRE, que visa:

— Conhecer de forma constante e com uma metodologia consistente o
nivel de satisfagio do cliente nos diferentes paises e negécios.

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

— Dotar os paises de uma ferramenta para ajudi-los a definir e implemen-
tar agdes atribuindo o nivel de prioridade mais adequado.

— Estabelecer dreas de melhoria e aspirar a ser referéncia em experiéncia
do cliente, em todos os paises e ramos.

Além disso, o Observatério de Qualidade da MAPFRE é responsivel por
realizar todas as medi¢oes de qualidade percebida e fornecida, por meio
de pesquisas aos clientes, em todos os paises nos quais o Grupo atua,
cobrindo os ramos de seguro e servigos de assisténcia, com uma periodi-
cidade semestral. Para isso, através da andlise do indicador Net Promoter
Score (NPS®), é realizada a avaliagio da satisfagio e dos pontos criticos de
contato com o cliente, sendo realizadas recomendagtes sobre as principais
4reas de melhoria.

Os relatérios do Observatdrio de Qualidade proporcionam dados sobre
o nivel de experiéncia do cliente, que ajudam a tomar decisoes para as
diferentes dreas de negécio.

Em 2018, foram realizadas a VI e a VII Ondas de Medi¢io do NPS relacio-
nal, com base em uma amostra representativa das carteiras da MAPFRE.
Cada uma dessas ondas, com mais de 140.000 inquiridos, englobou 23
paises e ramos, com um volume de 81,7 % do total de prémios Nio Vida
particulares do Grupo.

Adicionalmente, o Observatério mede uma vez por ano o nivel de experi-
éncia do cliente dos principais competidores da MAPFRE em cada pais
ramo. Concretamente, foram analisadas 120 empresas de todo o mundo.
Gragas a isto, podemos confirmar que foi possivel alcangar o objetivo
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estabelecido para o triénio 2016-2018 de superar em 70% o volume de
prémios medidos nos quais o NPS dos nossos clientes ¢ superior 2 média
do NPS dos concorrentes analisados. Especificamente, foi alcangado este
NPS superior em 70,4% dos prémios particulares Nio Vida medidos.

Do mesmo modo, em 2018, o Observatério de Qualidade fez a segunda
medigdo “internal NPS” (iNPS) sobre o nivel de experiéncia do cliente em
relagio aos servigos de resseguro prestados pela MAPFRE RE a todas as
empresas cedentes em 4mbito internacional.

A MAPFRE tem uma equipe de 196 pessoas, um nimero relevante de
funciondrios, trabalhando no acompanhamento e no controle da qualida-
de em todo o mundo, e diversas empresas tém certificagoes de qualidade
cuja renovagio exige manter elevados padrées no servigo prestado aos
clientes.

A MAPEFRE dispde de certificado ISO 9001 no Brasil, Espanha e na
Turquia. A MAPFRE ASISTENCIA estd certificada, ainda, nessa
norma de qualidade na Argélia, Argentina, Bahrain, Brasil, Chile, China,
Colémbia, Equador, Filipinas, Itdlia, México, Republica Dominicana,
Tunisia, Turquia e Venezuela.
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6.3. Dimensao humana

SOMOS TALENTO

Na MAPFRE somos pessoas que cuidam de pessoas,
e para isso queremos contar com os melhores
profissionais para atender aos nossos clientes e
desenvolver o negdcio. Somos também uma empresa
de oportunidades, inclusiva, com um modelo de
gestdo das pessoas que promove o desenvolvimento
do talento e uma proposta de desenvolvimento
profissional que o enriquega.

Em que estamos trabalbando
para criar valor?

® Modelo de gestio

@ Diversidade

® Talento

° Transformagio € organizagao
® Experiéncia do funciondrio

® Desafios
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Modelo de gestio Dados gerais

[GRI 401-2, 403-1, 403-2, 403-4; 404-1, 404-2, 404-3, 405-1; [GRI 102-7; 102-8; L.11/2018]
L.11/2018]

GRI 102-7
Quadro de funciondrios total

A administragdo de pessoal tem uma relevincia mais alta em uma com-
panhia global como MAPFRE, presente nos cinco continentes e com

funciondrios de 91 nacionalidades diferentes. Uma gestio que tem que
acompanhar ao negécio na sua transformagio, potencializar o compro- Quadro de funcionarios em 35.390

misso dos funciondrios com os valores da empresa, contribuir para o dezembro

desenvolvimento das capacidades técnicas, globais e transformacionais

de todos os membros da mesma e garantir um ambiente de trabalho Quadro médio de funcionarios 35.655
sauddvel, diversificado e colaborador. ]

Alguns dos aspectos mais relevantes na administragio sio: 1

— A integragio de diferentes geragoes de funciondrios que convivem na
empresa, aproveitando o conhecimento de cada uma delas.

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

— O refor¢o da comunicagio interna e da transparéncia para disponi-
bilizar a todos os funciondrios a estrategia, os objetivos e a cultura da
MAPFRE.

— A concepgio de carreiras profissionais ea formagio.

— Aposta na mobilidade funcional e geogréfica dos funciondrios, para
contar com equipes globais e polivalentes.

N°. total de funcionarios por contrato laboral
(permanente ou temporario) e por sexo (Tabela 1)

[GRI 102-8; L.11/2018]

TEMPORAIS TOTAL

Unidade de negocio

Homens Mulheres Homens Mulheres Homens Mulheres

Areas corporativas 626 465

Seguro 12.651 15.690

630 474

»
()

12.887 16.035

Assisténcia 1.857 2.324 2.076 2.626

\)
W
()]

135 134

Riscos globais 134 133
Resseguro 188 194

TOTAL 15.456 18.806

195 198

~
N

EN
()]
N

15.923
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N°. total de funcionarios por contrato laboral/sexo
(conforme estrutura do Grupo MAPFRE: Regionais, Unidades de Negécio
e Servicos Centrais) — (Tabela 2)

0 3 o FIXOS TEMPORAIS TOTAL
Distribuigdo

or g&li’ll'ZéZ C. z'omzl Homens Mulheres Homens Mulheres Homens Mulheres

Areas corporativas / servicos 809 645 9 814 654
centrais

IBERIA

LATAM

INTERNACIONAL

Resseguro

TOTAL

N° total de funcionarios por tipo de contrato laboral
(jornada integral ou jornada parcial), por sexo (Tabela 3)

INTEGRAL PARCIAL TOTAL

Unidade de negocio

Homens Mulheres Homens Mulheres Homens Mulheres

Areas corporativas 630 472 (0] 2 630 474

Seguro 12.436 13.868 12.887 16.035

Assisténcia 1.842 1.993 2.076 2.626

Riscos globais 135 134 135 134

Resseguro 195 195 195 198

15.238 16.662 15.923




Novas incorporag¢des, média de idade, média de tempo de casa,
rotatividade nao desejada do Grupo por sexo (Tabela 4)

Homens Mulheres

40,6%

Novas admissoes

Mulheres

59,4%

Média de idade 40,9 38,9

Média de tempo de casa 1,2
£ 3

Rotatividade ndo desej b **

9,9

8,9% **

* A rotatividade ndo desejada é calculada empregando a seguinte férmula: baixas voluntarias em relagdo a média do quadro de funcionarios.
** Consideramos que dentro de um grupo tdo grande como este a rotatividade ndo desejada € mantida em niveis baixos.

Gerenciar as diferentes geragdes que convivem no quadro de funciond-
rios, oferecer aos funciondrios a possibilidade de desenvolver sua carreira
profissional e personalizar suas opgdes, favorecer o trabalho colaborativo
e a gestdo do conhecimento e integrar as novas tecnologias como um
instrumento que oferece eficiéncia e eficicia sio alguns dos desafios que
a MAPFRE possui para contribuir com sua estratégia e alcangar seus
objetivos através de quatro eixos: diversidade e inclusio, o continuo
desafio do talento, transformagio e organizagio e experiéncia do
funciondrio.

Diversidade

[GRI 102-8, 102-22, 405-1, 405-2 ; L.11/2018]

Um quadro de funciondrios diversificado proporciona valor

a empresa, uma vez que fomenta a aprendizagem, proporciona
experiéncia e, 20 mesmo tempo, enriquece a formulagio e execugio
dos projetos nos quais se estd trabalhando.

A MAPFRE conta com uma Politica de Diversidade e Igualdade de
Oportunidades em 4mbito global, aprovada pela MAPFRE com data
de 23 de julho de 2015, ¢ existe um compromisso ptblico tanto com a
diversidade de género quanto com a diversidade funcional.
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Diversidade de género

[GRI 405-1]

Em 2018, atingiu-se o objetivo proposto h4 trés anos de contar, no
ambito global, com no minimo 40% de mulheres em cargos de diretoria.
Existe em todos os pafses um marco de atuagio para fomentar a igualda-
de em cada um dos processos de gestdo de pessoas.

No Brasil, Turquia, Estados Unidos e Espanha, conta-se com redes para
fomentar a lideranga feminina. Sio espagos de didlogo inclusivos cujo
objetivo é promover iniciativas em matéria de diversidade de género.

Porcentagem de mulheres 38,8%

em cargos de diretoria

40,8 %

Numero de mulheres em 2.584

cargos de diretoria
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Distribui¢do do quadro de funciondrios por nivel de cargo

Direcao

Técnicos

Homens

Mulheres
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Chefes e gerentes

Administrativos




EM 2018:

) .
59,4/0 DAS NOVAS INCORPORAGCOES
NO QUADRO FOI DE MULHERES.

77 MULHERES OCUPAM CARGOS DE

ALTA DIRETORIA OU CARGOS EM CONSELHOS
DE ADMINISTRACAO. O CONSELHO DE
ADMINISTRACAO DA MAPFRE S.A. TEM,
ENTRE SEUS MEMBROS, QUATRO MULHERES,
O QUE REPRESENTA 28,6% DOS MEMBROS
EM 31/12/2018.

13% DOS FUNCIONARIOS EM CARGOS
DE DIRECAO/CHEFIA CONSIDERADOS
“TOP MANAGEMENT” SAO MULHERES, BEM
COMO 39% DOS CARGOS CONSIDERADOS
“JUNIOR MANAGEMENT".

MAPFRE RELATORIO INTEGRADO 2018
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Diversidade cultural

Na MAPFRE, trabalham 35.390 funciondrios de 91 nacionalidades, o
que confere 20 Grupo uma grande diversidade cultural e proporciona
o talento necessirio para o negdcio. Nas Areas Corporativas, hd1.104
funciondrios de 22 nacionalidades.

O Grupo promove a mobilidade internacional, que em 2018 implicou
que 111 funciondrios mudaram seu posto de trabalho para outro pais.

Dos executivos que trabalham nas empresas do Grupo, 74,3% sio nati-
vos do pais onde desenvolvem sua atividade.

Diversidad generacional

Na MAPFRE, convivem distintas geragdes com diferentes formas de
entender o trabalho, com valores, expectativas, motivagdes e crengas
distintas. Os desafios neste Ambito sio:

— Gerar uma cultura de integragio e facilitar a transferéncia de conheci-
mento entre as geragoes.

— Reconhecer a aproveitar seus pontos fortes e capacidades para que
contribuam com o que hd de melhor em cada uma delas.

— Implementar modelos de trabalho que respondam a necessidade das
diferentes geragGes.

Comegou-se a trabalhar no desenvolvimento de programas especificos
para o coletivo de trabalhadores sénior, observando trés linhas fundamen-
tais: desenvolvimento profissional, experiéncia do funciondrio e

previsio social.

Virias geragoes convivem na MAPFRE, de acordo com o seguinte gréfico:




No ano 2018, continua o programa global de mentoring, tanto tradicio-
nal quanto inverso, iniciativa que comegou em 2016 e que promove um
processo de desenvolvimento entre distintas geragdes.

Diversidade funcional

A MAPFRE aposta firmemente na integragio laboral das pessoas porta-
doras de necessidades especiais, contando desde 2015 com um programa
global, implantado em todos os paises, com medidas para promover a
verdadeira inclusio deste coletivo na empresa.

Portadores de
necessidades
especiais no quadro
de funcionarios

Principais atuagdes realizadas em 2018 em matéria de necessidades

especiais:

— Sensibilizac3o:

+ 955 funciondrios formados através do curso e-learning sobre
necessidades especiais no ano 2018 (16.901 funciondrios foram

formados nos tltimos 3 anos).

» 150 atividades de voluntariado destinadas a pessoas com necessida-
des especiais.

» 33 palestras e atividades de sensibilizagio nos programas formati-
vos de desenvolvimento.

+ 36 noticias na Internet e divulgagio de estudos realizados pela
Fundacién MAPFRE.

— Atuacdes para melhoria da qualidade de vida das pessoas:

» Procedimento de atendimento personalizado a funciondrios que
venham a ter necessidades especiais.

+ Desenvolvimento de aplicativos de informdtica com critérios de
acessibilidade.

— Agdes de integragdo no trabalho:

+ Em 2018, foram incorporadas ao quadro de funciondrios 125
pessoas com necessidades especiais.

» Atualmente, trabalham na MAPFRE 902 pessoas com necessida-
des especiais em 33 paises.

+ 23 pessoas com necessidades especiais realizaram estdgio na
MAPFRE.

MAPFRE RELATORIO INTEGRADO 2018

» Doagdes no montante de 245.060,32 euros destinadas a agées de

integragio no trabalho de pessoas com necessidades especiais.

Fomento de emprego indireto através de contratagdes com centros
especiais de €mprego ou empresas de caracteristicas similares, no
montante de 532.986,7 euros.

Em 2018, comegou-se a colaborar no projeto Agora na América
Latina (Coldmbia, Republica Dominicana, Chile, Guatemala

e Paraguai). Este projeto tem por objetivo incorporar ao tecido
produtivo as pessoas com deficiéncia visual dos paises da América
Latina e, para isso, criaram unidades de assessoramento, formagio
e intermediagdo laboral para o acesso a0 mercado de trabalho

de pessoas.

Uma boa prética:
Projeto Inserta

A MAPFRE na Espanha é signataria
desde 2014 do Convénio Inserta com
a Fundacién Once para a integracao
laboral de pessoas com necessidades
especiais.

Em consequéncia desse acordo, em
2018 a MAPFRE foi selecionada por

essa Fundacgao para medir e avaliar o
impacto que o emprego tem sobre a
inclusao social dos seus funcionarios
com necessidades especiais. A medi¢cao
foi realizada através da metodologia
IS_IMPACT, desenvolvida por PwC

no ambito do projeto D_INNOVAR,

financiada pelo Fundo Social Europeu.

As conclusdes desse estudo sao que

a insercao laboral na MAPFRE em
Espanha acarreta uma melhora da
inclusao social das pessoas portadoras
de necessidades especiais avaliada em
8.788 euros anuais por pessoa e um
total de 210.912 euros para as 24 pessoas
com necessidades especiais atualmente
empregadas na MAPFRE em Espanha
através do Convénio Inserta.
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Talento

[GRI FS4; L.11/2018]

A MAPFRE gerencia o talento, permitindo a todos os funciondrios

do mundo ser parte dele e, para isso, conta com um projeto global no
qual sio identificados os perfis necessdrios para a estratégia do negdcio,
o talento da organizagio e sio definidos os planos de desenvolvimento
para cada um dos funciondrios, garantindo desta forma os planos de
sucessio e substitui¢do de executivos, bem como a cobertura das necessi-
dades estratégicas. Durante o ano de 2018, foram implantados planos de
desenvolvimento para 3.702 funciondrios, o que acarretou a implemen-
tagdo de 16.481 ag¢des de desenvolvimento.

Conta-se com a Politica de Promogio, Sele¢io e Mobilidade aprovada
pela MAPFRE com data de 23 de julho de 2015.

Além disso, foram desenvolvidos planos de carreira profissional para
1.888 funciondrios. Entre eles, assinantes, atudrios, auditores e assessores
comerciais. Adicionalmente, durante o ano de 2018, foram capacitados
4.169 funciondrios dentro dos itinerdrios de formagio de tramitadores,
emissores e gestores telefénicos. Estes itinerdrios estabelecem uma for-
magio técnica comum no dmbito global para todos os paises.

Captacion de talento externo y el talento joven

Durante o ano 2018 avangou-se no recrutamento, conﬁgurando uma
ferramenta de gestio digital dos processos de selegdo.

Em matéria de captacéo de talento externo, este projeto acarretou
o langamento de uma nova Career page, primeiramente na Espanha e a
partir de 2019 de forma global, com funcionalidades adicionais e uma
configura¢io mais atrativa. Além disso, ativa-se o canal de referal como
uma fonte adicional de captagio, tornando os funciondrios da empre-
sa participes do processo. Este novo sistema estard conectado s redes
sociais, permitindo uma gestdo mais fluida dos processos ¢ um impacto
maior.

Durante o ano 2018 foram publicados 1.030 processos de selegdo e
aumentou-se de 121.291 seguidores a 180.207.

A MAPFRE continua apostando no talento jovem, promovendo o
programa global para realizar préticas na empresa “Cresce como nés”,
¢ em 2018 foram langados dois novos programas de Trainees.

— Plano Global de Estagiarios: temos 328 acordos com universida-
des, escolas de negdcio e institui¢des universitirias. Em 2018, 1.073
universitdrios foram admitidos como estagidrios em diversas dreas
¢ 28 paises da organizagio.

— Programas de Trainees: tem como objetivo incorporar recém-
-formados com alto nivel de preparagio e alto potencial. Em 2018
foram desenvolvidas duas iniciativas de Trainees (Atuarial Global e
Simbiosis na Espanha) e foram incorporados 30 jovens de quatro na-
cionalidades, que se unem aos 78 funciondrios selecionados de outros
programas nos ultimos anos.
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Movilidade interna

[GRI 202-2, 404-2; L.11/2018]

A mobilidade continua sendo fundamental no desenvolvimento de
funciondrios e essencial para aumentar sua empregabilidade. Por isso,
continuamos apostando nela, com um compromisso publico dentro
do plano estratégico. No ano 2018, foi superado o objetivo marcado de
ter uma porcentagem de mobilidade global superior a 10,5% do quadro
de funciondrios e alcangando em 2018 uma porcentagem de 12,11% de
mobilidade interna, o que representa 4.318 funciondrios:

— Das 6.986 vagas publicadas, 1.780 foram cobertas por mobilidade
interna e 53,3% acarretaram uma promogio.

— Por meio da mobilidade geografica (carreiras internacionais, mobili-
dade global ou transferéncias tempordrias), 23 paises puderam contar
com profissionais de outros 22 paises. Atualmente, hd 266 diretores e
funciondrios trabalhando fora de seu pais de origem.

Adicionalmente, através da mobilidade temporal, denominada Task
Force, os funciondrios da MAPFRE podem participar do langamento
de novos negdcios ou em projetos transversais de transformagio por
meio da agdo imediata e coordenada de uma equipe especialista. Essa
mobilidade fomenta o desenvolvimento dos funciondrios, o aumento
da empregabilidade e o desenvolvimento de habilidades globais gragas
A experiéncia internacional. Este ano, 22funciondrios participaram em
projetos de zask force.

Planos de carreira e planos de desenvolvimento

[GRI 404-2; L.11/2018]

Durante o ano de 2018, foram desenvolvidos planos de carreira profis-
sional para 1.888 funciondrios. O plano de carreira ¢ definido para sua
aplicagdo no 4mbito global e tem como objetivo o desenvolvimento e a
promogio dos coletivos estratégicos da empresa. No final de 2018, estdo
implantados os planos de carreira a seguir:

N° de Funcionarios

Coletivo

Atuarios 278

Auditores 190
Técnicos Comerciais 1.249
Assinantes especializados 171



Outra das principais iniciativas de desenvolvimento realizadas neste
% sobre

2018 foi a implantagdo dos Planos de Desenvolvimento Individual de Planos de desenvolvimento o total
individual

Talento. Estes planos ajudam nossos funciondrios com os conhecimen-
tos e habilidades necessdrias, conforme as necessidades do negécio.
Os planos contam com agdes de formagio, mentoring, mobilidade,
reconhecimento e compensagio.

Durante 2018
foram definidos

3.702

planos de desenvolvimento
individual

LATAM SUL

EURASIA

Areas Corporativas
Unidade de Resseguro
Unidade de Riscos Globais

Unidade de Assisténcia

Aprendizagem e gestao do conhecimento

[GRI 404-1, 404-2; L.11/2018]

A formagio na MAPFRE é um pilar fundamental. O Grupo promove
aaprendizagem e a gestdo do conhecimento técnico dos funciondrios
através da Universidade Corporativa MAPFRE, concentrando-se na
estratégia e objetivos do negdcio.

No ano de 2018, foi definido 0 modelo de gestio do conhecimento na
MAPFRE. Criou-se a taxonomia que identifica os conhecimentos por
matérias, e definiu-se o suporte tecnoldgico que possibilitard comparti-
lhar conhecimento entre todos os funciondrios da MAPFRE no mundo.

A Universidade Corporativa implanta desde 2014 todas as agdes de
aprendizagem no 4mbito global através das suas 16 Escolas, 10 Salas
de Aula de Conhecimento e um InnoLAB. Est4 presente em todos
os paises onde a MAPFRE opera e fornece formagio nos trés idiomas
corporativos e em cinco idiomas locais.
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Escolas técnicas

Cursos

Curso do Conselheiro

Escola de Seguros

Curso de Vida

Curso de Empresas

Curso de Negoécio Digital

Escola de Clientes e Desenvolvimento Comercial

Curso de Vendas

Escola de Operagdes

Escola de Finangas

Curso de Investimentos

Escola Atuarial

Escola de Auditoria

Escola de Recursos Humanos

Escola de Tecnologia e Processos

Escola de Estratégia e M&A

Escola Juridica

Escola de Resseguro

Escola de Lideranga

Escola de Desenvolvimento Profissional

Escola de Cultura e Politicas Globais

Escola de Idiomas

InnoLAB

Escola de Habilidades

Alguns dados relevantes:

funciondrio, em média.

Curso de Comunicagao

Curso de Habilidades Digitais

Em 2018:

— Durante esse ano, 100% do pessoal recebeu treinamento por meio de
1.467.368 horas de formagio, totalizando 41,5 horas de formagio por

horas de formacgao
por funcionario, em média




Horas de treinamento
por nivel de cargo

850.446
364.380
. Diretores
Chefes e gerentes
173.258
Técnicos
79.284
Pessoal de escritério -
DIRETORES CHEFES E GERENTES TECNICOS PESSOAL DE ESCRITORIO

— Foram realizados mais de 74 programas globais de cardter técnico e
transversal.

— Foram investidos 15.462.601euros, totalizando 437euros de investi-
mento por funciondrio, em média.

— No ano 2018, foram criados o Curso de Vendas e o Curso de Clientes
dentro do pilar de orientagio ao cliente. Dentro do pilar transforma-
¢do digital, foi langado o Curso de Conhecimentos Digitais. Além
disso, para fomentar a exceléncia na gestdo técnica e operacional, foi
criado o programa global de seguros para todos os funciondrios, jun-
to com o programa técnico do negécio de Vida e o programa global
de negécio digital e experiéncia cliente digital.

— Além disso, e dentro de Cultura, no ano de 2018, criou-se e come-
¢ou-se a ministrar o programa de cultura em um mundo digital.

— A formagio técnico-comercial representa 81,30% do total da forma-
¢io oferecida.

Além disso, na Gestio de Aprendizagem na MAPFRE, o foco estd
centrado em medir a transferéncia de conhecimentos ao cargo, de dife-
rentes programas formativos de Negdcio que sio ministrados no 4mbito
global.

A medigio da transferéncia de conhecimentos ao cargo centra-se na utili-
zagio efetiva dos conhecimentos, destrezas, habilidades e atitudes apren-
didos como consequéncia das agées formativas realizadas. Esta avaliagio
normalmente é realizada pelos responsdveis da Area ou Departamento,
relativa & formagdo que seus colaboradores recebem.

MAPFRE RELATORIO INTEGRADO 2018

No total, em todas as entidades da MAPFRE, foram preenchidos 3.207
questiondrios por parte de responséveis de participantes desses progra-
mas, sendo a porcentagem de respostas com avaliagio de, a0 menos 4
sobre 6 no grau de aplicagio dos conhecimentos ao cargo, de 85,44%.

Itinerarios formativos

Os itinerdrios estabelecem uma formagio técnica comum no 4mbito
global para todos os paises em espanhol, inglés e portugués. Durante o
ano de 2018, foram incluidos 4.169 funciondrios dentro dos itinerdrios
formativos para tramitadores, emissores e gestores telefonicos.

Autoaprendizagem

Continuou-se com a implantagio e refor¢o da ferramenta de
Autoaprendizagem, que oferece aos funciondrios contetidos de
formagio através de catdlogos abertos para que, em fungio das suas
inquietagdes, elaborem seu préprio rotezro de ﬂprendz’zﬂgem. Em 2018,
mais de 1.400 funciondrios acessaram aos aproximadamente 203recursos
formativos disponiveis, registrando um total de 5.176 autoinscrigdes.

Programas de Mentoring

Ao longo do ano 2018, continuou a ser desenvolvido o programa

de mentoring, tradicional e inverso, como forma de desenvolvimento

e colaboragio, e transmissio de conhecimento entre as equipes. O
mentoring permite nio sé melhorar no desenvolvimento, mas também
transmitir a cultura da empresa e os comportamentos de colaboragio,
respeito € escuta.

104



— Mentoring tradicional, onde o mentor (perfil sénior) transmite seu
conhecimento, experiéncia e cultura ao mentee (perfil junior). No
ano de 2018, contou-se com 215 mentores e 263 mentecs.

— Mentoring inverso, onde o mentor (perfil junior digital) apoia o
mentee (perfil sénior) no desenvolvimento de habilidades digitais, uso
de ferramentas tecnoldgicas e plataformas colaborativas, conheci-
mentos em tendéncias digitais e uso de redes sociais. No ano de 2018,
contou-se com 64 mentores e 75 mentees.

Transformagéo € organizagao
O desafio digital

O Reto Digital ¢ a iniciativa estratégica que nasce na MAPFRE em
meados do ano 2017 para fomentar a transformagio e a mudanga que a
organizagio precisa para adaptar-se a0s novos requisitos digitais, dotan-
do o ambiente de trabalho de flexibilidade, de ferramentas que possibili-
tam o trabalho colaborativo, o desenvolvimento de perfis digitais e novas
formas de lideranca.

O desenvolvimento desta iniciativa foi articulado através de quatro
pilares:

— Ambiente de Trabalho, onde se avangou no hordrio flexivel
trabalho remoto, mobilidade tecnoldgica e espagos fisicos abertos e
colaborativos. No final de 2018, 14.216funciondrios da organizagio
contam com um hordrio flexivel, 5.846 podem trabalhar remotamen-
te e contam com mobilidade tecnoldgica e 10.586 ji trabalham em
espagos fisicos abertos e colaborativos.

— Trabalho colaborativo e gestdo do conhecimento. Ao longo do
ano 2018, foram criadas as comunidades dentro da intranet corpora-
tiva contando com 113 comunidades ativas onde 3.024 funciondrios
se relacionam de forma continua. H4 comunidades de especialistas e
de projetos. Além disso, foram identificados 708 termos na taxono-
mia para a gestdo do conhecimento e 1.248 especialistas para a defi-
ni¢do e dinamizag¢io do mesmo. Criou-se um buscador na intranet
corporativa que ji é exitosos em 73% das pesquisas.

— Cultura em um mundo digital. Foram definidos trés comporta-
mentos para todos os funciondrios: colabore, inove e agilize. Estes
trés comportamentos estio sendo fomentados em toda a organizagio
através de distintas a¢oes de comunicagio e aprendizagem, entre elas
um curso de e-learning que, no final de 2018, jé foi ministrado a
14.627 funciondrios. Aos lideres de equipes, a estes trés comporta-
mentos somam-se outros dois: respeite e comunique.

— Novas formas de retribuir e reconhecer. Foi definido um

novo sistema de avaliagio global, que serd implantado no primeiro
semestre de 2019. Este sistema conta com objetivos, agdes especificas
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trimestrais ligadas aos objetivos e resultados essenciais (metodologia
OKR), feedback continuo e avaliagio dos novos comportamentos.
Além disso, ao longo de 2018 foi implantado um novo sistema de
bénus por projeto e novos planos de reconhecimento.

Para o desenvolvimento da iniciativa foram constituidos escritérios de
gestio da mudanga e foi desenvolvido um plano de comunicagio global.
No ano de 2018, foi lancado o aplicativo Personas, o qual ji foi im-

¢ p q
plantado por 169 funciondrios e que no ano 2019 serd implantado nos
principais paises. Este app permite uma interlocugdo mais 4gil e rdpida
com a empresa.

Retribuicdo e reconhecimento

[GRI102-35,102-36, 102-37; 102-38, 201-3, 401-2, 404-3,
405-2; L.11/2018]

A MAPFRE conta com uma politica global de remuneragées aplicdvel a
todas as sociedades do Grupo, que visa estabelecer retribui¢ées adequa-
das de acordo com a fungio e cargo e o desempenho dos seus profis-
sionais, bem como agir como um elemento motivador e de satisfagio
que permita alcangar os objetivos marcados e cumprir a estratégia da
empresa.

A Politica de Remuneragdes do Grupo MAPFRE, aprovada pelo
Conselho de Administragdo da MAPFRE S.A. com data de 21 de
dezembro de 2016, garante a igualdade e a competitividade interna e
externa em cada um dos mercados. A estrutura de remuneragio estd
composta pelos seguintes elementos:

+ Remuneragio fixa.

« Remuneragio varidvel ligada a objetivos. Como uma das formas de
remuneragio varidvel, contando com programas de retribui¢io a longo
prazo e incentivos plurianuais no 4mbito global para mais de 200 execu-
tivos com objetivo de aumentar o envolvimento com a empresa em um
contexto de novos desafios.

+ Programas de reconhecimento.

« Beneficios sociais.

+ Outros complementos

A fim de determinar o percentual que a remunerago varidvel representa
em relagdo & remuneragio fixa, foram estabelecidos os percentuais-alvo

ideais de remuneragio varidvel definidos em relagdo A remuneragio fixa
para cada nivel de cargo:



A atribuigio e a liquidagio da remuneragio varidvel anual sio feitas por
meio do modelo de Diregdo por Objetivos, de implantagio global, que
determina o peso das diversas categorias de objetivos por nivel de cargo.

Essa distribui¢io de pesos de objetivos por tipos em fungio do nivel do
cargo que ocupam ¢ comunicada a todos os funciondrios que tém uma
remuneragio varidvel atribuida por objetivos no mundo. Deste modo,
consegue-se alinhar cada pessoa com os objetivos estratégicos, os da
MAPFRE como um todo, ou da sua regido ou pafs, atribuindo um peso
crescente deste tipo de objetivos quanto maior for a responsabilidade do
cargo e, no caso das equipes técnicas e administrativas, dando um maior
peso relacionado as fungbes especificas com as quais contribuem aos
objetivos gerais.

MAPFRE

DPO 2018

*BSC GLOBAL

Nivel de cargo

OBJETIVOS GRUPAIS

AREA CORPORATIVA /
UNID. NEGOCIO / TERRITO-
RIAL / REGIONAL

OBJETIVOS
INDIVIDUAIS

AREA / DEPARTA-
MENTO

PAIS / EMPRESA /
DEPARTAMENTOS
CORPORATIVOS

Presidente 100%

Comité executivo 60% 40%

Diretoria executiva 40% 30%

Diretoria 10% 10%

efes e gerentes 5% 7

Técnicos e
administrativos

*BSC se refere a metas relacionadas ao Plano Estratégico da MAPFRE no ambito global.
Com carater geral, aplica-se o Lucro depois de impostos e minoritarios da MAPFRE S.A.

Para a MAPFRE, avaliar e reconhecer o esfor¢o individual de cada
funciondrio é fundamental, e a avaliagio do desempenho € o proces-
so através do qual se avalia e reconhece objetivamente a contribuigio
individual de cada funciondrio com a estratégia, identifica-se o talento
interno e conhecem-se os pontos fortes e as dreas de desenvolvimento
dos funciondrios.

[GRI102-37]

A MAPFRE conta com um processo global e padronizado de avaliagio
do desempenho, no qual participaram 31.287 funciondrios em 2018,
que representam 88,4% do quadro de funciondrios. No ano 2019,

serd implantado o novo modelo de avaliagio continua que dispoe de
objetivos concretos, agdes especificas ligadas a esses objetivos, feedback
continuo e avaliagio de outros novos comportamentos.

Ao longo de 2018, a MAPFRE desenvolveu a metodologia de célculo
para a andlise das diferengas salariais em fung¢do do género. Em uma pri-
meira fase, a MAPFRE considerou o total do quadro de funciondrios do
Grupo na Espanha (30,9% do quadro de funcionérios), tomando como

MAPFRE INFORME INTEGRADO 2018

referéncia a média da remuneragio fixa de homens e mulheres. Para a
diferenga salarial ajustada —equal pay— foram considerados os fatores
objetivos como o nivel de cargo, familia profissional ou tempo de casa.
Em 2018, a diferenca ajustada de acordo com estes fatores objetivos é de
5,67% (remuneragio fixa).

Esta diferenca, que tem sua origem no contexto setorial do seguro, um
setor tradicionalmente masculino, se traduz em um maior tempo de casa
para os homens em relagio s mulheres, em média. Trata-se, portanto, de
uma diferenga de género herdada, que a MAPFRE combate median-

te uma politica de remuneragio e um modelo de processo de selegdo

que garante a plena igualdade, os quais serdo reforgados com planos

de agio especificos para cada pafs no qual sejam detectadas 4reas de
melhoria. Adicionalmente, a MAPFRE realizard também esta andlise na
Alemanha, Brasil, EUA, Itdlia, México, Peru, Porto Rico e Turquia, que,
junto com Espanha, representam mais de 70% do quadro de funcioni-
rios do Grupo.

Consultar nas Notas 2 e 3 as informagGes sobre a remuneragio média.
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Organizacdo

Fomentar a cultura de trabalho em equipe e o trabalho colaborativo,
através de uma organizagio dgil é um dos objetivos da MAFPRE. Para
isto, conta com um s6 mapa de cargos e mapa de fungoes global que
ajudam na definigdo dos perfis estratégicos e nos conhecimentos sobre
a organizagio. Além disso, estdo sendo trabalhadas no 4mbito global a
flexibilizagdo hordria e 2 mobilidade tecnoldgica.

Durante o ano 2018, comegou-se a trabalhar no projeto de estruturas di-
nimicas que permite  organizagio adaptar-se de forma 4gil as necessida-
des da empresa. Também se trabalha em metodologias dgeis em projetos
e novas iniciativas de negécio. No ano 2018, 950 pessoas trabalham com
metodologias dgeis e 50 projetos sio implantados através delas. Também
foi langada a iniciativa de intraempreendimento MAPFRE INNOVA
da qual sdo fornecidas informagoes na se¢io “Inovagio” da Dimensio
Intelectual.

Experiéncia do funciondrio

[GRI 403-1, 403-2, 404-3, 403-4]

Ao longo do ano de 2017, foi criada, em nivel corporativo, a drea de
experiéncia do funciondrio, que inclui as fun¢ées de bem-estar e satde,
voluntariado, agoes para a melhoria do clima interno e comunicagio
interna aos funciondrios.

Com o objetivo de personalizar e segmentar a oferta aos funciondrios

e desta forma melhorar sua experiéncia, iniciou-se o projeto de
HR-Analytics, que pretende via modelagem, enriquecer a gestio dos
recursos humanos. No ano 2017, obteve-se o primeiro modelo preditivo
para identificar aqueles cargos e funciondrios com maior probabilidade
de rotatividade, e foram definidos os parimetros e alavancas para traba-
lhar sobre cada uma das situagées. Durante o ano 2018, foi desenvolvido
o modelo preditivo de remuneragdes.

Conciliacao e bem-estar
[GRI 401-2, 401-3]
O quadro a seguir indica 0 niimero de funciondrios que, em 2018,

foram beneficiados com algumas das medidas de conciliagio relaciona-
das a0 tempo de trabalho.

Para facilitar o bem-estar e a conciliagdo da vida profissional e pessoal dos

funciondrios, a MAPFRE oferece a eles uma ampla série de beneficios
sociais.

O montante destinado em 2018
a beneficios sociais foi de

176,6

milhdes de euros
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N° de funcionario
beneficiados

Medidas de conciliagdo de vida
profissional e pessoal

Horario de trabalho flexivel 14.216

Trabalho em jornada parcial 2.975

Jornada de trabalho reduzida 1.012

Home Office 1.085

Licengas remuneradas e nao
remuneradas

Licenca paternidade 808
Licenga maternidade 1.024
)

Licengas por motivos pessoais ou
estudos

Programa de integracao de
funciondarios depois de uma licenca
de longa duracgao

% de funcionarios
que receberam o
beneficio social
em relagdo aos
funcionarios que
tém direito

Seguro de saude

96,1
96,8

Tipo de beneficio social

Sistemas de previdéncia social/seguro
de vida

9,

(0}
(0}

2
Empréstimos 19,2

Todos os beneficios sdo oferecidos aos funciondrios, independentemen-
te de o contrato ser permanente ou tempordrio. O montante destinado
em 2018 a beneficios sociais foi de 176,6 milhées de euros.

E oferecido apoio aos funciondrios para situagdes especiais, normal-
mente origindrias de problemas de satde. Em 2018, o montante deste
apoio subiu para 130.301,53 euros. Do mesmo modo, em foram
concedidas ajudas econdmicas a funciondrios aposentados no montante
de 543.343,64 euros.



A MAPFRE conta com uma Politica de Satide e Bem-Estar e Prevencgio
de Riscos Ocupacionais, aprovada pela MAPFRE com data de 23 de
julho de 2015, cujos principios gerais sio:

1. Obter um ambiente de trabalho saudével e de bem-estar que
permita que todos os funciondrios realizem seu trabalho nas melhores
condigdes fisicas, psiquicas e sociais.

2. Alcangar um nivel ideal na seguranca ocupacional, indo além
do mero cumprimento das normas em matéria de prevengio de riscos
ocupacionais.

[GRI 403-1, 403-4 ; L.11/2018]

Além disso, a MAPFRE assume um modelo de prevengio no qual os tra-
balhadores podem participar ativamente de tudo aquilo que possa afetar
sua seguranga e sua saide no trabalho, sendo que, para isso, dispde das
formas representativas estabelecidas por lei. Em total, 28.340 funciondrios,
80,1% do quadro de funciondrios, estdo representados em comités de sad-
de e seguranga formados pela diretoria e por funciondrios conjuntamente,
que foram estabelecidos para ajudar a controlar e prestar assessoria sobre
esta matéria. Alguns dos principais assuntos tratados nestes comités sio:

» Planos de evacuagio e controle de emergéncias

« Periodicidade e contetido dos exames médicos dos funciondrios
» Sistemas de Gestdo da Seguranca e Satide no Trabalho

» Regresso ap6s licengas de longa duragio

« Estudos especificos de cargos

+ Planos de vigilincia da satide

Além da prevencio de riscos ocupacionais, trabalha-se na promogio
da satide em um sentido amplo, concebendo a empresa como um
importante agente promotor da satde. Por isso, desde 2014 trabalha-se
com base em um modelo de Empresa Saudével, criado de acordo com
as atuais diretrizes no 4mbito internacional, no qual se identificam e
trabalham os fatores de riscos que, em nivel estatistico, causam a maior
parte das mortes, doengas e sofrimentos no mundo, para procurar
reduzir sua incidéncia entre os trabalhadores.
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Em 2018, o niimero de baixas por licengas-maternidade foi de 1.024¢
por licengas-paternidade, 808. Regressam ao trabalho 77,3% das mulhe-
res e 91,5% dos homens que recebem essa licenga. Das 1.181 baixas por
licenga-maternidade e licenga-paternidade do ano 2017, 846 continuam
no quadro de funciondrios, o que representa uma taxa de retengio

de 71,6%.

Alguns dados relevantes do exercicio:

Homens

Numero de acidentes n

Numero total de horas perdidas por absenteismo

derivado de acidentes nao de trabalho e doenca
comum

Numero de horas perdidas por acidente
de trabalho

Percentual de horas perdidas em relagao
ao numero total de horas teéricas

496.030

2,00%

2017

Homens Mulheres

501.981

Mulheres

1.289.852 1.348.571

4,20%

* Os dados da Espanha consideram somente os acidentes que causaram a baixa e incluem o periodo de licenga anterior a licenga-maternidade.

Taxa de regresso ao trabalho: (numero total de funciondrios que regressaram ao trabalho depois de uma
licenca-maternidade/paternidade por nimero total de funciondrios que devem regressar ao trabalho depois

da licenga-maternidade/paternidade)*100 . Taxa de retengdo (nimero total de funciondrios retidos 12 meses
apds regressar de uma licenca-maternidade/paternidade por nimero total de funciondrios que regressam
depois da licen¢a-maternidade/paternidade no periodo do relatério)*100

Para mais informagdes sobre os dados de sinistralidade, ver a Nota 5
deste documento.

Uma das linhas principais do modelo de empresa saudével ¢ a formagio
em matéria da satide e hdbitos saudéveis e da prevengio de riscos ocupa-
cionais. Por isso, nesse exercicio:

—Os funciondrios receberam um total de 28.362,4 horas de formagio
especifica.

—Durante a semana de 4 a 8 de junho de 2018, foi celebrada a quarta
edigio da Semana MAPFRE da Sadde, em 30 paises, representando
87,87% do quadro de funciondrios. Foram organizadas 743 atividades
para funciondrios e familiares: Entre as quais 48 no ambiente de traba-
lho, 231 em promogio da satide, 254 em atividades fisicas e alimenta-
¢io, 87 em bem-estar mental e 123 no ambiente pessoal.

—Foram langadas vdrias campanhas globais com contetdos co-
muns através da Intranet a disposi¢do de todos os funciondrios da
MAPFRE. A selecio destes temas foi realizada considerando dados e
recomendagoes da OMS (Campanha da satide psicoemocional “Pense
em positivo”; Campanha de sensibilizagio sobre a doagdo de médula
ssea; e Campanha de informagdes e prevengio do fctus).
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—TFoi preparada uma série de folhetos de autoajuda, colocados 2 dispo-
si¢do dos funciondrios através da Intranet. As temdticas escolhidas
foram: o cuidado a cuidadores de pessoas idosas ou dependentes, o
luto, as rupturas, separagdes e divércios, bem como temas relaciona-
dos com a sadde da mulher.

Para obter mais informag6es sobre as campanhas realizadas no Grupo,
consultar a Nota 4 das informagdes complementares.

Clima interno: Pesquisas de clima organizacional

A aplicagio da pesquisa de GPTW (Great Place to Work) é realizada
no conjunto dos funciondrios da MAPFRE a cada dois anos, mas em
alguns pafses como Brasil, Costa Rica, Guatemala, México e Peru é
realizada anualmente.

A MAPFRE foi reconhecida como Best Workplace no Brasil,
Guatemala, Costa Rica, Nicardgua e, de forma geral, na América Latina
e América Central e Caribe. No caso do Brasil, também foi reconhecida
como empresa “Best Workplace for Women”.

No ano 2018, foram estabelecidas as bases para o desenvolvimento de
um sistema de medigio do ciclo de vida do funciondrio, Employee Net



Promoter Score, com o fim de reconhecer sua satisfagdo e identificar
4reas de melhoria na experiéncia do funciondrio nos distintos momentos
nos quais ele interage com a empresa.

Como parte da nossa estratégia de gestdo da experiéncia de funciondrio
vamos incorporar também uma nova pesquisa que permite identificar o
nivel de compromisso dos funciondrios.

Voluntariado

[413-1, 413-2]

A MAPFRE conta com um Programa de Voluntariado Corporativo
integrado nas estratégias de Recursos Humanos e de Sustentabilidade,
alinhado com os Objetivos de Desenvolvimento Sustentdvel. Esse
programa ¢é desenvolvido em 28 paises através da Fundacién MAPFRE.

Durante 2018, participaram mais de 7.840 voluntdrios, entre funciond-
rios e familiares, foram desenvolvidas mais de 1.600 atividades em todo o
mundo relacionadas com educagio, nutrigdo, satide, ajuda em emergén-
cias, entre outras, impactando diretamente mais de 111.000 pessoas.
Mais de 16% do quadro de funciondrios global teve uma experiéncia de
voluntariado.

A MAPFRE conta com alguns érgios de incentivo e acompanhamento
do Voluntariado Corporativo, o Comité de Voluntariado Corporativo
¢ 0 Grupo de Trabalho, integrados por representantes da dire¢io da

MAPFRE RELATORIO INTEGRADO 2018

MAPFRE procedentes de dreas corporativas, dreas regionais e unidades
de negécio, e com a participagio da Fundacién MAPFRE.

Em 2018, foi celebrado pelo segundo ano consecutivo o Dia Global do
Voluntariado da MAPFRE, no qual, sob o tema “Todos unidos pelo
Meio Ambiente”, participaram quase 1.600 voluntdrios de 25 pafses em
58 atividades com temdtica ambiental. Foram plantadas 1.700 4rvores e
recolhidas mais de 35 toneladas de lixo.

Além do Programa de Voluntariado Corporativo, os funciondrios cola-
boram com outros projetos sociais como o Euro Solid4rio. Em janeiro
de 2017, nasceu a iniciativa do Euro Soliddrio na Espanha. Esta iniciativa
oferece a oportunidade aos funciondrios da Espanha de doar um euro
mensal do seu contra-cheque a um projeto social escolhido por eles, com
o compromisso de que, para cada euro doado, a MAPFRE doa mais um.

Até o momento, foi doado um total de 228.953 euros a projetos sociais;
94.292 euros aos beneficidrios da primeira edi¢do do ano 2017 — Debra
“Piel de mariposa” e Sociedad San Vicente de Paul; e 124.072 euros aos
beneficidrios da segunda edi¢io do ano 2018 — Asién e Fundacién Cris.
No final de 2018, os dois novos projetos selecionados como beneficidrios
da seguinte edigdo foram a Fundacién Aladina e a Asociacién Provincial
de Autismo de Cuenca, que receberam a primeira doagio de 10.586 eu-
ros. Quase 50% do quadro de funciondrios colabora mensalmente com
este projeto, que &, sem divida, uma grande contribuigdo a sociedade de
todos os funciondrios para ajudar aqueles que mais precisam.

Desafios

Em 2019, comega um novo ciclo na estratégia da MAPFRE. Para
acompanhar a mesma, no final de 2018, definimos um novo Balanced
Scorecard, que vai permitir medir o cumprimento dos objetivos que
derivam das linhas estratégicas de RH vinculadas ao continuo desafio
do Talento, Diversidade e Inclusdo, Transformagio e Organizagio e, de
forma transversal, a Experiéncia do funcionério.

Quase 1.600 voluntarios
de 25 paises em 58
atividades com tematica
ambiental

Plantaram mais

de 1.700 arvores

e recolheram

mais de 35 toneladas
de lixo
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6.4. Dimensao intelectual

SOMOS INOVACAO

Ser inovadores ¢ garantir também que somos
sustentdveis, que continuaremos liderando o
seguro, mesmo que o mundo se transforme.
Temos um Modelo de Inovagio que desenvolve
a capacidade interna da empresa, mas que
também incorpora as solugdes disruptivas que
estio no mercado.

Em que estamos trabalbhando
para criar valor?

® Inovagio
® Seguranga cibernética

® Marca e reputagio

m



Inovagio

A missdo da inovagio na MAPFRE ¢ transformar a sua proposta de
valor da empresa, buscando criar elementos de diferenciagio frente a
concorréncia, e ser parte ativa da disrupgdo com uma atitude de anteci-
pagio e resposta. Neste sentido, as prioridades da organizagio em termos
de inovagdo sio provenientes da sua estratégia e tém o foco no cliente
(considerando os diversos setores).

Com o objetivo de enfrentar a mudanga significativa que estd ocorrendo
no setor de seguros, € necessirio dinamizar a organizagio, tornando-a
mais 4gil e eficaz. Por isso, em 2018, foi implementado um conjunto de
plataformas de transformagio e inovagio, a MAPFRE Open Innovation
(MOi), o que ird disponibilizar anualmente cerca de 100 milhdes de
€uros para a inovagﬁo-transformagio € que, junto com o investimento
anual de mais de 600 milhdes de euros em tecnologia, outorga capacida-
des muito relevantes para assumir esses novos desafios.

Para articular o novo modelo de inovagio aberta da MAPFRE, as
fungoes de inovagdo foram adaptadas e foram estabelecidos érgios de
governanga com mecanismos de comunicagio zigil e eficaz, tanto no
imbito interno quanto externo.

As partes funcionais do MOi sdo descritas a seguir:

A Inovacao Estratégica tem por
objetivo propor solugcdes com base

em uma metodologia de curto e

médio prazo, com retornos razoaveis e
objetivos perfeitamente calculaveis, os
guais abrangem desafios estratégicos
que permitem a diferenciacao da
organizacdo. A Area de Inovacado
Estratégica apoia o desenvolvimento de
todos os projetos de inovagao locais que
desenvolvam os Escritérios de Inovacgao,
coordenando seu desenvolvimento

e colaboragdes internas com os
diferentes intervenientes de negdcio

e transversais dentro da organizacao,
bem como externas, com o ecossistema
empreendedor. Para isso, iniciam-se
varias linhas de atuagao com ambito
global, para que a inovagcao opere sem
fronteiras e dando ferramentas para
posicionar a MAPFRE como lider

em inovagao.
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As linhas de agdo do foco em Inovagio Estratégica em quatro pilares:

— Estabelecimento de Centros de Conhecimento em
ambito global com tendéncias atuais que afetam direta
ou indiretamente o negdcio.

— Implementacao de um Radar de StartUps e Case
Builder com o objetivo de estabelecer pontes entre
a empresa e o ecossistema empreendedor para
aproveitar essa inovagcao na parte da nossa cadeia de
valor onde for mais eficaz.

— Gestao de um portfélio global de inovacgdo e a
introducao de Metodologias de trabalho com o objetivo
de estabelecer como denominador comum para o
desenvolvimento de projetos a agilidade, a flexibilidade
e a mudanga, adquirindo um pensamento de criagdo
com foco no cliente, para implementar solucées
inovadoras que respondam aos desafios do negdcio.

— Implementacgao do programa de
intraempreendimento, MAPFRE innova, um processo
participativo de inovacao aberto aos funcionarios
do Grupo, com o objetivo de encontrar as melhores
solugdes possiveis para desafios de ampla variedade,
propiciando a geracao de ideias qualificadas e com
perspectiva estratégica, impulsionando a cultura
de inovacgdo por meio de uma imersao guiada e
desenvolvimento de protétipos e testes com possiveis
clientes, ao mesmo tempo que se identifica o talento
interno, que é o maior ativo da empresa. Em 2018, o
MAPFRE innova foi langado em trés paises: Espanha,
EUA e Peru, dando a possibilidade de participacao a
quase 14.500 funcionarios, foram recebidas 450 ideias,
das quais nove foram selecionadas para converté-las
em projetos de inovagdo com a ajuda de especialistas.
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A Inovacgao Disruptiva nasce
com a vontade de construir

um modelo de relagao com os
agentes externos a organizagao
gue permita a MAPFRE importar
inovacao e acelerar suas
capacidades de transformacao.

A visio da Inovagdo Disruptiva tem foco em:

— O Acelerador, insur_space MAPFRE, que facilita uma
interacdo direta com StartUps especificas e relevantes.
E a aposta em um modelo de inovagio aberto ndo
invasivo, ou seja, apoia as StartUps insurtech no
desenvolvimento de projetos ligados a algum elemento
da cadeia de valor da nossa organizagao e alinhados
com nossas prioridades estratégicas, com o objetivo
de introduzir inovagcdo na MAPFRE proveniente do
ecossistema empreendedor. Foi inaugurado em
novembro de 2018, com a participagao de 19 StartUps
de diferentes partes do mundo, tendo revisado mais
de 1.700 StartUps em ambito global, 300 delas
recebidas como resposta a solicitacdo online realizada
pela MAPFRE.

Participagcdao em veiculos de investimento que
permitem obter um conhecimento mais amplo

sobre a inovagao disruptiva em Insurtech, assim como
situar-se em uma posi¢cao favoravel durante o seu éxito.
Por meio do Venture Capital, nos convertemos em
investidores de Capital de Risco, investindo no capital
de empresas insurtech, tanto em ambito nacional
quanto internacional, e colaborando ativamente no
processo de selec¢do, investimento, desenvolvimento e
desinvestimento das sociedades. Em 2018, a MAPFRE
realizou um investimento de 25 milhdes de euros no
Venture Capital Alma Mundi.

A relagdo com Universidades e Escolas de Negécio

é o caminho para atrair talentos para a organizagao
como garantia de éxito no futuro, sendo estabelecidos
acordos de colaboracdo com Universidades e/

ou Escolas de Negécio que permitam a captacao,
desenvolvimento e fidelizagdo de talentos.
Adicionalmente, a relagdo com universidades sera
ampliada a projetos de pesquisa conjunta em assuntos
que sejam considerados de interesse para a MAPFRE.

Para governar o sistema de inovagio, foi criado um Comité de Inovagio
e Transformagio presidido pelo Presidente da MAPFRE e formado pelo
Chief Innovation Officer e altos executivos do Grupo, que estabelece os
passos a serem seguidos, aprova os projetos mais relevantes e responsabi-
liza-se pela execugdo dos mesmos.
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Na MAPFRE, hd muito tempo que a inovagio faz parte do nosso DNA.
Com as mudangas estabelecidas em 2018 e a visdo de consolidagio

deste modelo de inovagio aberta nos préximos anos, sio enfrentadas
mudangas significativas no setor, com a adaptagio as novas realidades

da sociedade, de modo a que empresa se mantenha como lider nos
mercados onde atua.

Novos produtos e servicos lancados em 2018

[GRI102-2]

Para a MAPFRE, ¢ imprescindivel estar perto do cliente e se adaptar
aquilo que necessita. Por isto, desenvolve novos produtos e servigos para
oferecer uma variedade maior de solugoes is demandas crescentes e em
mutagio dos clientes.

Em 2018, foram langados 26 novos servigos focados na melhoria da
relagdo com o cliente e das suas expectativas, tais como apps e aperfeigoa-

mento nos sites de clientes.

Do mesmo modo, a0 longo do ano, foram langados os seguintes produ-
tos que complementam e adaptam a oferta comercial do Grupo.

N° de produtos
Ramo

Vida Risco

I|

—
W

Vida Poupanca
Automoveis
Seguros Gerais
Riscos Individuais
Saude e Acidentes

Assisténcia a Pessoas

Energias Renovaveis (Global Risk)

Outros Nao Vida

||

Outras Atividades

TOTAL GERAL

Por outro lado, a MAPFRE tem em sua carteira produtos e servi¢os
voltados a grupos de baixo nivel de renda, bem como produtos e servigos
ambientais. Ver Nota 7 deste documento.



Seguranca cibernética

[GRI 102-33, 102-34, 418-1; L.11/2018]

A cada vez maior dependéncia que empresas e particulares tém dos sis-
temas de informacio e das comunicagdes, acrescentou-se um fendmeno
de disrupgio tecnoldgica que tem impacto em grande parte dos 4mbitos
que constituem a nossa sociedade: A seguranga cibernética.

Neste contexto, a MAPFRE entende a seguranga cibernética como
elemento-chave e prioritdrio, identificando como elemento critico a
protegio de:

— Informag6es de terceiros (clientes, funciondrios e demais
grupos de interesse) cedidas por estes para o desempenho das suas
atividades e para proporcionar os servigos contratados quando chegar
0 momento.

— Informagoes de propriedade da MAPFRE, com base nas quais se
fundamenta a sua vantagem competitiva e/ou o seu valor de marca.

— Sistemas tecnoldgicos e informagdes que dio suporte a0s processos
de negécio.

As linhas estratégicas que articulam a atuagio em matéria de seguranga
cibernética sgo:

Protegdo em relagio

aos riscos cibernéticos
de comunicagéao.

— Avaliacdo e aprimoramento dos mecanismos de prevencgao, deteccao e resposta
em caso de ataques cibernéticos.

— Avaliagao continua dos mecanismos de protecao de Sistemas de Informacao e redes

— Avaliagao e aprimoramento dos mecanismos de recuperagcao em caso de desastres.

Privacidade proativa

— Adequacao precoce a regulacdo de aplicagdo em matéria de privacidade nas diferentes
areas geograficas nas quais opera.

— Centralizagdo e concentragcao de capacidades no Escritério Corporativo de Privacidade

e Protegao de Dados (COPD).

Cultura de
seguranga cibernetica
e privacidade

de interesse.

Seguranga cibernética
¢ privacidade desde o

inicio

— Medidas de conscientizacdo e sensibilizagdo para funcionarios, clientes e outros grupos

— Maedidas de treinamento e capacitacao para funcionarios e mediadores.

— Integragao da seguranca cibernética e da privacidade no ciclo de vida das novas iniciativas
da empresa, garantindo a protecao desde a criagdo e por padrao, inclusive a realizagao
de analises de impacto dos novos tratamentos na privacidade e a implementacgao
correspondente de controles e medidas.

— Avaliagcao da segurancga cibernética e da privacidade nos processos de compra de solugdes
tecnolégicas e na contratacao de servicos tecnolégicos.

As linhas as agdo preveem a prote¢io das informagdes quando essas sio
coletadas, transmitidas, armazenadas ou processadas, e permitem a atuagio
diligente ao estabelecer medidas preventivas para detectar e responder a
ataques cibernéticos ou eventos de interrup¢io dos negécios.

MAPFRE RELATORIO INTEGRADO 2018

Adicionalmente, incluem mecanismos voltados para a identificagdo pre-
coce e 0 acompanhamento e resposta aos fatores externos fundamentais
capazes de modificar as necessidades de protecdo dos diversos ativos:
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— As ameagas cibernéticas, com as barreiras de entrada para os
criminosos cada vez menores e com o surgimento mais frequente de
vulnerabilidades sistémicas e/ou do “dia zero” e ataques avangados.

— As mudancas regulamentares ou normativas, como o
Regulamento Geral de Protegio de Dados ou as novas leis de segu-
ranga, privacidade ou protegdo de dados em diferentes paises onde a
MAPFRE estd presente; bem como a crescente demanda e exigéncia
por parte dos grandes clientes em relagdo  protecdo das informagoes

em geral e, em particular, dos dados pessoais cedidos 8 MAPFRE.

— As iniciativas de negécio, associadas is necessidades e de agilidade
e a utilizagdo de novas tendéncias tecnoldgicas envolvidas na transfor-
magio digital das empresas.

Por outro lado, a MAPFRE aproveita suas capacidades em matéria de
seguranga cibernética para obter valor acrescentado em termos de negé-
cio, por meio de atuagdes como a digitalizagio de processos utilizando
capacidades de assinatura eletronica, a luta tecnoldgica contra a fraude
ou a defini¢io e assinatura de produtos de riscos cibernéticos.

Para realizar a sua estratégia nesse campo, a MAPFRE conta com capa-
cidades avan¢adas destinadas a aumentar a “resiliéncia cibernética” do
Grupo. Essas capacidades incluem:

— Pessoal altamente especializado e credenciado (a MAPFRE
conta em total com 171 certificagdes pessoais em matéria de segu-
ranga cibernética e 71 funciondrios certificados), responsavel pela
identificagio, definigdo, elaboragio e, se for o caso, implementagio e
operagio de diferentes controles de seguranga e ferramentas tecno-
16gicas destinadas 4 protegio de ativos digitais, bem como inclusio
de requisitos, controles e funcionalidades de seguranga cibernética
(incluindo de privacidade) nas novas iniciativas da empresa.

— Tecnologias especificas de monitoramento, detecgio e protegio
de incidentes de seguranga integradas 4 plataforma tecnoldgica
corporativa.

— Ferramentas, metodologias e especialistas dedicados a revisar
e avaliar continuamente o nivel de seguranga cibernética, dando
cobertura a todos os ativos e intervenientes envolvidos (sistemas de
informagio, pessoas, etc.) e identificando de forma precoce os pontos
fracos e as faltas de controle.

— Centro de Controle Geral (CCG-CERT), integrado na rede FIRST
e no grupo CSIRT.es, que recebe alertas de ameagas globais e de ata-
ques para a monitorizagio continua (24 horas/7 dias), tanto das in-
formagoes integradas na plataforma tecnolégica da MAPFRE quanto
daquelas de sua propriedade acessiveis em sistemas de terceiros,
permitindo detectar precocemente eventuais incidentes cibernéticos e
responder com agilidade aos mesmos.

— Planos atualizados e treinados, sistematicamente, de resposta a
incidentes e situagdes de crise.

Especificamente, no que diz respeito 4 protegio da privacidade dos
dados confiados pelos clientes e demais grupos de interesse, a MAPFRE
dispoe de um Comité Corporativo de Privacidade e Protegio de Dados,
um DPO (Data Protection Officer) Corporativo e uma 4rea especifica
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responsdvel por zelar pelo cumprimento das regulamentagées existentes
em matéria de privacidade e protecio de dados de cardter pessoal. Nesse
4mbito, a0 longo de 2018, foi-se trabalhando intensivamente:

— A adequacao ao Regulamento Europeu de Protecao de
Dados, com atuagio articulada por intermédio de diversos grupos
de trabalho interdepartamentais em 4mbito corporativo e também
especificos de entidades e de negdcios especificos.

— A adequacao precoce a Lei de Protecdo de Dados do Brasil.

— A consolidagdo do Escritério Corporativo de Privacidade e
Protecéo de Dados (OCPPD), que tem como missdo ser 0 ponto
de referéncia de todas as atividades relacionadas com a privacidade e
protegio de dados na MAPFRE, proporcionando uma visio tinica e
global da matéria e fomentando a uniformidade de todos os processos
e critérios relacionados com essa matéria, além de aperfeigoar a sua
eficiéncia.

Ao longo de 2018, foi aberto um processo sancionador contra a
MAPFRE ESPANA por matérias relacionadas com a Privacidade

e Prote¢io de Dados de Caréter Pessoal. Também neste ano foram
comunicados dois incidentes de seguranca 2 Autoridade de Controle
em conformidade com o estabelecido no Regulamento Europeu de
Protecio de Dados (RGPD).

A atuagio da MAPFRE em matéria de seguranga cibernética estd inte-
grada no modelo de seguranga corporativo, que se baseia na gestio de
riscos e na protecio integral dos ativos tangiveis e intangfveis, estabele-
cendo medidas associadas ao valor dos ativos mencionados e ao conjunto
de elementos que interagem com os mesmos (pessoas, sistemas de
informagio, instalagdes e processos).

Marca e reputagio

O posicionamento da marca ¢ definido com base na prépria estratégia
empresarial da companhia, da sua visio e dos seus valores.

Por isso, conflanga e globalidade, os dois conceitos diferenciadores da
nossa visio, devem ser preenchidas com contetido de uma forma geral,
para depois poderem adaptar-se is particularidades de cada mercado.
Esses contetidos sdo construidos por meio de agées como publicidade,
comunicagio ou patrocinios, tanto no 4mbito convencional como no
digital. Um exemplo disto sio as distintas atividades realizadas em torno
aos trés grandes patrocinios corporativos. A equipe MAPFRE na Volvo
Ocean Race, Rafael Nadal e a Federagio Espanhola de Ténis e a equipe
Renault de F-1. Com todas as agdes realizadas, consegue-se aumentar a
notoriedade, isto é, o reconhecimento da marca em cada mercado, e seu
reconhecimento e apreciagio.

Fruto dessas a¢oes, de acordo com o estudo realizado pela empresa de
consultoria SUMMA, Top Emphatic Brands 2018, a MAPFRE recebeu
o reconhecimento de quarta marca mais empédtica do IBEX 35. Este
relatdrio analisa, entre outras varidveis, o uso da inteligéncia emocional e
a habilidade de escutar e entender verdadeiramente os publicos.

Além disso, no ranking elaborado pela consultora internacional Brand
Finance, a MAPFRE é a 312 companhia de seguros mais valiosa do



mundo. Este ranking analisa as 100 seguradoras mais valiosas na pers-
petiva de reconhecimento da marca e dos valores que melhor fidelizam.
Neste mesmo ranking, a MAPFRE se situa como a 9.2 marca mais valio-
sa de Espanha. Neste relatério, a MAPFRE registrou um crescimento de
17%, atingindo os 2,794 bilhes de euros.

Considerando que a marca é 0 modo como uma empresa se mostra, e
a reputagio com a qual ¢ percebida, a MAPFRE é consciente de que a
reputagio ¢ um elemento intangivel que confere valor s empresas.

No que diz respeito 3 reputagio, entre o “publico geral” a MAPFRE
utiliza a metodologia “Reptrak” pertencente & Reputation Institute.
Este relatério mede mensalmente a reputagio levando em consideragio
sete escopos (oferta, inovagio, trabalho, integridade, cidadania, lideranga
e finangas) que facilitam o gerenciamento posterior dos atributos da
marca. A MAPFRE encerrou o ano com um nivel de reputagio global
Forte, segundo esta metodologia.

Por outro lado, no Monitor Empresarial de Reputagio Corporativa
(MERCO), em 2018, a MAPFRE se situou na Espanha entre as dez
empresas com melhor reputagio e a primeira do setor de seguros. Na
Argentina, México Panamd e Peru, a empresa encontra-se entre as 100
melhores. Além disso, no MERCO Talento, a MAPFRE em Espanha
subiu para a posigdo 9, sendo novamente a primeira de seu setor; no Peru
e na Argentina, manteve-se entre as 100 empresas com melhor avaliagio
nesta classificagdo.

Além disso, a MAPFRE S.A. obteve a mengio “Igualdade na Empresa”,
concedida pelo Ministério de Satde, Servigos Sociais e Igualdade na
Espanha, apés uma ampla avaliagio de todas as medidas de igualda-

de, e a MAPFRE ESPANA mantém a certificagio como Empresa
Familiarmente Responsivel (EFR).

A MAPFRE foi reconhecida como Best Workplace no Brasil, México,
Peru, Guatemala, Costa Rica, Nicardgua e na América Latina, de forma
geral, incluindo Equador. No caso do Brasil, também foi reconhecida
como empresa “Best Workplace for Women”.

Por outra parte, a MAPFRE foi premiada pelo sexto ano consecutivo
como a seguradora mais reconhecida pelo estudo realizado pela empresa
Randstad, e a publicagio Actualidad Econdmica nos situa no 11° lugar
do ranking das melhores empresas para trabalhar na Espanha.

Por dltimo, é importante destacar que a MAPFRE pertence a
CORPORATE EXCELLENCE, uma plataforma composta por um
grupo relevante de multinacionais, dedicada a promover e medir a gestio
da marca e a reputagio corporativa como valores estratégicos para as em-
presas. Isto também nos permite compartilhar boas priticas e conhecer
as tendéncias na matéria. Além disso, em 2018 foi criado um grupo de
trabalho de reputagio no 4mbito global, que comegou a trabalhar no
modelo de gestio que serd seguido nos préximos anos.
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6.5. Dimensao natural

SOMOS ECOEFICIENCIA

A MAPFRE ¢ uma empresa comprometida
com o ambiente. Cuidamos nosso impacto
ambiental, temos uma estratégia de agio
frente s mudangas climdticas e temos um
compromisso firme pela biodiversidade.

Em que estamos trabalbando
para criar valor?

® Modelo estratégico ambiental
® Estratégia de agio face 4s Mudangas Climdticas

® DPreservagio da biodiversidade
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Modelo estratégico ambiental

[GRI FS1, FS3, FS4, FS9; L.11/2018]

A MAPFRE conta com uma Politica Ambiental aprovada pelo
Conselho de Administragio da MAPFRE S.A. com data de 13 de
dezembro de 2018, que é implementada em todas as entidades, princi-
palmente através do triplo Sistema Integrado, elaborado conforme os
padrdes internacionais ISO 14001, ISO 50001 e ISO 14064 de Gestio
Ambiental, Energética e de Emissio de Carbono (SIGMAYE).

Este Sistema constitui o Ambito comum para gerenciar todos os aspetos
associados 4 sustentabilidade ambiental, incluindo os energéticos e as
emissoes de gases de efeito estufa e dele resultam os planos ambientais
que rednem as atuagdes do Grupo direcionadas & minimizagio dos
impactos ambientais, energéticos e de emissdo de carbono.

Plano de Gestdo
e Otimizagdo
de recursos

— Otimizagao de recursos de impressao
(papel e toner)

— Campanhas de reciclagem
— Gestao sustentavel de agua
— Economia circular e Projeto “Residuo zero”

MAPFRE RELATORIO INTEGRADO 2018

Volume de prémios gerenciados mediante o
triplo Sistema Integrado Corporativo de Gestao
Ambiental, Energética e de Emissao

de Carbono (SIGMAYE)

60,73%

Entre os critérios tidos em conta no momento de selecionar os planos

e programas para cada uma das entidades do Grupo encontram-se o
ambiente socioecondmico do pafs, o porte da entidade em termos de
volume de negdcio, a singularidade dos edificios existentes; o nimero de
funciondrios, as exigéncias ambientais legais e o nivel de implementagio
da fungio de Seguranga e Meio Ambiente.

— Autorizagoes e licengcas ambientais

— Formacao e sensibilizagdo para
grupos de interesse

— Colaboragcdo com a administracao e
participagdo em grupos de trabalho

— Produtos e servicos conteudo
ambiental

— “Compra verde” e homologagao
e selecdo de fornecedores com
critérios ambientais

Plano Estratégico
de Eficiéncia
Energética e

Mudanga Climdtica

— Eficiéncia energética das instalagdes
— Escritoérios ecoeficientes

— Desativagdo remota de equipamentos
— Campanhas CoolBiz e WarmBiz

— Campanha de Pobreza Energética

— Apoio ao empreendimento verde
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A seguinte tabela mostra a evolugio do SIGMAYE nas suas diferentes
vertentes, durante os tltimos trés anos.

Funcionarios sob o certificado de
gestao ambiental (ISO 14001

Funcionarios sob o certificado de
gestdo energética (ISO 50001)

Funcionarios sob verificagao da
emissao de carbono (ISO 14064)

60,73% do volume de prémios da empresa foram gerenciados em 2018
mediante este sistema.

Evolucao e principais marcos do Triplo Sistema
Integrado Corporativo de Gestao Ambiental,
Energética e de Emissao de Carbono (SIGMAYE)

nin 11 0589 2012 2018 ISO SOOO-I

funcionarios ESPANHA

035 s

.certificadas

2016
ARGENTINA
CHILE
2015
PARAGUAI ISO 14064

2014 00
i 15.456
MEXICO °
2013 2006 0
PORTO RICO ESPANHA funcionarios
COLOMBIA

m 58% da energia elétrica

total é renovavel
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i 60,735%

volume de prémios
gerenciado SIGMAYE

32, 75%

funcionarios sujeitos a controle
ambiental

2.627

horas de treinamento
ambiental

9 sedes

internacionais

com certificacao de
construgao sustentavel
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-|2 paises

Uniram-se a Hora
do Planeta

154.297 .

economia gragas
a Campanha CoolBiz

32.434,62

m* de dgua economizados
na Espanha

Participagao de

1.586

voluntarios de

25 paises

no Dia Mundial do
Voluntariado Ambiental




Estratégia de a¢do face as mudancas climdticas

[GRI 201-2; 302-1, 302-2, 302-3 302-5, 305-1, 305-2, 305-3,
305-4, 305-5, FS2, FS5: L.11/2018]

A contribuigio para a redugio das emissdes de gases de efeito estufa
(GEE) geradas pela organizagio durante o desenvolvimento de suas
atividades ¢ tanto um desafio como uma oportunidade para o Grupo,
constituindo um elemento-chave de sua atuagdo em relagio 4 responsa-
bilidade ambiental.

A aspiragio de desempenhar um papel relevante nesse desafio requer
uma estratégia no curto, médio e longo prazo que minimize os riscos
relevantes identificados e promova a execugio das oportunidades detec-
tadas. Para isso, realizamos constantemente uma an4lise das tendéncias
climdticas e do contexto global. Sdo relevantes para o Grupo os seguintes
riscos relacionados com o clima:

— Riscos fisicos: frequéncia e impacto de fenémenos meteoroldgicos
agudos e cronicos;

Pegada de carbono

Viy

Reducao de TmCO;
em relagao a linha de base

Sl

— Riscos de transig&o: avaliagio da pressio regulamentar atual e
emergente e instabilidade das bases legais; mudanga das tendéncias no
mercado; pressdo e desempenho dos grupos de interesse em termos de
reputagio.

A MAPFRE conta com um Plano Estratégico de Eficiéncia Energética e
Mudangas Climdticas, com horizonte temporal de 2020, que estabelece
aredugio de 20% das toneladas de CO2 em relagdo 2 emissio de carbono
do Grupo em 2013 (redugio de 14.710.519 kWh e 9.924 toneladas de
CO2e¢, em relagio a0 ano base de 2013). Este plano foi concretizado trés
anos antes do previsto. No encerramento de 2018, foi alcangada uma re-
dugdo de emissGes nos nove paises dentro do alcance de 51% em relagdo
4 linha de base estabelecida.

Reducao de

V 25.154

TmMCOz2em relacao
a linha de base

Vi

(*) Alcance:
Paises incluidos: Espanha, Argentina, Brasil, Chile, Colémbia, EUA, México, Porto Rico e Turquia.

Categorias incluidas: Alcance 1 (gds natural, combustivel para edificios, combustivel para veiculos da empresa); Alcance 2 (eletricidade);
Alcance 3 (consumo de papel, emissées evitadas pela reciclagem de papel e viagens a servico na MAPFRE Espania).
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A concretizagio dos objetivos do plano levou a empresa a assumir novos
compromissos. Foram definidos objetivos a curto, médio e longo prazo,
com um horizonte temporal até 2050, ano em que o Grupo pretende
alcangar a neutralidade em emissoes de CO2. Nio obstante, o Grupo
estd estudando a possibilidade de antecipar essa data.

Estas atuagdes, vinculadas 4 transparéncia e desempenho do Grupo
nesta matéria possibilitaram o reconhecimento pela organizagio CDP
do Grupo MAPFRE como empresa lider mundial em atuagio contra as
mudangas climdticas.

Em 2018, a MAPFRE uniu-se a0 projeto-piloto de UNEP FI da ONU,
juntamente com 15 seguradoras lideres, para avaliar o impacto que a
alteragdo climdtica tem, e incorporar as recomendagdes da Task Force

on Climate-related Financial Disclosures (TCFD), no setor de seguros.
Este grupo de trabalho estd desenvolvendo uma série de ferramentas para
avaliar os riscos, fornecer informagdes relevantes aos investidores, sobre
os efeitos desse fendmeno global, e ajudar na transi¢io para comunida-
des e economias de baixo carbono e resistentes ao clima.

Por outro lado, a Emissio de Carbono ocasionada pelas atividades do
Grupo inclui as emissoes diretas e indiretas.

Os seguintes efeitos de gases estufa foram relatados: CO2, CHg, N2O,

HFCS, PFCS, SFs, NF3, para os trés alcances descritos no Protocolo
GHG, bem como na norma ISO 14064:

TinC Oggq 2018*+ 2017**

Alcance 1 10.330,06 13.271,93 13.445.24
Alcance 2 (market based) 16.214,91 15.495,87 19.267,39
Alcance 2 (local based) 35.900,94 28.719,05 31.399,33
Alcance 3*** 26.435,20 28.351,99 29.380,26

* 2016: Dados para Espanha, Argentina, Brasil, Chile, Coldmbia, EUA, México, Porto Rico, Turquia, Costa Rica, El Salvador, Nicardgua, Honduras,
Panama, Guatemala, Equador, Republica Dominicana, Paraguai, Uruguai, Peru, Venezuela, Portugal, Filipinas e Malta.

** 2017 e 2018: Dados para Espanha, Argentina, Brasil, Chile, Colémbia, EUA, Italia, México, Porto Rico, Turquia, Costa Rica, El Salvador, Nicaragua,
Honduras, Panamad, Guatemala, Equador, Republica Dominicana, Paraguai, Uruguai, Peru, Venezuela, Portugal, Filipinas, Malta e Alemanha.

*** Os dados de alcance 3 de 2016 e 2017 foram modificados neste ultimo relatério, ao serem incluidas novas categorias.

Indicadores de Desempenho

CONCEITO UNIDADE GRI

Emissoes por funcionario TmCO,/ [GRI 305-4]
funcionario

Emissbées por atividades TmMCOy/ [GRI 305-4]
prémio

Para obter mais detalhes das informagoes sobre consumos e gerencia-
mento de residuos, consulte a Nota 6 do anexo deste documento.
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Preserva¢io da biodiversidade

[GRI 304-2, FS4  L.11/2018]

As consequéncia da mudanga climdtica sobre os ecossistemas fizeram
com que o Grupo assumisse um firme compromisso com a conservagio
do meio ambiente e a preservagio da biodiversidade, sob o lema

“Sem diversidade bioldgica nio existe diversidade econémica”, estan-
do relacionado ao Pacto pela Biodiversidade da Iniciativa Espanhola
Empresa e Biodiversidade e realizando diferentes atividades que contri-
buam para essa conservagio.

A MAPFRE assumiu um firme compromisso com a conservagio do
meio ambiente e a preservagio da biodiversidade, e participa em diversas
iniciativas para a prote¢do dos oceanos e da vida marinha:

No dia do voluntariado
corporativo

1.720

arvores plantadas

35

Tm de lixo coletado

Destaca-se em 2018 a participagcdo do barco MAPFRE na Volvo Ocean Race,
aliando-se a campanha promovida pelas Nagées Unidas #MaresLimpos que, sob
o lema “Mude o rumo dos plasticos”, transformou as escalas da regata em sete
cupulas oceanicas com o objetivo de gerar conscientizagdo e compromisso, assim
como apresentar solucdes para a poluicdo dos oceanos pelo plastico.

Fato que promoveu a reducao do uso de garrafas de plastico na MAPFRE

em Espanha.

Além do mais, a empresa aliou-se pelo segundo ano a iniciativa “100 Empresas
pelos bosques”, contribuindo para a preservagao da biodiversidade e regeneragao
da vegetacdo, através do reflorestamento de dois hectares no Parque Natural de

Dofana.

Também é destacdvel a colaboracgio, pelo quarto ano, com a ONG WWF ESPANA
na conservacgao da diversidade biolégica, contando com a participacdo dos
funcionarios que escolhem a cada ano a espécie e o habitat a ser protegido.

Os voluntarios da MAPFRE, no dia do voluntariado corporativo, realizaram atividades
ambientais destinadas ao reflorestamento, limpeza de praias e margens e
adequacao de infraestruturas publicas, dando como resultado a plantacdo de 1.700
arvores e o recolhimento de mais de 35 toneladas de lixo.

Através do desenvolvimento destas iniciativas, continua-se a desenvolver
a execugdo dos compromissos assumidos na preservagio dos recursos
naturais, de interesse comum para a humanidade, dada a sua impor-
tincia para a vida, o bem-estar social e o desenvolvimento econémico.

E determinante a participagio dos funciondrios na concretizagio dos
objetivos ambientais e no seu conhecimento, principalmente, daque-
les associados a processos nos quais sua interagio ¢ direta. Entre estes
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processos, cabe destacar a ecoeficiéncia e 0 consumo responsdvel, onde a
contribui¢io dos funciondrios ¢ critica para minimizar o consumo dos
recursos utilizados, e a gestdo adequada dos residuos gerados, todos eles
aspectos indispensédveis para conseguir a descarbonizagio da economia,
bem como para a contribuigdo para a economia circular e colaborativa
(ver Nota 6, esgotos e residuos, e Nota 7, produtos ambientais).



6.6. Dimensao social e relacional

MAPFRE RELATORIO INTEGRADO 2018

SOMOS COMPROMISSO

Este ¢ o atributo que melhor nos define,

nio somente com nossos grupos de interesse,
mas também com a sociedade e as pessoas com
as quais nos relacionamos. Assumimos os
desafios da agenda 2030 das Nag6es Unidas.

cEn qué estamos trabajando
para crear valor?

® Gerenciamento da relagio com os grupos de interesse:
— Os grupos de interesse
— Canais de relagio com grupos de interesse

® Compromissos internacionais assumidos pela MAPFRE
relacionados 4 sustentabilidade

— Agenda 2030 das Nagoes Unidas e Direitos Humanos
® Nossa Pegada: Valor Social, Valor Compartilhado
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Gerenciamento da rela¢do com os grupos
de interesse

[GRI 102-40, 102-42, 102-43, 102-44, 103-1, 103-2; L.11/2018]
Os grupos de Interesse

A MAPFRE considera grupos de interesse todas aquelas pessoas,
coletivos e organizagdes com interesses legftimos que possam ser afetadas
de forma direta ou indireta pelas decisoes ou atividades que a empresa
adotar, e que, no sentido contrério terdo possibilidade de influenciar a
capacidade da empresa para alcangar suas metas e sua sustentabilidade
no longo prazo.

A visio da MAPFRE é ser a seguradora global de confianga e tem como
missdo atuar como uma equipe que trabalha para avangar constante-
mente no servigo e para desenvolver a melhor relagio com Clientes,

Funcionarios

— Diretoria executiva
— Direcao

— Chefes e gerentes
— Técnicos

— Pessoal administrativo
e de suporte e sdcios

— Representacao legal
dos trabalhadores

Fornecedores
— Fornecedores de suporte
— Fornecedores de Negoécios

Acionistas, investidores

e Particulares

Distribuidores, Fornecedores, Acionistas e a Sociedade em geral, fun-
damentando sua atuagio nos valores que a caracterizam com empresa:
solvéncia, integridade, vocagio de servigo, inovagio para a lideranga e
compromisso de equipe.

Portanto, a estratégia da MAPFRE com os diferentes grupos de interesse
jé é abordada na prépria defini¢do da missdo e visio da MAPFRE, sendo
o objetivo construir relagées de conflanga no longo prazo baseadas

no compromisso e no didlogo e desenvolvidas a partir da integridade,
responsabilidade e transparéncia, contribuindo com tudo isso para o
modelo de criagdo de valor sustentével almejado pelo Grupo.

O mapa apresentado a seguir é uma referéncia bésica aos grupos de
interesse mais relevantes para a MAPFRE:

Organizacdes de regulacao
e de supervisao

— Reguladores e supervisores
de Seguros e Financeiros,
nacionais e internacionais

— Outros reguladores e
supervisores, nacionais e
internacionais

— Acionistas e inversores:

* |nstitucionais

Clientes e segurados

— Cliente particular

— Cliente empresa

Distribuidores, mediadores, Sociedade

colaboradores
— Agentes
— Delegados sociais, etc.

— Corretores

— Analistas: agéncias
financeiras, de rating

— Terceiro Setor - Institucional:

Meios de comunicacgao
— Jornalistas
— Influenciadores

— Parceiro: Joint venture,
Holding, etc.

— Terceiro Setor — social: ONG,
fundacgdes, asociagoes

Grupos interessados incluidos
na missdo da MAPFRE

associagoes setoriais e

— Qutros parceiros
comerciais

empresariais, camaras de
comércio, etc.

— Sociedade civil/ cidadania

— Comunidades
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Canais de relagao O gerenciamento da relagio com os grupos de interesse ¢ influenciado

por vérios fatores como, entre outros, dispor de canais de relagio ade-
[GRI102-43,102-44, 407-1; L.11/2018] quados. A seguir sio destacados alguns dos mais relevantes estabeleci-
dos pela MAPFRE com seus grupos de interesse estratégicos.

GRUPOS DE INTERESSE INCLUIDOS NA MISSAO DA MAPFRE

Canais de relagio

Acionistas, Clientes e Distribuidores, Funcionarios Fornecedores Sociedade
investidores e segurados mediadores,
sécios colaboradores

e consultas

Great Place to Work (GPTW)

Outras pesquisas e consultas

Orgéos de participagdo ou
representagao

S periédicas ---

Conferéncias

Presencial

Rede de escritérios

Caixas de e-mail genéricas

Caixas de S
e publicas

e-mail
corporativo | Especifico para o grupo
de interesse

Caixa de e-mail de queixas
e reclamacgoes

Caixa de e-mail/canal
de denuncias

\WELY) Corporativa e de paises

portais

online Especificos para o grupo
de interesse

Escritério internet
Intranet corporativa
Outras ferramentas online
Aplicativos para celular

Revistas e Corporativos

boletins
Especificos para o grupo
de interesse

Especificos para o grupo

Telefone ‘
de interesse

Redes

. Redes sociais
sociais

Aplica . Nao aplica
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Canais de relagao com investidores e acionistas

Entre as iniciativas realizadas no ano de 2018 para melhorar a relagio
com os acionistas e investidores estdo:

— No 4mbito do plano “MAPFRE Acionistas, um valor Gnico”
durante este ano foram realizados encontros em Madri e Barcelona
para explicar aos acionistas a evolugdo do negdcio e atender as suas
perguntas e comentdrios.

— Em colaboragio com o Club MAPFRE foi lan¢ado “Cuidamos de
vocé Acionista”, que permite aos acionistas com, no minimo, 1.000
titulos, beneficiar-se das vantagens deste programa de fidelizago.

— Um boletim trimestral na pdgina web com informagoes atualizadas
sobre a MAPFRE, os resultados e as principais noticias corporativas.

— A secio “Acionistas e investidores” da pdgina web foi reestruturada
e foi criado o “Espago Acionistas”, dentro do qual, foram incluidos
novos contetdos como “Equity Story” que oferece uma visio global
do desempenho da empresa, o “Transcript” das apresentagdes de
resultados trimestrais, uma se¢do sobre as emissoes da divida e uma
agenda com os eventos e encontros mais relevantes para o investidor.

Resumo da atividade de comunicagio
com acionistas e investidores 2018

CANAL DE RELAGAO N° de Interagdes

O servico telefénico de acionistas 1.079 consultas
(NUmero gratuito 900 10 35 33)

A pdgina web corporativa 254 solicitagoes
e o enderego de e-mail atendidas
relacionesconinversores@mapfre.com

Foérum eletrénico de acionistas 192 visitas
118 visitas uUnicas
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A secao “Acionistas e
investidores” da pagina web
foi reestruturada e foi criado
o “Espaco Acionistas”

Resumo da atividade de comunicagdo com
os mercados financeiros em 2018

CANAL DE RELAGAO N° de acoes N° de
realizadas participantes

Conferéncias 18 168

Reunides com investidores 56 147
Reunides com analistas

Canais de relacao com segurados e clientes

Conhecer e entender as necessidades dos clientes é um dos pilares estra-
tégicos da MAPFRE. Por isso, colocam-se a disposi¢io deste grupo de
interesse canais de comunicagio, entre os quais cabe destacar:

— A rede de escritdrios para o atendimento presencial e pessoal dos
nossos clientes e segurados:

» Escritdrios préprios: 5.256 (diretos e delegados)
« 7.270 escritérios de bancasseguros
+ Mais de 86.500 delegados, agentes e corretores

— Mais de 50 centros de atendimento telefonico (contact center) em
todo o mundo.

— O Portal MAPFFRE e o Escritério Internet da MAPFRE, tanto na
sua versido web quanto o aplicativo para celular, sio ferramentas digi-
tais através das quais é possivel consultar e gerenciar os dados pessoais
€ contratos, comunicar € gerenciar sinistros, solicitar e apresentar
documentagio, solicitar contrato, etc.

— O canal de queixas e reclamacées acessivel por web/e-mail, endereco
O canal d 1
postal e através de formuldrios disponiveis nos escritérios.



Canais de relacao com os funciondrios e os
representantes dos trabalhadores

[102-41,402-1, 403-1, 407-1]

— Canais de relagéo com funcionarios: mantém um didlogo perma-
nente e direto com os funciondrios, reportando informagdes sobre
todos os aspectos relevantes, escutando suas opinides e solicitando sua
participagio ativa através de distintos canais como:

» A intranet corporativa, onde, além de todas as noticias relaciona-
das com o Grupo e o negécio, dispoe-se de caixas de mensagens,
blogs, féruns, espagos de opinido e o assistente virtual @ Ane, que
responde as consultas dos funciondrios e lhes presta ajuda para usar
os distintos recursos e funcionalidades possibilitados pela intranet.

» A pesquisa de clima organizacional Great Place To Work, que
permite aos funciondrios dar sua opinido sobre multiplos imbitos
relacionados com seu cargo e a empresa.

+ A pesquisa de materialidade, que tem como finalidade conhecer
os aspectos relacionados com a sustentabilidade que consideram
importantes.

— Canais de relagdo com os representantes dos trabalhadores:
65% do quadro de funciondrios est4 representado por representantes
legais dos trabalhadores, porcentagem sensivelmente superior 3 média
de representatividade nos diferentes paises do mundo. Cabe destacar
que em pafses como Alemanha, Espanha e Itlia, a MAPFRE conta
com uma porcentagem de quadro de funciondrios representada que
atinge 91,68%, 96% e 97,84% respectivamente.

Dado que a negociagio coletiva ndo ¢ estruturada de forma igual em
todos os paises, a MAPFRE nio conta com Convénio Coletivo aplicével
em vérios paises por ndo haver as condigtes legais, sociais ou de tipo de
negdcio ou setor que permitam sua implantagio. Por isso, na MAPFRE
h4 20.818 funciondrios cobertos por convénios coletivos em 14 pafses:
Alemanha, Argentina, Austrilia, Bélgica, Brasil, Espanha, Franca,
Grécia, Itdlia, Malta, Peru, Portugal, Uruguai e Venezuela.

No entanto, cabe destacar a cobertura por Convénio Coletivo que a

MAPFRE tem nos paises indicados a seguir, nos quais a cobertura por
Convénio alcanga um alto porcentagem do quadro de funciondrios.
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% Funcionarios com
convénio coletivo

Alemanha

Argentina

Austradlia

Espanha

Italia
Portugal
Uruguai

100,00

Venezuela

A relagio entre a empresa e a representagio legal dos trabalhadores ¢
realizada através dos seguintes canais:

— Orgios de participagdo da empresa com os representantes legais dos
trabalhadores e Comissdes formais.

— Reunides periddicas acordadas por ambas as partes.

— Contato direto através do telefone ou e-mail que favorece a fluidez da
relagdo e a negociagio continua.

Por outra parte, a representagio legal dos trabalhadores é comunicada
com os funciondrios através de contas de e-mail especificas ou espagos na
intranet, visitas aos centros de trabalho e meios e espagos para reunides
ou assembleias que a empresa oferece para a comunicagio e o didlogo
com os funciondrios.

No ano 2018, os principais acordos de negociagio coletiva alcangados
com a representagio legal dos trabalhadores foram (i) na Espanha,
Convénio Mapfre Grupo de Seguros 2018-2021, (ii) na Argentina,
Acordo Salarial 2018; (iii) na Franga, Internal Regulation, Equality man
and women Plan; (iv) México, Revisio, negociagio, assinatura e depdsito
do Contrato Coletivo de Trabalho e (v) Alemanha, Organization in the
Company. Todos estes acordos regulam questdes relativas a condigoes de
trabalho, remuneragio, organizagio da empresa, formagio, igualdade e
saude e prevengio de riscos ocupacionais, entre outras.
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Canais de relagdo com distribuidores

Com o objetivo de desenvolver a melhor relagio com os distribuido-
res, sio disponibilizados distintos canais especificos, entre os quais se
destacam:

— Ferramentas online que facilitam e agilizam os
processos e gestées comerciais.

— Portais de corretores com recursos e operagdes que

favorecem a atividade comercial.

— Encontros e videoconferéncias.

Canais de relacdo com fornecedores

Para fortalecer o relacionamento e comunicagio com os fornecedores sio
disponibilizados vdrios canais especificos entre os quais se destacam:

— Plataformas web e portais especificos, como a
plataforma de Compras Corporativa e Sygris, uma
plataforma cuja finalidade é gerenciar a relagdo com
fornecedores.

— Responsaveis por fornecedores e grupos de trabalho
especificos que gerenciam a relagdo com os mesmos.

— Boletins especificos.
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Organismos reguladores e supervisores Marco
Institucional

Relacionamento com governos e autoridades

A MAPFRE realiza suas atividades empresariais com total respeito
pelas normas em vigor, os organismos reguladores e todas as auto-
ridades nos paises nos quais atua, e mantém-se neutra em relagio as
diferentes opgoes politicas.

As atuag6es da MAPFRE se adequam aos principios de atuagio ética,
transparente e socialmente comprometida, como reconhecimento da
funcio e responsabilidade que corresponde as entidades privadas no
adequado desenvolvimento e progresso das comunidades onde atua.

Colaboragﬁo com organizagOes setoriais e
empresariais

Portanto, e além do cumprimento estrito das leis e contratos e das
obrigagtes derivadas deles, a MAPFRE colabora e participa em organi-
zagOes empresariais e setoriais que a ajudam a construir uma visio mais
integral e global do ambiente onde a industria de seguros opera, seus
impactos, riscos e oportunidades, a0 mesmo tempo em que lhe permite
conhecer os elementos-chave de uma realidade econdmica e social cada
vez mais complexa e interconectada.

Esta colaboragio com o ambiente institucional permite estabelecer um
didlogo ordenado e inclusivo com determinados grupos de interesse em
temas materiais para todas as partes envolvidas na sua atividade e lhe
permite, portanto, uma maior oferta de valor ao construir as relagdes
com os grupos de interesse em geral, e com as autoridades e organismos
regulatérios em particular.

Para isso, promove permanentemente a rigorosa observincia dos
Principios institucionais, dos valores e do Cédigo de Etica e Conduta
do Grupo. Particularmente, a referencia 4 integridade entendida como
exigéncia de atuagdo ética, socialmente responsédvel e geradora de
compromissos a longo prazo, se projeta como um valor essencial no
momento em que a MAPFRE organiza suas relagdes institucionais.



As principais Associagdes empresariais e setoriais, Fundagées,
Camaras de Comércio, e outras organiza¢des sem fins lucrativos
através das quais o Grupo MAPFRE realiza sua atividade institucional
sdo as seguintes:

Entidade PAlS

Camara de Comércio da Espanha Espanha
Confederagao Espanhola de Organizagées Empresariais - CEOE

Unido Espanhola de Entidades de Seguros e Resseguros (UNESPA)

FEDEA. Fundacédo de Estudos de Economia Aplicada

Pesquisa Cooperacional entre Instituicées de Seguros e Fundos de Aposentadoria (ICEA)

Associagao de Instituicées de Investimentos Coletivos e Fundos de Aposentadoria (INVERCO)

Fundacéo IDIS (Instituto Desenvolvimento Integragcao Saude)

Confederacao Espanhola de Auténomos - CEAT

Confederacgao Espanhola de Jovens Empresarios

Conselho Empresarial Alianga por Ibero-América - CEAPI

Fundacdao Ibero-americana Empresarial

Camara de Comércio Brasil-Espanha

Camara de Comércio Americana Espanha

Associacdo Empresarial Espanha Asean - ASEMPEA

Camara de Comércio Hispano-Turca

Federacdo Nacional de Seguros Gerais FENSEG

Federacgdo Nacional de Capitalizagdo - FENACAP

Federacdo Nacional de Saude Suplementar - FENASAUDE

Federacao Nacional de Previdéncia Privada e Vida - FENAPREVI

Federacgdo Nacional das Empresas de Resseguros - FENABER

Associacdo Mexicana de Instituicdes de Seguros México
Massachusetts Insurance Federation Inc. Estados Unidos
Ohio Insurance Institute

Insurance Association of Connetticut

New York Insurance Association

National Association of Mutual Insurance Companies (NAMIC)

Puerto Rico Association of Insurance Companies Porto Rico

Puerto Rico s Chamber of Commerce
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Adicionalmente, a MAPFRE ¢ s6cia das seguintes organizagdes setoriais
de 4mbito europeu e global:

Entidade

Institute of International Finance (IIF)

nce Forum (PEIF)

Global Reinsurance Forum-GRF

Pan-European Insur

A despesa correspondente a contribuigbes das entidades setoriais
e institucionais citadas foi de aproximadamente 2,99 milh&es de euros
em 2018.

Canais de relagcao comuns a todos os grupos
de interesse: presenca em redes sociais

A MAPFRE conta com uma comunidade de 2.366.161 usudrios nas
redes sociais, 15,06% a mais do que no ano anterior. Em 2018, foram
publicados mais de 15.125 contetidos nas diferentes redes sociais, e
os usudrios interagiram 13.790.643 vezes com os perfis da MAPFRE.
Somente no Facebook, foram alcancados mais de 800 milhées de
usudrios e os contetidos foram vistos mais de 1,070 bilh&es de vezes,
0 que gerou um engagement de 1,211%.

FACEBOOK TWITTER

Seguidores 1.978.182 124.802

Interagoes* 13.301.222

* Foram obtidas as interagdes préprias de cada rede.

2.5600.101

seguidores nas redes sociais

A 15

INSTAGRAM YOUTUBE LINKEDIN

200.325 2.366.161

277.691 13.690.643
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Casos de éxito:

BOT CORPORATIVO

Registrou 4.500 interagdes. As informagdes para jornalistas foi o
assunto que recebeu o maior nimero de solicitagdes, especificamente, os
comunicados de imprensa. Entre as informagdes para acionistas, o mais
consultado foi o valor da a¢do.

RESPOSTAS AUTOMATICAS RAFA NADAL

Bot que oferece respostas automdticas com informagio sobre as partidas
nas quais Rafa Nadal participa. Foram coletadas 1.700 mengdes de 564
autores Gnicos e cerca de 1.038 interagdes.

BOT FUNDACION MAPFRE

O Bot da Fundacién MAPFRE Cultura oferece informagées bésicas
sobre como desfrutar das exposigoes e registrou um total de 52
interagdes desde outubro. As informag6es para atividades educacionais
¢ a temdtica que recebeu mais solicitagdes.

KPI ECONOMICO

Para medir economicamente a presenga da marca nas redes sociais foi
criado um KPI econdmico, que representa o investimento que teria
sido necessdrio para conseguir as impressoes que conseguiu. O valor
econdmico da presenga da MAPFRE no Facebook ¢é de 2.509.800 euros.

Compromissos internacionais assumidos
pela MAPFRE relacionados a sustentabilidade

[GRI102-12,102-13; L.11/2018]

Iniciativas Internacionais de referéncia
assinadas pela MAPFRE

MAPFRE RELATORIO INTEGRADO 2018

Global Compact das Nagoes Unidas:

Implica a integracdo na gestdo de seus dez principios de
atuacao, relacionados aos direitos humanos, reconhecidos
na Carta Internacional de Direitos Humanos, Direitos
Trabalhistas, Meio Ambiente e Combate a Corrupcgao.

Em 2018, o Relatério de Progresso da MAPFRE obteve a
qualificagdo maxima de “advanced”.

A MAPFRE aderiu a essa iniciativa em 2004 e faz parte da
Rede Espanhola do Pacto Mundial.

Iniciativa Financeira do programa ambiental

das Nagoes Unidas (UNEPFI):

Desenvolve e fomenta vinculos entre o meio ambiente, a
sustentabilidade e o desempenho financeiro, identificando
e incentivando a adog¢ao de melhores praticas ambientais
e de sustentabilidade em todos os niveis de operagao da
instituicao financeira.

Principios para a Sustentabilidade
em Seguros (PSI):

Principios especificos para o setor de seguros, voltados
para a integracao de aspectos sociais e aspectos de
governanga corporativa na gestdao do negécio, como risco e
como oportunidade, aspectos ambientais.

Nesse ambito, a MAPFRE aderiu ao compromisso geral
da industria seguradora de apoio a reducéo do risco
de desastres das Nagdes Unidas (United for Disaster
Resilience).

Paris Pledge for Action:

Compromisso de obter um clima seguro e estavel no qual
o0 aumento de temperatura fique abaixo dos 2°C e tomar
medidas imediatas para reduzir as emissdes de gases de
efeito estufa até que atinjam um nivel seguro.

Principios de Inversion Responsable (PRI)
de Naciones Unidas:

cujo objetivo é entender o impacto que as questoes
ambientais, sociais e governamentais tém nos
investimentos e assessorar os signatarios para integrar
esses assuntos a sua tomada de decisoes.

Nesse sentido, o grupo decidiu ir alinhando
progressivamente sua politica de investimento a esses
principios.

A MAPFRE é signataria dos Programas Carbon
Disclosure, Water Disclosure e Carbon Action,
pertencentes a Iniciativa CDP (anteriormente Carbon
Disclosure Project).
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Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel 2030
das Nac¢oes Unidas e Direitos Humanos

[GRI 406-1, 407-1, 408-1, 409-1, 410-1, 411-1, 412-1, 412-2,
412-3, 413-1, 413-2; L.11/2018]

A MAPFRE reafirma publicamente seu compromisso com a Agenda
2030 das Nagoes Unidas, entendendo também que o respeito aos direi-
tos humanos ¢ um dos aspectos imprescindiveis para o desenvolvimento
sustentével e, de fato, estdo presentes em cada um dos Objetivos da
Agenda. Uma agenda que se baseia na prosperidade, no planeta

€ nas pessoas.

Compromisso com os Direitos Humanos

A MAPFRE aderiu ao Pacto Mundial das Na¢6es Unidas desde 2004
€, estd comprometida com que 0s dez principios que o integram sejam
respeitados no seio da sua organizagio e compartilhados com seus cola-
boradores mais proximos.

Isso implica que, dentro do seu 4mbito de influéncia, atua decidi-
damente a favor da defesa dos direitos humanos contidos na “Carta
Internacional de Direitos Humanos”, e estabelece os mecanismos de
controle adequados, para que nenhuma das empresas integradas no
seu grupo seja responsdvel, por agio ou omissio, por qualquer forma
de vulneragio desses direitos, tudo isso tendo em conta o marco dos
Principios Orientadores sobre as Empresas e os Direitos Humanos das

Nacdes Unidas.

Do mesmo modo, no que diz respeito aos principios relacionados
especificamente com a prote¢io dos direitos dos trabalhadores, a adesio
da MAPFRE ao Pacto Mundial compromete diretamente o Grupo

com relagdo 4 defesa e & protegdo dos Direitos Humanos contidos

nos Convénios da Organizagio Internacional do Trabalho (OIT) e na
Declaragio de Principios Fundamentais e Direitos do Trabalho. Por isso,
a MAPFRE se obriga a, ¢ as pessoas que fazem parte dela devem fazer
com que essas obrigagdes sejam cumpridas estritamente:

— Evitar préticas discriminatdrias ou que menosprezem a dignidade das
pessoas.

— Rejeitar o trabalho infantil e o trabalho for¢ado ou obrigatério.

— Respeitar a liberdade sindical, de associagdo e negociagio coletiva dos
seus funciondrios, bem como respeitar o papel e a responsabilidades
que incumbem aos representantes dos trabalhadores de acordo com a
legislagio em vigor em cada pais.

— Oferecer um emprego digno.

— Implementar procedimentos da supervisio com os quais seja possivel
identificar, com a devida diligéncia, possiveis situagdes de risco de
violagio dos direitos humanos, e definir mecanismos para prevenir e
reduzir esses riscos em suas atividades.

A protegio dos direitos humanos se encontra vinculada & normativa
interna do Grupo, aprovada no mais alto nivel da organizagio, e de
forma expressa contém os Principios Institucionais, Organizacionais e

Empresariais da MAPFRE, no Cédigo de Etica e Conduta e na Politica
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de Responsabilidade Social Corporativa. Mas também

encontra-se refor¢ada através da adesio as iniciativas internacionais

de referéncia as quais a MAPFRE pertence ou assume de forma expressa
(consultar paginas 62 deste relatdrio e na Nota 8 das informagoes
complementares).

A MAPFRE faz tudo o que estd ao seu alcance para envolver os grupos
de interesse que se relacionam com a empresa, especialmente os fornece-
dores e contratados neste compromisso.

Por outra parte, o Comité de Eticada MAPFRE é o érgio responsivel
por garantir a aplicagio do Cédigo de Etica, bem como pela supervisio

e o controle do seu cumprimento. Em 2018, este Comité nio recebeu
denuncias em matéria de direitos humanos, conforme estabelecido no
Cédigo de Etica e Conduta da MAPFRE. Por outro lado, em 2018
foram recebidas quatro dentincias de assédio, que suscitaram a implanta-
¢do do protocolo correspondente. Todas as dentncias foram resolvidas
(ver segio Cédigo de Etica e Conduta).

Além disso, com respeito 4 politica de Responsabilidade Social
Corporativa, o Comité Corporativo de Sustentabilidade é o 6rgio que
assume, dentro das suas competéncias, 0 acompanhamento do cumpri-
mento da politica e da estratégia de sustentabilidade.

Medidas adotadas para garantir o respeito aos
direitos humanos

Além de garantir e vigiar o cumprimento da normativa interna, no qual
também participa a Area de Conformidade do Grupo, a MAPFRE dis-
p6e de mecanismos de due diligence, que facilitem o0 acompanhamento e
avaliagio em matéria de Direitos Humanos, entre outros:

— Em 2016, foi implantada a autoavaliagio de impacto, tomando
como base o Guia de implantagio dos Principios Orientadores sobre
Empresas e Direitos Humanos das Nag6es Unidas, elaborada pela
Rede Espanhola do Pacto Mundial.

— O estudo de materialidade, realizado anualmente, tem uma se¢io
especifica sobre Direitos Humanos. Em 2018, “O cumprimento e o
respeito aos Direitos Humanos” ¢ considerado um tema material
e a percepgdo que os grupos de interesse consultados (colaboradores,
fornecedores, distribuidores e clientes) tém sobre como a MAPFRE
estd trabalhando nisso é muito alta. (Ver se¢io 7.4)

— Canal de Dentincias Financeiras e Contdbeis acessiveis a funciondrios
e diferentes canais para dentincias éticas derivadas do nio cumpri-
mento do Cédigo de Etica e Conduta, disponiveis para funciondrios
e fornecedores. (Ver pdgina 63)

— Canais e meios especificos para a protegio dos direitos e a gestdo das
reclamagbes dos clientes. (Ver pdgina 63)

— Anilise de riscos ambientais, sociais e de governanga (ASG), tanto
no negdcio quanto para os investimentos sustentdveis e relatério de
RepRisk, que ajuda a identificar, avaliar e monitorar os riscos de con-
duta empresarial e de ASG relacionados, entre outros, com os direitos
humanos, o trabalho, 0 meio ambiente e a corrupgio. (Ver pégina 68
e seguintes)



— Sistemas e procedimentos internos estabelecidos para detectar situ-
agbes de corrupgio, prevengio da fraude e prevengio de lavagem de
dinheiro. (Ver pigina 60)

— No 4mbito da gestio de pessoas, a MAPFRE conta com mecanis-
mos especificos que garantem a igualdade e ndo discriminagio no
emprego, no desenvolvimento e no saldrio, entre outras: processo
global e padronizado de avaliagio de desempenho, pesquisas de
satisfagdo laboral e clima, avaliagoes de desempenho e um protocolo
de assédio implantado no Grupo. (Ver Dimensio humana, pigina 93
e seguintes)

— Com respeito a seguranga e satide no trabalho, o modelo de preven-
¢io da MAPEFRE ¢ participativo, conta com formas representativas
estabelecidas por lei e comités de saide e seguranga conjuntos
diregdo-funciondrios, que foram estabelecidos para ajudar a controlar
e assessorar sobre esta matéria.

— Além disso, a MAPRE conta com um modelo de empresa saudével,
no qual se identificam e trabalham os fatores de riscos que, em nivel
estatistico, causam a maior parte das mortes, doengas e sofrimentos
no mundo, para procurar reduzir sua incidéncia entre os trabalhado-
res (ver Nota 4).

— A MAPFRE disp6e de um sistema de gestao ambiental elaborado
de acordo com os padrées internacionais ISO 14001, ISO50001 e
ISO 14064.

— A MAPFRE conta com processos especificos de homologagio para
fornecedores, entre os quais se incluem os aspectos relacionados
com os direitos humanos, a ndo discriminagio e o cumprimento da
normativa ambiental e trabalhista.

— A MAPFRE favorece comunicagio e o didlogo dos funciondrios com
os representantes legais dos trabalhadores, facilitando meios especifi-
cos, entre outros, contas de e-mail especificas ou espagos na intranet,
visitas aos centros de trabalho e meios e espagos para reunides ou
assembleias.

Para mais informagbes, consultar a Nota 8 do quadro resumo de cum-
primento dos principios do Pacto Mundial e as medidas de due diligence
da MAPFRE.

Por outra parte, a MAPFRE assume, como parte do seu compromisso, o
envolvimento dos seus grupos de interesse e, por isso, trata de conscien-
tizar e formar neste 4mbito. Desde 2017, dispoe de um curso online
especifico elaborado pela Rede Espanhola do Pacto Mundial das Nagées
Unidas, para capacitar os funciondrios e também os fornecedores com os
quais a MAPFRE trabalha. Em 2018, foram capacitados mais de 5.900
funciondrios e 104 fornecedores.

Além disso, a MAPFRE mantém uma politica de didlogo permanente,

aberta e honesta com seus grupos de interesse, bem como qualquer
outro grupo que possa ser afetado pelo impacto da atividade da empresa.
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Agenda 2030 das Nacgdes Unidas e os Objetivos
de Desenvolvimento Sustentavel

O seguro ¢ um “setor fundamental para o crescimento sustentdvel” e,
por isso, a MAPFRE estd plenamente comprometida com o roteiro
das Nag6es Unidas, bem como com o cumprimento e o impulso dos
Objetivos do Desenvolvimento Sustentével (ODS).

As linhas de trabalho da MAPFRE com respeito aos ODS se enquadram
no Plano de Sustentabilidade do Grupo 2016-2018, que durante este
periodo centrou-se em:

— A identificacdo de ODS de agao prioritaria para a MAPFRE,
seguindo as recomendagdes das Nagoes Unidas e, considerando o
Plano Estratégico e o Plano de Sustentabilidade da MAPFRE, foram

identificados nove ODS mais vinculados com a atividade da empresa.

Em 2018, trabalhou-se nas metas da Agenda, identificando aquelas
nas quais pode contribuir mais como empresa. No entanto, tem-se o
firme propdsito de continuar avangando na identificagdo de indica-
dores que nos permitam apresentar nos proximos anos um relatdrio

, o . ‘o
especifico de contribuigio e seu alinhamento com o préximo Plano de

Sustentabilidade 2019-2021.

ODS de acao prioritaria
para a MAPFRE

OoDs:

11,12,13, 31,35, 36, 43,4.4.,45, 51,55,5.c 8.2,83,8.5,
14.,15,1a 3.8,3.a 4.17. 8.6.,8.8
ODS:

9.2,93, n.2,13,15, 131,13.2, 17.16.,17.17

9.b n.b 133

— A difusdo e conhecimento da Agenda 2030: Trabalhou-
se adifusdo interna e externa dos ODS, através do programa
Companies4SDGs, apoiado pela Rede Espanhola do Pacto Mundial
das Nagoes Unidas, em colaboragdo com a iniciativa IMPACT2030.
E foi publicado mensalmente na intranet global uma noticia dedicada
aum ODS concreto, com um video e um grifico sobre a contribui¢io
da MAPFRE para esse objetivo e, 0 mais importante, com recomen-
dagbes para que os funciondrios também possam unir-se 2 Agenda
2030, e foram convidados a participar com ideias e sugestdes. Todos
estes conteddos foram transferidos também s redes sociais, através
dos perfis corporativos da MAPFRE.
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Divulgacion A difusao da Agenda 2030
em dados

NA INTRANET GLOBAL:

15

noticias publicadas infograficos

+1.500

likes

+12.000

visualiza¢cbes de pagina

NAS REDES SOCIAIS:

35

publicacdes

+700

interacoes

+100.000

impressoes

A quarta edigio do Concurso de Criatividade da MAPFRE “Retrato de
um Mundo Sustentdvel” premiou as melhores fotografias realizadas por
funciondrios da MAPFRE em 20 paises, relacionadas com os objetivos
do desenvolvimento sustentdvel.

Além disso, o tltimo ntiimero de 2018 da revista interna O Mundo da
MAPFRE dedicou uma reportagem revisando o trabalho da MAPFRE
nos ODS ao longo de todo 0 ano, incorporando alguns dos marcos mais
destacdveis.
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Nossa marca: valor social, valor compartilhado

[GRI 201-7; L11/208]

No nosso compromisso com a sustentabilidade, a seguir, destacamos os
principais marcos do impacto do Grupo MAPFRE nos aspectos econé-
mico, social e ambiental a0 longo de 2018:

Impacto econdmico

Geramos impacto econdmico direto da atividade de seguros através do
constante fluxo de transagGes realizadas, entre as quais destacamos os
seguintes nimeros:

CONCEITO 2018
Prestacdes pagas' 17.083,6
Pagamento a fornecedores? 5.588,5

Pagamentos, saldrios e outros® 1.491,9

SUBTOTAL ATIVIDADE 24.164,0
Dividendos* 863,1
SUBTOTAL ACIONISTAS 863,1

Pagamentos liquidos por impostos

SUBT L DE FINANCIAME
T L 25.850,9

Valores em milhées de euros

1. Prestagdes pagas e gastos relacionados do seguro direto
e resseguro aceito.

2. Inclui o pagamento de comissdes e de outros servigos da atividade.

3. O montante de ordenados e salarios chegou a 1,257,8 bilhdo de euros em
2018 (1,234,9 bilhdo de euros em 2017).

4. Pagamentos por dividendos realizados no exercicio.



CONCEITO 2018 CONCEITO

Fundos administrados de terceiros® 37.747,6 LATAM SUL

TOTAL DE INVESTIMENTOS 43.977,0 Colémbia

Aplicacgdes financeiras 41.246,0 Argentina

Renda fixa 36.517,5 Chile

Emitida por governos 27.595,9 Peru

Outros titulos de renda fixa 8.921,6 :
Uruguai

Outras aplicagdes financeiras 4.728,5 .
EIETVE]]

Investimentos imobiliarios® 1.243,6
Equador

Outros investimentos 1.487,4 )
AMERICA DO NORTE

Valores em milhées de euros

Estados Unidos *
5. Provisdes técnicas de Vida, fundos de aposentadoria,
fundos de investimento e carteiras administradas antes dos ajustes
por contabilidade tacita.

6. Exceto imoveis de uso préprio.

Verti Usa

Porto Rico

Pagamentos liquidos por impostos
de renda por pais: Eurasia

Turquia
CONCEITO

Malta

IBERIA (191,8)

Alemanha
Espanha (189,4)

Italia
Portugal (2,4)

Filipinas
BRASIL (223,4)

Indonésia

LATAM NORTE (8,2)

China

México (0,7)

TOTAL SEGUROS (486,3)
Panama (0]

GLOBAL RISKS (1,7)
R. Dominicana

ASISTENCIA (10,5)
El Salvador

MAPFRE RE (82,6)
Honduras

HOLD, ELIM, E OTRAS 51,8

Guatemala

MAPFRE VENEZUELA (0]
Costa Rica

MAPFRE S.A.
Nicaragua

Valores em milhées de euros
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Impacto ambiental

Certifica¢des ambientais

— 11.589 funciondrios sob certificado ambiental ISO 14001.

— 6.588 funcionarios sob certificado de gestdo energética ISO 50001.

— 15.546 funcionarios sob verificagio da emissio de carbono
(ISO 14064).

— 9 sedes internacionais dispoem de certificagio de construgio
sustentdvel.

Emissio de carbono

— Reduzimos a emissédo de carbono em 51% com relagio a linha
base estabelecida em 2013.

Produtos e servigos com coberturas ambientais

— Mais de 57.300 apélices emitidas com coberturas relacionadas
a aspectos ambientais.

— 160.000 apélices com cobertura gratuita de responsabilidade
ambiental.

— 108.195 hectares de cultivos e bosques sustentdveis assegurados.

— 34.326 MW assegurados procedentes de energias renovaveis edlica
e solar.

— 41 guinchos hibridos e elétricos integram nossa rede de
fornecedores.

— 124 pontos de recarga para veiculos elétricos instalados.

Formagio e sensibilizagdo ambiental

— 18.055 funcionarios 18.055 funciondrios receberam formagio em
meio ambiente.

—1.600 voluntarios plantaram mais de 1.700 arvores ¢ recolhe-
ram mais de 35 toneladas de lixo na segunda edi¢io do Dia do
Voluntariado da MAPFRE com o lema “Todos unidos pelo
meio ambiente”.
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Biodiversidade e ecossistemas terrestres

— 2° ano que a empresa participou da iniciativa “100 empresas pelos
bosques”

— 4° ano de colaborag¢io com a ONG WWF Espafia para a conservagio
da diversidade biolégica.

— Campanha #MaresLimpos promovida pelas Nagoes Unidas e a qual
se uniu o barco da MAPFRE durante a Volvo Ocean Race.

Impacto social

Emprego direto e indireto
— 96,8% de funcionarios com contrato de trabalho permanente.

— 152.000 fornecedores com os quais a MAPFRE mantém relagio
comercial e de servigos.

— Mais de 86.564 agentes, delegados e corretores trabalham com
a MAPFRE.

— 5.266 fornecedores homologados dos 6.437 selecionados para o
processo de homologagio ASG.

Flexibilidade e conciliagio

— 40,2% dos funcionarios desfrutam de um horirio flexivel.

— 2,9% de funcionarios com jornada reduzida.

— 5,2% de funcionarios desfrutam de licenca-maternidade/
paternidade

— 16,5% de funcionarios com possibilidade de mobilidade tecnoldgica
(trabalho remoto).

— 1.805 funcionarios desempenham seu trabalho em regime

de home office.

— 12,1% de funcionarios puderam obter distintos cargos através
de processos de mobilidade interna.



— 176,6 milhdes de euros foram investidos em beneficios sociais
para os funciondrios.

Formagio e talento

— 100% do quadro de funcionarios recebeu capacitagio através de
1.467.368 horas que representam uma média de 41,5 horas por

funciondrio e um investimento de 15.462.601 euros.

— 5,3% de funcionarios para os quais foi desenvolvido um plano de
carreira.

— 3,9% de funcionarios acessaram a ferramenta de autoaprendizagem
para formular seu préprio itinerdrio de aprendizagem e realiza-
ram 5.176 autoinscri¢oes em algum dos 203 recursos formativos

disponiveis.

— 328 acordos com Universidades, Escolas de Negdcio e instituigoes
universitdrias.

— 1.076 estudantes realizaram estdgio no Grupo durante este ano.

— 64 fornecedores realizaram formagio em Direitos Humanos.

Satde e bem-estar

— 288.362,4 horas dedicadas 4 formagio dos funciondrios em Satde
e Bem-estar

— 743 atividades realizadas em 30 paises na IV Semana MAPFRE
“Objetivo Satide 2018”.

— Mais de 416 avaliagdes de riscos ocupacionais

— 9.968 avaliagées médicas realizadas.

— Virias campanhas, iniciativas, conferéncias, capacita¢des, etc.,
relacionadas com a promogio da satide e prevengio de doengas, o

ambiente laboral e pessoal, o bem-estar mental, a atividade fisica
e a alimentagdo. (Informagoes detalbadas na segio 7.4. Nota 4)

Diversidade
— 55% do quadro de funcionarios atual sio mulheres.

— 40,8% de postos de responsabilidade estio ocupados
por mulheres.

— 245.060,32 euros foram investidos em agdes de integragio laboral.

— 532.886,7 euros em contratagdes com centros especiais
de emprego ou empresas andlogas.

— 2,5% de funcionarios com necessidades especiais integram nosso
quadro de funciondrios.
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— 47,8% de funcionarios sensibilizados e capacitados através do curso
e-learning sobre necessidades especiais.

— 150 atividades de voluntariado foram destinadas a pessoas com
necessidades especiais.

— Funciondrios de 91 nacionalidades integram o Grupo.

— 5 geragdes (Veteranos, Baby Boomer e as Geragoes X, Y e Z)
convivem na MAPFRE.

— 279 mentores ¢ 139 mentees integram o programa global de
mentoring tradicional e invertido, que promove um processo de
desenvolvimento e intercimbio de conhecimentos entre geragdes.

Innovagio

— 100 milhdes de euros investidos em inovagio e transformag:’lo.

— 600 milhdes de euros anuais investidos em tecnologia.

— Criagdo do novo modelo de inovagio MOI para potencializar
a inovagdo estratégica.

— Langamento do insur_space para impulsionar a inovagio disruptiva
— 14.500 funciondrios que apresentaram 450 ideias participaram
do MAPFRE innova, programa de intraempreendimento langado em

trés paises.

— 46 novos produtos langados.

Voluntariado corporativo

— 7.800 voluntarios desenvolveram mais de 1.600 atividades ao longo
deste ano, impactando diretamente mais de 111.000 pessoas.

— 16% do quadro de funcionarios global teve alguma experiéncia
de voluntariado.

— 225.953 euros doados a projetos sociais gragas 4 criagdo do programa
“Euro Solid4rio”, iniciado em 2017 na Espanha.

Para realizar o trabalho social que a MAPFRE desenvolve pela

Fundacién MAPFRE, consulte o Relatorio Anual da Fundacion
MAPFRE 2018, disponivel no seu website.
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7.1. Fundamentos para
a elaboracao e apresen-
tacao do relatorio

[GRI1102-11,102-32, 102-45, 102-46, 102-48, 102-49, 102-50,
102-51, 102-53, 102-54, FS9]

Sobre este Relatdrio
Relatério Integrado

Este Relatério foi elaborado em conformidade com a op¢do Exaustiva
dos Padroes de GR1I, do suprimento setorial financeiro de GRI (cujo
indice de contetidos é acompanhado como anexo ao presente relatério) e
as recomendagdes do quadro de informagées publicados pelo Conselho
Internacional do Relatério Integrado (IIRC).

Além disso, o relatério responde aos requisitos de informagio da
Diretriz 2014/95 EUA de divulgagio de informagdes ndo financeiras e
diversidade, bem como suas respectivas transposi¢oes na Espanha (Lei
11/2018, de 28 de dezembro) € na Itdlia (D Lgs 254/16 NFI). Inclui
ainda as informacGes exigidas para a Demonstragio de Informagées
Nio Financeiras Consolidada, que faz parte do Relatério de Gestdo
Consolidado de MAPFRE S.A.

Foram levadas em consideragio as Contas Anuais e o Relatério de
Gestio consolidados, bem como informagées publicas, que podem ser
consultadas na integra no site corporativo da MAPFRE.

O Relatério permite obter uma visio completa da MAPFRE, sua
implementagio, modelo de negécio, desafios e riscos enfrentados, seu
desempenho social, ambiental, econdmico e de governanga. Representa
a aproximagio 2 criagdo de valor econ6mico e social, que permitiu con-
tinuar aprofundando e estabelecer uma relagio maior entre o modelo de
negdcio e o efeito gerado nos recursos descritos.

Esse relatério foi analisado pelo Comité de Auditoria e Conformidade
da Empresa e aprovado pelo Conselho de Administragio da MAPFRE
S.A. em reuniio realizada no dia 6 de fevereiro de 2019.

Perimetros de informacao

O Relatério Integrado corresponde 8 MAPFRE S.A. e suas sociedades
filiais e participadas, levando em consideragio os escopos de informagio
definidos nos relatérios empregados como base para a sua elaboragio.

As Medidas Alternativas do Rendimento (MAR) empregadas no
Relatério, que correspondem aquelas medidas financeiras no de-
finidas nem detalhadas no escopo das informagées financeiras apli-
céveis, podem ser consultadas no site: https://www.mapfre.com/
corporativo-pt/acionistas-investidores/informacao-financeira/
medidas-alternativas-desempenho/
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Alguns dos nimeros incluidos neste relatério foram arredondados.
Portanto, podem surgir discrepincias nas tabelas entre os totais e as
quantidades listadas devido a esse arredondamento.

Materialidade, relevancia e inclusao

O presente Relatério Integrado inclui todas as informagdes relevantes
paraa MAPFRE e para os grupos de interesse. Em 2018, foi realizado
um estudo em 13 paises que permitiu identificar aqueles tépicos de
maior interesse para a empresa € seus grupos de interesse em termos de
sustentabilidade.

Os temas pertinentes no escopo ambiental, social e de governanga sio
cobertos pelos assuntos materiais e as informagdes contidas no presente
relatério integrado.

Para mais informages a respeito, consultar a se¢io 7.2 deste documento.

Por outro lado, existem aspectos relevante cujas informagées nio sio
apresentadas em sua totalidade no corpo do presente relatério. Esses
estdo totalmente desenvolvidos e incluidos no seguinte:

— Na se¢io “Notas” deste mesmo relatdrio.

— Relatério de Contas Anuais Consolidadas, Relatério de Gestio
Consolidado. Publicado no website corporativo
www.MAPFRE.com

— Relatério Anual da Fundacién MAPFRE. Publicado na pdgina do
site www.fundacionMAPFRE.org

— Relatério Anual de Governanga Corporativa (publicado na pigina
do site corporativo www.MAPFRE.com

— Relatério Anual sobre Remuneragées dos Conselheiros de socieda-
des an6nimas cotadas. Publicado na pégina web corporativa
www.MAPFRE.com

Capacidade de resposta

O relatério nio s6 fornece informagdes relevantes para os grupos de
interesse com os quais a MAPFRE interage, mas também responde

aos comentdrios transmitidos por eles a0 longo do ano. Apesar disso,

as pessoas interessadas em consultar ou complementar as informagoes
fornecidas nesse documento podem entrar em contato com a MAPFRE

por intermédio das seguintes opgoes:

— A Diretoria de Responsabilidade Social:
responsabilidadsocial @MAPFRE.com

— A Diretoria de Comunicagio: comunicacion@MAPFRE.com

— A Diretoria de Meio Ambiente:
medioambiente@MAPFRE.com

— O Departamento de Relagoes com Investidores:
relacionesconinversores@MAPFRE.com

— Portal Corporativo da MAPFRE: www.MAPFRE.com
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Verificacdo externa

As informagbes qualitativas e quantitativas dos indicadores respon-
dem aos novos padrées de GRI e foram verificadas externamente pela
empresa KGPM Asesores S.L., incluindo as informag6es apresentadas
para as atividades da MAPFRE Asistencia, MAPFRE Global Risks,
MAPFRE RE e MAPFRE Seguros realizadas na Alemanha, Brasil,
Colombia, Espanha, EUA, Itilia, México, Peru e Turquia para a uni-
dade de Seguros, bem como as unidades de Assisténcia, Global Risks e
Resseguro que correspondem, em seu conjunto, a 98,93% do volume de
negdcio do Grupo.

Além disso, foi realizada uma revisao limitada dos dados fornecidos pelas
outras entidades da MAPFRE.

Equilibrio

O Relatério espelha os aspectos positivos do desempenho da organi-
zagio e, quando os resultados ndo atingiram as expectativas que foram
formuladas, esse caso é anotado nas epigrafes correspondentes.

7.2. Materialidade

[GRI102-15,102-21,102-43, 102-44, 102-47, 102-49, 103-1,
103-2, 103-3, 412-1, FS5]

A materialidade ¢ um processo através do qual a empresa determina que
assuntos, na perspectiva da sustentabilidade, podem ter mais impacto
na sua atividade, considerando no processo os grupos de interesse que
podem ser afetados ou que podem ter impacto sobre esses assuntos.

O resultado deste processo é o que se chama “temas materiais”.

Para a MAPFRE, a materialidade cumpre uma dupla fungio, por um
lado é requisito para a elaboragio do relatério anual e, por outro lado,

¢ uma ferramenta que contribui para a operagio interna de gestio da
sustentabilidade (alinhamento dos assuntos materiais com a estratégia de
sustentabilidade e o plano de sustentabilidade do Grupo).

A MAPFRE tem um processo interno estabelecido desde 2014, que

é submetido 2 melhoria continua. Além disso, solicita-se sua revisio

a GRI, que cada ano confere o Selo MDS (Materiality Disclosures
Service), o qual consta no indice de Contetidos GRI (ver pdg. 146 deste
Relatério).

O processo de materialidade ¢ desenvolvido em trés fases:

Fase 1: Preparag¢io do estudo de
materialidade 2018

— A lista de assuntos para consulta foi revisada, considerando as seguin-
tes fontes:

» Externas, entre outras, Agenda 2030, Pacto Mundial das Nacoes
Unidas, o Relatério 2018 de Riscos Globais do World Economic
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Forum, estudos setoriais publicados durante o ano, Diretiva
Europeia 2014/95 sobre divulgagio nio financeira e diversidade e
as demandas de informagdes dos Indices Dow Jones Sustainability
Index (DJSI) e FTSE4Good.

» Internas como o Plano de Sustentabilidade do Grupo 2016-2018
vigente e o Plano Estratégico da empresa.

— Foram validados um total de 23 assuntos para sua consulta pelos
grupos de interesse.

— Determinou-se ampliar o alcance do estudo (ver fase 2)

Fruto deste exercicio de revisio foram validados os assuntos materiais e
relevantes do exercicio 2017.

Fase 2. Execugio: esta fase consta, por sua vez,
de trés processos principais:

— Anadlise interna da empresa da lista de assuntos inicial (ava-
liagdo interna): a andlise interna tem cardter bianual. No processo
de avaliagdo interna 2017, inclui-se a varidvel “maturidade”, por meio
da qual foram analisados os assuntos considerando as linhas e planos
estratégicos de cada drea e seu grau de desenvolvimento.

Dado que n&o houve alteragdes relevantes que pudessem afetar os
temas ASG da empresa durante a andlise de materialidade, considera-se
que a avaliagdo ¢é vilida e estdvel. Por isso, em 2018 foram validados os
temas iniciais, que foram submetidos 4 consulta externa.

— Anilise externa de grupos de interesse: em 2018 foi implantado
o processo de avaliagdo externa para funciondrios, clientes, distribuido-
res ¢ fornecedores em um total de 13 pafses convidados a participar (9
mais do que em 2017) e que conjuntamente representam 66,5% do vo-
lume de negdcio: Argentina, Brasil, Colémbia, Espanha, Itdlia, México,
Paraguai, Peru, Portugal, Porto Rico, Republica Dominicana, Turquia
e Venezuela.

A pesquisa de anilise externa mede duas varidveis diferentes e comple-
mentares. Por um lado, a importancia do assunto para o grupo de
interesse especifico e a MAPFRE e, por outro lado, a percepgéo que
esses grupos tém de como a companhia estd abordando o assunto. Estas
informag6es sdo muito Gteis para a gestio da sustentabilidade, ji que
permitem desenvolver planos e ages de melhoria ao longo do ano.

O processo de consulta externa foi realizado pela CBI, através da meto-
dologia de questiondrio online; a sua participagio garante, por mais um
ano, o anonimato e a confidencialidade das respostas. Neste ano foram
registrados um total de 652.620 avaliages, o que ¢ considerado uma
amostra amplamente representativa, dividida da seguinte forma.



Distribuicao de avaliagdes externas
por grupo de interesse

Clientes
Funciondrios

Distribuidores

. Fornecedores

MAPFRE RELATORIO INTEGRADO 2018

Anilise e apresentagio de resultados

A MAPFRE considera trés niveis de resultado no estudo:

— Tema material: aqueles nos quais existem coincidéncias no alto nivel
de avaliagdo e consideragio dos temas, tanto paraa MAPFRE quanto
para os grupos de interesse consultados.

— Tema relevante: sio aqueles que, apesar de ndo ser de mdxima
prioridade (como os temas materiais) para a empresa ou seus grupos
de interesse, sio temas importantes que requerem gestao € acompan-
hamento continuo, j4 que podem afetar a empresa ou os grupos de
interesse.

— Tema nao material: aqueles temas que obtiveram as avaliag()es mais
baixas tanto pela empresa quanto pelos grupos de interesse.

Neste relatdrio, os dados sdo apresentados de forma agregada, os temas
materiais e relevantes 2018 (matriz global de materialidade) e a
percepgio que os grupos de interesse tém de como a MAPFRE estd
trabalhando nestes temas. No entanto, para cada um dos paises que
participam do estudo, tem-se sua prépria matriz e estudo de percepgio.
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Matriz de Materialidade

Relevancia
para os
grupos de
interesse

Relevancia para
a MAPFRE

Materiais Relevantes
1 Seguranca e privacidade de dados 9 Desenvolvimento profissional e talento

2 Prevencdo e mitigagcdo da corrupcao, fraude e 10 Mecanismos ageis de reclamacao
suborno
. . .. Promocao da igualdade de oportunidades
Cumprimento e respeito dos direitos humanos e gestdo da diversidade
Satisfacdo do cliente e qualidade 12 Gestao e ciente de esgotos e residuos
5 Seguranca cibernética 13 Agente de desenvolvimento econémico, social e
ambiental
6 Saude e bem-estar dos funcionarios
14 Mudanca climatica
7 Qualidade do emprego
15 Emissao de carbono
Inovacao

Etica e integridade de funcionarios
e 6rgaos de governo

18 Transparéncia e honestidade nas comunicacées
19 Etica e integridade em fornecedores

20 Relagdo positiva e honesta com
seus grupos de interesse

-
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Na tabela a seguir, os assuntos materiais sio mostrados na ordem de
maior para menor relevincia e a percepgio desses grupos de interesse
com base em uma escala de 1 a 10:

Percepcao de temas Materiais

1. Seguranca e
privacidade
de dados

2. Prevencgao
e mitigacao
da corrupgao,
fraude e
suborno

3. Cumprimento
e respeito

dos direitos
humanos

4. Atisfacao
do cliente
e qualidade

5. Seguranga
cibernética

6.Saude e
Bem-estar
dos funcionarios

7. Qualidade
no emprego

8. Innovagao

2 4 6 8 10

Clientes . Empleados . Proveedores . Distribuidores
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Evolucao da materialidade 2017-2018

Os temas materiais relacionados com a seguranga e privacidade de
dados, a seguranga cibernética, a prevengio da corrupgio, da fraude e do
suborno, o cumprimento e respeito dos direitos humanos e a satisfagio
do cliente permanecem estdveis.

Apareceu um novo tema material em 2018: a Inovagio. Este assunto era
considerado como relevante em 2017.

“Os consumos energéticos e emissdes” deixa de ser um tema material para converter-se em
um tema relevante. Neste sentido e como pode ser observado na matriz de materialidade,

os assuntos “Mudancgas Climaticas”, “Emissao de Carbono” e “Gestao eficiente de esgotos e
residuos” sdo temas relevantes que a MAPFRE avaliou com mais importancia que os grupos de
interesse consultados. De fato, sdo temas que integram o Plano de Sustentabilidade do Grupo
2016-2018 e do Plano Estratégico de Eficiéncia Energética e Mudancgas Climaticas 2020.

Tabela de localizagdo de assuntos praticos no
relatério

No presente relatério, os temas identificados como materiais sio abor-
dados detalhadamente. Na tabela a seguir, mostra-se a localizagio onde
ocorre a cobertura destes sete temas.

TC’WMZ Mdte]"l.ﬂl CAPITULO DO MEMORANDO ONDE ESSE ASSUNTO E RESPONDIDO

1. Segurancga e privacidade de 4.2 Etica e Sustentabilidade - Politica de Responsabilidade Social / Comportamento
dados ético: principais medidas de cumprimento e prevengao: Seguranga

6.4 Dimensao Intelectual: Seguranca cibernética

2. Prevencao e mitigacao da 4.2 Etica e Sustentabilidade - Politica de Responsabilidade Social / Plano de
corrupgao, fraude e suborno Sustentabilidade / Comportamento ético: principais medidas de cumprimento
e prevenc¢ao: Conformidade — Controle Interno — Prevencdo da Fraude e da
Corrup¢ao - Auditoria Interna

3. Cumprimento e respeito dos 4.2 Etica e Sustentabilidade - Politica de Responsabilidade Social / Plano de
direitos humanos Sustentabilidade / Comportamento ético: medidas de cumprimento e
prevencao
6.6. Dimensao Social e Relacional - Gestao da relagdao com Grupos de Interesse —
Compromissos internacionais relacionados com a sustentabilidade assumidos
pela MAPFRE - Compromisso com os Direitos Humanos - Agenda 2030 das
Nacdes Unidas e os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel

7.4. Nota 8: Principios do Pacto Mundial e as medidas de preveng¢ao e cumprimento
em matéria de direitos humanos da MAPFRE

4. Satisfagéo do cliente e 4.2 Etica e Sustentabilidade - Plano de Sustentabilidade
qualidade 6.2. Dimensao Produtiva - Qualidade

5. Seguranca cibernética 6.4 Dimensao Intelectual: Seguranca cibernética

6. Saude e Bem-estar dos 6.3. Dimensao Humana - Diversidade e Inclusdo / Experiéncia do funcionario
funcionarios 7.4. Nota 4: Saude e Bem-estar

7. Qualidade no emprego 6.3. Dimensao Humana - Diversidade e Inclusido / Experiéncia do funcionario / O
continuo desafio do talento

7.4. Nota 1: Admissoes e Baixas

8. Innovacgao 3.2. Estratégia
6.4 Dimensao Intelectual: Seguranca cibernética
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7.3. Indice de conteudos
de GRI

[GRI102-55]

Os dados que respondem aos indicadores GRI e aos requisitos da Para o Materiality Disclosures Services, a GRI revisou que o indice de
Diretiva 2014/95 EUA de divulgagio de informagdes nio financeiras e contetddo da GRI € claro e que os encaminhamentos para o os conted-
diversidade, bem como suas respectivas transposi¢oes na Espanha (Lei dos 102-40 a 102-49 correspondem s se¢des indicadas do relatério.

11/2018, de 28 de dezembro) e na Itdlia (D Lgs 254/16 NFI) foram
obtidos por meio do Sygris, a ferramenta informdtica de gestio de dados
de responsabilidade social implantada no Grupo.

PADRAO E CONTEUDO INFORMAGAO / N° PAGINA OUTRAS REFERENCIAS VERIFICADO
KPMG

GRI 101: Fundamentos 2016

GRI 102: Conteudos gerais 2016

102-1 Nome da organizagdo MAPFRE v
102-2 Atividades, marcas, 2. Grupo MAPFRE. Pag. 5 Lei 11/20188: Informagao v
produtos e servico 3. Modelo de negdcio, Estratégia e evolugio. geral

Pag. 21 ODS 8,9,

3.4. Evolugao dos negodcios. Pag. 30
6.]1. Dimenséao Financeira. Pag. 74

6.4. Dimensioén Intelectual — Inovagdo: Novos
produtos e servicos langados em 2018. Pag. 113

7.4. Nota 7 — Produtos e servigos sociais e
ambientais. Pag. 181

102-3 Localizacdo da sede Madri Lei 11/20188: Informacao v
geral
102-4 Localizagdo das operagdes 2. Grupo MAPFRE. Pag. 5 Lei 17/20188: Informagao v
2.2. Implementacéo. Pag. 10 geral
102-5 Propriedade e forma 2. Grupo MAPFRE. Pag. 5 Lei 11/20188: Informacao v
juridica geral
102-6 Mercados atendidos 2.2. Implementacao. Pag. 10 Lei 11/20188: Informacao v
3. Modelo de negécio, Estratégia e evolugao. geral
Pag. 21 ODS 8,17

3.4. Evolugdo dos negécios. Pag. 30
6.1. Dimensao Financeira. Pag. 74

102-7 Porte da organizagao 2.2. Implementacao. Pag. 10 Lei 11/20188: Informacao v
2.3. Principais magnitudes. Pag. 14 geral
6.1. Dimensao Financeira. Pag. 74 ODS 8,17
6.3. Dimensao Humana — Dados gerais.
Pag. 93
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102-8 Informacgodes sobre
funcionarios e outros
trabalhadores

102-9 Cadeia de abastecimento

102-10 Mudancgas significativas
na organizagao e sua cadeia de
abastecimento

102-11. Principio ou perspectiva
de precaucao

102-12 Iniciativas externas

102-13 Afiliacdo a associagdes

102-14 Declaragao de altos cargos

executivos responsaveis pelas
tomadas de decisbes

102-15 Principais impactos, riscos

e oportunidades

147

6.3. Dimensao Humana — Dados gerais.
Pag. 94 / Gestao da diversidade. Pag. 96

6.2 Dimensao produtiva — Fornecedores.
Pag. 87

3.4.1. Informacgao geral — Fatos relevantes.

Pag. 30

6.2. Dimensao produtiva — Fornecedores.
Pag. 87

7.1. Fundamentos para a elaboracao e
apresentacao do relatério. Pag. 140

5. Riscos e oportunidades. Pag. 68

6.6. Dimens&o Social e Relacional /

Compromissos com a sustentabilidade. Pag. 132
6.4. Dimensao Intelectual — Marca e reputagao.

Pag. 115

6.5 Capital social e Relacional, Canais de

relagdo com grupos de interesse: organismos

reguladores e supervisores. Pag. 129;

Compromissos com a sustentabilidade. Pag. 132

1. Carta do presidente. Pag. 3
3.1. Modelo de negécio. Pag. 21
4.. Sistema de Governanga. Pag. 51

2.4. Quadro regulatdrio e ambiente. Pag. 18

3.3. Perspectivas para o futuro. Pag. 28

5. Riscos e oportunidades. Pag. 68 / Riscos e

oportunidades ASGC. Pag. 70
7.2. Materialidade. Pag. 141

Lei 11/20188: Questdes
relacionadas ao pessoal:
emprego

ODS 810

Lei 11/2018: Informacao
sobre a sociedade:
Subcontratagao e
fornecedores

OoDs 8

Lei 11/20188: Questdes
ambientais: informacao
geral

Lei 11/20188: Informacé&o
sobre a sociedade:
compromisso com

o desenvolvimento
sustentavel: agdes de
associagao e patrocinio

Principios 1-10 Pacto
Mundial

ODS 16, 17

Lei 11/20188: Informacé&o
sobre a sociedade:
compromisso com

o desenvolvimento
sustentavel: agdes de
associagao e patrocinio

ODS 17

Lei 11/20188: Informacé&o
geral

Lei 11/20188: Informacao
geral



102-16 Valores, principios, padrées
e normas de conduta

102-17 Mecanismos de
assessoramento e questdes
éticas

102-18 Estrutura de governanca

102-19 Delegacao de autoridade

102-20 Responsabilidade em
nivel executivo de assuntos
econdémicos, ambientais e sociais

102-21 Consulta a grupos de
interesse sobre assuntos
econdmicos, ambientais e sociais

102-22 Composi¢ao do 6rgao
superior de governanga de seus
comités

102-23 Presidente do 6rgao
superior de governanga
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3.]. Modelo de negdcio. Pag. 23
4. Sistema de Governanga. Pag. 51

4.2. Etica e Sustentabilidade - Comportamento
Etico: principais medidas de prevencéo e
conformidade. Pag. 60 / Cédigo de Etica e
Conduta. Pag. 61

4.2. Etica e Sustentabilidade - Comportamento
Etico: principais medidas de prevencéo e
conformidade. Pag. 60 / Cédigo de Etica e
Conduta. Pag. 61/ Comité de Etica. Pag. 62/
Canais de Denuncias. Pag. 63

6.6. Dimensdao Social e Relacional: Medidas
adotadas para garantir o respeito pelos direitos
humanos. Pag. 133

7.4. Nota 8 — Principios do Pacto Mundial e as
medidas de prevengao e cumprimento em
matéria de direitos humanos da MAPFRE.
Pag. 187

2. Grupo MAPFRE. Pag. 5
4.1. Sistema de Governanga. Pag. 51
4.2. Etica e Sustentabilidade. Pag. 58

4.1. Sistema de Governancga. Pag. 51
4.2. Etica e Sustentabilidade. Pag. 58

Segdo C.2.1. do Relatério Anual Governo
Corporativo (IAGC, na sigla em espanhol).

4.]. Sistema de Governanga. Pag. 51
4.2, Etica e Sustentabilidade. Pag. 58

Secao C.2.1. do Relatdério Anual Governo
Corporativo (IAGC, na sigla em espanhol).

7.2. Materialidade. Pag. 141

4.1. Sistema de Governancga. Pag. 51
6.3. Dimensao Humana - Diversidade.
Pag. 96

4.. Sistema de Governanga. Pag. 51

Lei 11/2018: Informacdes
sobre o respeito pelos
Direitos Humanos;
Informagcao relativa a
luta contra a corrupgao
e o suborno: medidas de
prevengao

ODS 16,17

Lei 11/2018: Informacdes
sobre o respeito pelos
Direitos Humanos;
Informagao relativa a
luta contra a corrupgao
e o suborno: medidas de
prevengao

Principios 1-10 Pacto
Mundial

ODS 16, 17

ODS 16

Principios 1-10 Pacto
Mundial

Principios 1-10 Pacto
Mundial

Principios 1-10 Pacto
Mundial

ODS 16

ODS 5,16
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https://www.mapfre.com
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102-24 Nomeagao e selegao do
oérgao superior de governanca

102-25 Conflitos de interesses

102-26 Fungao do érgao superior
de governanca na selecdo de
propdsitos, valores e estratégia

102-27 Conhecimentos coletivos
do érgao superior de governanga

102-28 Avaliagdo de desempenho
do 6rgao superior de governanga

102-29 Identificacdo e gestao
de impactos econémicos,
ambientais e sociais

102-30 Eficacia dos processos de
gestao de risco

102-31 Avaliagdo de assuntos
econdmicos, ambientais e sociais

149

Secgbes C.1.16., C.1.5. e C.1.6. do Relatdrio Anual ODS 5,16
Governo Corporativo (IAGC, na sigla em

espanhol).

Segdes D.6. e Al. a A.8. do Relatério Anual ODS 16
Governo Corporativo (IAGC, na sigla em

espanhol).

4. Sistema de Governanga. Pag. 51

Secado C.2.1. do Relatério Anual Governo
Corporativo (IAGC, na sigla em espanhol). Titulo
I, Capitulo Il do Regulamento do Conselho

de Administragcdo da MAPFRE: Funcoes e
Competéncias do Conselho.

Secao C.1.35. do Relatério Anual Governo
Corporativo (IAGC, na sigla em espanhol).

Segdo C.117. do Relatério Anual Governo ODS 16

Corporativo (IAGC, na sigla em espanhol).

Por sua relevancia, remetemos ao Regulamento
do Conselho de Administragcdo da MAPFRE
publicado na web corporativa. Titulo I. Conselho
de Administragdo e Titulo Il. Comissdao e Comités
Delegados.

5. Riscos e oportunidades — Riscos e
oportunidades ASGC. Pag. 70

7.2. Materialidade. Pag. 141

Secgoes E.1, E.2. e F.1. do Relatério Anual Governo
Corporativo (IAGC, na sigla em espanhol).

Por sua relevancia, remetemos ao Regulamento
do Conselho publicado na web corporativa.
Capitulo IV: Comité de Riscos e Conformidade

Principios 1-10 Pacto
Mundial

ODS 16

5. Riscos e oportunidades — Riscos e
oportunidades ASG. Pag. 70

Segdes E.2. e E.6. do Relatério Anual Governo
Corporativo (IAGC, na sigla em espanhol).

Por sua relevancia, remetemos ao Regulamento
do Conselho publicado na web corporativa.
Capitulo IV: Comité de Riscos e Conformidade

Principios 1-10 Pacto
Mundial

5. Riscos e oportunidades — Riscos e
oportunidades ASGC. Pag. 70

7.2 Materialidade. Pag. 141

Secao E.l. do Relatério Anual Governo
Corporativo (IAGC, na sigla em espanhol).

Por sua relevancia, remetemos ao Regulamento
do Conselho publicado na web corporativa.
Capitulo IV: Comité de Riscos e Conformidade.

Principios 1-10 Pacto
Mundial



102-32 Fung¢ao do érgao superior
de governanca na elaboracgao de
relatérios de sustentabilidade

102-33 Comunicagdo de
preocupacoes criticas

102-34 Natureza e nimero total
de preocupacdes criticas

102-35 Politicas de remuneracéo

102-36 Processo de determinacdo
da remuneracgao

102-37 Envolvimento dos grupos
de interesse na remuneragao
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7.]. Fundamentos para a elaboracao e
apresentagdo do relatério. Pag. 140

Secao C.2.1. do Relatério Anual Governo
Corporativo (IAGC, na sigla em espanhol).

Por sua relevancia, remetemos ao Regulamento
do Conselho publicado na web corporativa.
Titulo | Capitulo I: Fungdes e Competéncias do
Conselho.

4.2. Etica e Sustentabilidade. Pag. 58 - Politica
de RS. Pag. 59 / Cédigo de Etica e Conduta.
Pag. 61/ Comité de Etica. Pag. 62/
Comportamento Etico. Pag. 60

6.4. Dimensao Intelectual — Seguranga
Cibernética. Pag. 114

Cédigo de Etica e Conduta: https://www.mapfre.
com/corporativo-pt/negocio-responsavel/
definicao-objetivos-responsabilidade-social/
codigo-etico/

Por sua relevancia, remetemos ao Regulamento
do Conselho de Administragdo, documento
aprovado em janeiro de 2016 e publicado no
site da companhia. Titulo | Capitulo I: Fungoes e
Competéncias do Conselho

4.1. Sistema de Governancga. Pag. 51

6.3. Dimensdo Humana — Retribui¢do e
Reconhecimento. Pag. 105

Relatério Anual de Remuneracgdes de
Conselheiros: https://www.mapfre.com/
corporativo-pt/acionistas-investidores/
relatorios-assembleia-geral/

Principios 1-10 Pacto
Mundial

Principios 1-10 Pacto
Mundial

Lei 11/20188: Questdes

relacionadas ao pessoal:

emprego

Principios 1, 2, 3, 4,6 € 10
Pacto Mundial

ODS 16

Lei 11/20188: Questdes

relacionadas ao pessoal:

emprego

Principios 1, 2, 3, 4,6 € 10
Pacto Mundial

ODS 16
Principios 1,2, 3, 4,6 € 10
Pacto Mundial

ODS 16
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102-38 indice de compensacio
anual em total

102-39 indice do aumento
percentual da compensacao
anual em total

102-40 Lista de grupos de
interesse

102-41 Acordos de negociagcdo
coletiva

102-42 Levantamento e selecao
dos grupos de interesse

102-43 Perspectiva para a
participacdo dos grupos de
interesse

151

Na Espanha, o indice de compensag¢ao anual
em total é de 15,67.

Esse indice é calculado em nivel de Espanha
como o local onde se encontra a sede social da
companhia, ndo incluindo areas corporativas,
como sendo a relacdo entre a compensacdo
anual em total da pessoa que é mais bem paga
da companhia, e a média da compensacao
anual em total de todos os funcionarios em
tempo integral, exceto a pessoa mais bem paga.

O valor resultante é considerado cabivel levando
em consideragao a estrutura atual do quadro de
funcionarios.

Espanha representa 30,9% do quadro de
funcionarios do Grupo.

O indice do aumento percentual da
compensagao anual em total na Espanha é

de 3,12. Esse indice é calculado em nivel de
Espanha como o local onde se encontra a

sede social da companhia, nao incluindo areas
corporativas, como sendo a relagdo entre a
compensagdo anual em total entre a pessoa
gue é mais bem paga da companhia, e a média
do aumento percentual da compensagao anual
em total de todos os funcionarios.

Espanha representa 30,9% do quadro de
funcionarios do Grupo.

6.6. Dimensdo Social e Relacional -
Gerenciamento da relagdo com os grupos de
interesse. Pag. 125

6.6. Dimensao Social e Relacional -
Gerenciamento da relagdo com os grupos de
interesse: Canais de relagcao com os funcionarios
e os representantes dos trabalhadores. Pag. 128

6.6. Dimensdao Social e Relacional -
Gerenciamento da relagdo com os grupos de
interesse. Pag. 125

6.6. Dimensdao Social e Relacional -
Gerenciamento da relagdo com os grupos de
interesse. Pag. 125 / Canais de relagdo. Pag. 126

7.2. Materialidade. Pag. 141

Lei 11/20188: Questdes
relacionadas ao pessoal:
emprego

Principios 1, 2, 3, 4,6 € 10
Pacto Mundial

Principios 1, 2, 3, 4,6 € 10
Pacto Mundial

Principios 1-10 do Pacto
Mundial

Lei 11/20188: Questdes
relacionadas ao pessoal:
Relagdes sociais

Principios 1,2,3,4 e 6
Pacto Mundial

OoDs 8

Lei 11/20188: Informagé&o
sobre a sociedade:
compromisso com

o desenvolvimento
sustentavel: relagdes
com grupos de interesse/
comunidades locais;
Informagao sobre a

sociedade: Consumidores

Principios 1-10 do Pacto
Mundial



102-44 Assuntos e questdes
chave mencionados

102-45 Entidades incluidas
nas demonstracées financeiras
consolidadas

102-46 Definicdo de conteudo
dos relatérios e coberturas do
assunto

102-47 Lista de questdes
materiais

102-48 Reapresentacdo das

informacoes

102-49 Alteracdes na elaboracao
de relatérios

102-50 Periodo em questdao do
relatério

102-51 Data do ultimo relatério

102-52 Ciclo de elaboragdo de
relatérios

102-53 Ponto de contato para
perguntas sobre o relatério

102-54 Declaragdo de elaboragao
do relatério em conformidade
com os padrdes GRI

102-55 indice de contetdos de
GRI

102-56 Verificagao externa
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6.6. Dimensao Social e Relacional -
Gerenciamento da relagdo com os grupos de
interesse. Pag. 125 / Canais de relacéo. Pag. 126

7.2. Materialidade. Pag. 141

Lei 11/20188: Informagao
sobre a sociedade:
Consumidores

Principios 1-10 do Pacto
Mundial

7.]. Fundamentos para a elaboracao e Lei 11/20188

apresentagdo do relatério. Pag. 140

Contas anuais e relatérios de gestao
consolidados 2018

7.1. Fundamentos para a elaboracao e
apresentacao do relatoério. Pag. 140

7.2. Materialidade. Pag. 141 Principios 1-10 do Pacto

Mundial

7.]. Fundamentos para a elaboracao e
apresentagdo do relatério. Pag. 140

7.4. Relatorio de verificacao externa. Pag. 190

7.]1. Fundamentos para a elaboracao e
apresentacao do relatério. Pag. 140

7.2. Materialidade. Pag. 141
7.4. Relatério de verificagao externa. Pag. 190

7.]. Fundamentos para a elaboracao e
apresentagao do relatério. Pag. 140

7.]. Fundamentos para a elaboracao e
apresentagao do relatério. Pag. 140

Anual

7.]. Fundamentos para a elaboracao e
apresentagdo do relatério. Pag. 140

7.]. Fundamentos para a elaboracao e Lei 11/20188: Informagao
apresentagdo do relatério. Pag. 140 geral

7. Informagdes complementares — indice de Lei 11/20188

conteldos de GRI. Pag. 146

7.4. Relatério de verificagao externa. Pag. 190 Lei 11/20188

v

152


https://www.mapfre.com/corporativo-pt/acionistas-investidores/informacao-financeira/relatorios-anuais/
https://www.mapfre.com/corporativo-pt/acionistas-investidores/informacao-financeira/relatorios-anuais/
https://www.mapfre.com/corporativo-pt/acionistas-investidores/informacao-financeira/relatorios-anuais/
https://www.mapfre.com/corporativo-pt/negocio-responsavel/relatorios-anuais/
https://www.mapfre.com/corporativo-pt/negocio-responsavel/relatorios-anuais/

GRI 103: Foco de gestao 2016

103-1 Explicagao do assunto
relevante e sua cobertura

103-2 O foco de gestao e seus
componentes

103-3 Avaliacao do foco de gestdo

201-1 Valor econémico direto
gerado e distribuido

201-2 Envolvimentos financeiros
e outros riscos e oportunidades
resultantes da mudanc¢a
climatica

201-3 Obrigag¢des do plano de
beneficios definidos e outros
planos de aposentadoria

201-4 Assisténcia financeira
recebida do governo
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6.6. Dimensao Social e Relacional -
Gerenciamento da relagdo com os grupos de
interesse. Pag. 125

7.2. Materialidade. Pag. 141

6.6. Dimensao Social e Relacional -
Gerenciamento da relagdo com os grupos de
interesse. Pag. 125

7.2. Materialidade. Pag. 141

7.2 Materialidade. Pag. 141

O foco de gestdo aplica-se a todas as questoes
materiais identificadas

2.3. Principais magnitudes. Pag. 14

3.4.2. Informacdes por unidades de negadcio.
Pag. 32

6.1. Dimensdo Financeira. Pag. 74

6.5. Capital Social e Relacional — Nossa marca:
Valor social, valor compartido: impacto
econdmico. Pag. 135

Relatorio Anual Consolidado 2018 https://
www.mapfre.com/corporativo-pt/acionistas-
investidores/relatorios-assembleia-geral/

5. Riscos e oportunidades — Riscos e
oportunidades ASGC. Pag. 70

6.5. Dimensao Natural — Estratégia de acao face
as Mudancgas Climaticas. Pag. 121

7.4. Nota 7 — Produtos e servicos sociais e
ambientais. Pag. 181
Relatério Anual Consolidado 2018 https://

www.mapfre.com/corporativo-pt/acionistas-
investidores/relatorios-assembleia-geral/

6.3. Dimensao Humana - Retribuicao e
Reconhecimento. Pag. 105

As subveng¢des publicas recebidas nao
representam uma quantidade significativa
sobre as receitas totais do Grupo

Lei 11/20188: Informacao
geral

Principios 1-10 do Pacto
Mundial

Lei 11/20188: Informacé&o
geral

ODS 16

Lei 11/20188: Informacéo
geral

Lei 11/20188: Informacéo
relativa a luta contra a
corrupgao e o suborno,
Informagao sobre a
sociedade: Informagao
fiscal

Principios 1a 10 do Pacto
Mundial

ODS1,2,5,7,8e9

Lei 11/20188 Questdes
ambientais: Mudangas
climaticas: emissdes,
medidas de adaptagao

Principios 7,8 e 9 do Pacto
Mundial

ODS 13

Lei 11/20188: Questdes
relacionadas ao pessoal:
emprego

Principios 1, 6, 10 do Pacto
Mundial

Lei 11/20188: Informacgao
sobre a sociedade:
Informagao fiscal

v

v
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PADRAO E CONTEUDO

INFORMAGAO / N° PAGINA

GRI 202: Preseng¢a no mercado 2016

202-1 indice do salario da
categoria inicial padrdo por sexo
em relagdo ao salario minimo
local

202-2 Proporgao de executivos
de alto escaldao contratados na
comunidade local

A MAPFRE aplica o principio de igualdade
de oportunidades e nao discriminagao

a todo processo de selecao, promogao e
mobilidade, sendo as aptiddes, os méritos, o
valor e a capacidade pessoal e profissional
dos candidatos, os critérios a serem levados
em considerac¢ao para fazer a escolha
objetivamente.

Na MAPFRE, o indice salarial da categoria inicial
padrao é estabelecido por nivel e a natureza da
funcgao a ser desenvolvida e ndo distingue por
género.

Normalmente, o indice da categoria inicial
padrdo é determinado por um Convénio
Coletivo (setorial ou de empresa). Com carater
geral, naqueles paises onde existe um salario
minimo local, a retribuicao de entrada da
MAPFRE é superior. Por exemplo, na Espanha,
sede do Grupo, o indice é de 52%.

6.3. Dimensao Humana — Movilidade interna.
Pag. 101

GRI 204: Praticas de aquisicao 2016

OUTRAS REFERENCIAS VERIFICADO

KPMG

Lei 11/20188 v
oDS 8
OoDS 8 v

204-1 Proporc¢ao de despesas em
fornecedores locais

6.2. Dimenséao produtiva — Fornecedores.
Pag. 87

Lei 11/20188: Informac&o v
sobre a sociedade:
compromisso com

o desenvolvimento

sustentavel: impacto

no emprego e
desenvolvimento local

Principio 10 do Pacto
Mundial

ODS 1,5, 8

GRI 205: Anticorrupgao 2016

205-1 Operagdes avaliadas
para riscos relacionados com a
corrupgao

205-2 Comunicagao e
treinamento sobre politicas e
procedimentos anticorrupgcao

205-3 Casos de corrupgao
confirmados e medidas adotadas

MAPFRE RELATORIO INTEGRADO 2018

4.2. Etica e Sustentabilidade - Comportamento
Etico: Conformidade. Pag. 60 / Cédigo de Etica e
Conduta. Pag. 61/ Comité de Etica. Pag. 62

5. Riscos e oportunidades. Pag. 68

7.4. Nota 8 — Principios do Pacto Mundial e as
medidas de prevengao e cumprimento em
matéria de direitos humanos da MAPFRE.
Pag. 187

Lei 11/20188 v

Informacao relativa a luta
contra a corrupgéo e o

suborno
v
Principio 10 do Pacto
Mundial
ODS 16
v
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KPMG
GRI 206: Concorréncia desleal 2016
206-1 Agdes juridicas Em 2018, ndo foram apresentados processos por Principio 10 do v
relacionadas com a concorréncia concorréncia desleal, praticas de monopdlioou  Pacto Mundial
desleal e as praticas de contra a livre concorréncia.

monopdlio e contra a livre ODs 16

concorréncia

GRI 301: Materiais 2016

301-1 Materiais utilizados por peso 7.4. Nota 6 — Informagdes ambientais. Lei 11/20188: Questdes v
e volume Pag. 178 ambientais: Uso
sustentavel dos recursos:
consumo de matérias
primas

Principios 7, 8 e 9 do Pacto
Mundial

ODS 8§, 12

301-2 Insumos reciclados 7.4. Nota 6 — Informagdes ambientais. Lei 11/20188: Questdes v
Pag. 178 ambientais: Economia
circular e prevengao
de gestdo de residuos:
medidas de prevencao;
Uso sustentavel dos
recursos: consumo de
matérias primas

Principios 7, 8 e 9 do Pacto
Mundial

ODS 8§, 12

302-1- Consumo de energia 6.5. Dimens&o Natural - Estratégia de agado face  Lei 11/20188: Questdes v
dentro da organizagdo as Mudangas Climaticas. Pag. 121 ambientais: Uso

7.4. Nota 6 — Informacdes ambientais. sustentével'dos recursos:
Pag. 178 consumo direto/indireto

de energia; uso de
energias renovaveis

Principios 7, 8 e 9 do Pacto
Mundial

ODS7,8,12,13

302-2- Consumo de energia fora 6.5. Dimens&o Natural - Estratégia de agado face  Lei 11/20188: Questdes v
da organizagao as Mudangas Climaticas. Pag. 121 ambientais: Uso

7.4. Nota 6 — Informacdes ambientais. sustentévelldos recursos:
Pag. 178 consumo direto/indireto
de energia

Principios 7,8 e 9 do Pacto
Mundial

ODS7,8,12,13

155



PADRAO E CONTEUDO

INFORMAGAO / N° PAGINA

OUTRAS REFERENCIAS VERIFICADO

KPMG

302-3 Intensidade energética

302-4 Reducgao do consumo de
eletricidade

302-5 Reducéo dos requisitos de
energia de produtos e servicos

GRI 303: Agua 2016

6.5. Dimensdo Natural — Estratégia de agado face
as Mudangas Climaticas. Pag. 121

7.4. Nota 6 — Informagdes ambientais.

Pag. 178

7.4. Nota 6 — Informagdes ambientais.
Pag. 178

6.5. Dimensdo Natural — Estratégia de agdo face
as Mudangas Climaticas. Pag. 121

Lei 11/20188: Questdes v
ambientais: Uso

sustentavel dos recursos:
consumo direto/indireto

de energia

Principios 7, 8 e 9 do Pacto
Mundial

ODS 7,8,12,13

Lei 11/20188: Questdes v
ambientais: Uso

sustentavel dos recursos:
eficiéncia energética

Principios 7, 8 e 9 do Pacto
Mundial

ODS 7,8,12,13

Lei 11/20188: Questdes v
ambientais: Uso

sustentavel dos recursos:
eficiéncia energética

Principios 7, 8 e 9 do Pacto
Mundial

ODS 7,8,12,13

303-1 - Extragao de agua por
fonte

GRI 304: Biodiversidade 2016

7.4. Nota 6 — Informagdes ambientais.
Pag.178

Lei 11/20188: Questdes v
ambientais: Uso

sustentavel dos recursos:
consumo de dgua e
suprimentos

Principios 7, 8 e 9 do Pacto
Mundial

ODS 6

304-1 Centros de operagao
préprios, alugados ou
gerenciados situados dentro ou
ao lado de areas protegidas ou
regides de grande valor para a
biodiversidade

304-2 Impactos significantes das
atividades, produtos e servigcos
na biodiversidade

MAPFRE RELATORIO INTEGRADO 2018

A MAPFRE nao possui centros de trabalho
situados em espacos protegidos ou em areas
de alta diversidade nao protegidas.

6.5. Dimensao Natural — Preservacao da
biodiversidade. Pag. 123

Lei 11/20188: Questdes v
ambientais: Protecao

da biodiversidade:

preservagao

Principios 7, 8 e 9 do Pacto
Mundial

ODS 6,14, 15
Lei 11/20188: Questdes v

ambientais: Protecao da
biodiversidade: impactos

Principios 7, 8 e 9 do Pacto
Mundial

ODS 6, 14,15
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304-3 Habitats protegidos ou
recuperados

304-4 Espécies que aparecem
na Lista Vermelha da UICN e
em listas internacionais de
conservagao cujos habitats se
encontrem em areas afetadas
pelas operagdes.

305-1 Emissoes diretas de GEI
(alcance 1)

305-2 Emissdes indiretas de GEI
na geracgao de energia (alcance 2)

305-1 Outras emissoes indiretas
de GEI (alcance 3)

305-4 Intensidade das emissoes
de GEI

305-5 Reducgao das emissdes
de GEI

157

Pela atividade da MAPFRE este indicador ndo é
aplicavel.

Pela atividade da MAPFRE este indicador ndo é
aplicavel.

6.5. Dimensao Natural — Estratégia de agao face
as Mudangas Climaticas. Pag. 121

7.4. Nota 6 — Informagdes ambientais.

Pag.178

6.5. Dimensao Natural — Estratégia de agao face
as Mudangas Climaticas. Pag. 121

6.5. Dimensao Natural — Estratégia de agao face
as Mudangas Climaticas. Pag. 121

6.5. Dimensao Natural — Estratégia de agao face
as Mudangas Climaticas. Pag. 121

6.5. Dimensao Natural — Estratégia de agao face
as Mudangas Climaticas. Pag. 121

Lei 17/20188: Questdes
ambientais: poluic¢ao;

Mudangcas Climaticas:
emissoes

Principios 7, 8 e 9 do Pacto
Mundial

ODS 2, 3,12,13,14, 15

Lei 17/20188 Questdes
ambientais: poluig¢ao,
Mudangas Climaticas:
emissoes

Principios 7, 8 e 9 do Pacto
Mundial

ODS 3,12,13, 14,15

Lei 17/20188 Questdes
ambientais: poluig¢ao;
Mudangas Climaticas:
emissoes

Principios 7, 8 e 9 do Pacto
Mundial

ODS 3,12,13, 14,15

Lei 17/20188 Questdes
ambientais: poluig¢ao;
Mudangcas Climaticas:
emissoes

Principios 7, 8 e 9 do Pacto
Mundial

ODS 13,14, 15
Lei 11/20188 Questdes
ambientais: poluic¢ao;

Mudangas Climaticas:
metas de redugao

Principios 7, 8 e 9 do Pacto
Mundial

ODS 13,14, 15
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INFORMAGAO / N° PAGINA

GRI 306: Esgotos e residuos 2016

306-2 Residuos por tipo e método

de eliminagéo

306-3 Derramamentos
significativos

306-4 Transporte de residuos
perigosos

306-5 Meios aquaticos afetados
por despejos de agua e/ou agua
de chuva

7.4. Nota 6 — Informagdes ambientais.
P&g.178

Durante 2018, ndo foi foram contabilizados
derramamentos ou vazamentos com impacto
significativo nos estabelecimentos e instalagdes
onde a MAPFRE realiza suas atividades.

7.4. Nota 6 — Informagdes ambientais.
Pag.178

As atividades realizadas pela MAPFRE sao,
principalmente, do tipo administrativo

e de baixo impacto ambiental por sua
prépria natureza. Neste exercicio, ndo foram
identificado impactos significantes neste
aspecto.

GRI 307: Conformidade ambiental 2016

OUTRAS REFERENCIAS VERIFICADO

KPMG

Lei 11/20188: Questoes v
ambientais: Economia

circular e prevengdo

de gestdo de residuos:

medidas de prevencao e

acoes

Principios 7, 8 e 9 do Pacto
Mundial

ODS 3,6,12

Principios 7,8 e 9 do Pacto Vv
Mundial

ODS 3, 6,12,14, 15

Principios 7, 8 e 9 do Pacto
Mundial

ODS 3,12
Lei 11/20188: Questdes v

ambientais: Protecao da
biodiversidade: impactos

Principios 7, 8 e 9 do Pacto
Mundial

ODS 6,15

307-1 Ndo cumprimento da
legislagdo e normas ambientais

Em relagao as multas ambientais, em 2018 ndo
houve constancia de ter recebido nenhuma
multa que fosse significativa.

GRI 308: Avaliagcdo ambiental de fornecedores 2016

Principios 7,8 ,9 e 10 do v
Pacto Mundial

ODS 16

308-1 Novos fornecedores
que passaram pelos filtros de
avaliagdo e selecdo de acordo
com os critérios ambientais

308-2 Impactos ambientais
negativos na cadeia de
abastecimento e medidas
tomadas.

MAPFRE RELATORIO INTEGRADO 2018

6.2. Dimensao produtiva — Fornecedores.
Pag. 87 / Homologacao ASG de Fornecedores.
Pag. 90

6.2. Dimensao produtiva — Fornecedores.
Pag. 87

Lei 11/2018: Informacéao v
sobre a sociedade:
Subcontratagao e

fornecedores

Principios 7,8 9 e 10 do
Pacto Mundial
Lei 11/20188 v

Principios 7,8 9 e 10 do
Pacto Mundial
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KPMG

401-1 Novas contratagoes
de funcionarios e rotatividade de
pessoal

401-2 Beneficios concedidos a
funcionarios em jornada integral
que nao sdo concedidos a
funcionarios em jornada parcial
ou temporarios

401-3 Licenga maternidade/
paternidade

6.3. Dimensao Humana — Dados gerais.
Pag. 94 / Gestdo da diversidade. Pag. 96

7.4. Nota 1 - Admissdes e baixas. Pag. 167

6.3. Dimensdo Humana — Retribuicdo e
Reconhecimento. Pag. 105 / Conciliagéo e
Bem-estar. Pag. 107

6.3. Dimensdo Humana — Conciliagao e
Bem-estar. Pag. 107

7.4. Nota 4 — Bem-estar e salde. Pag. 172

GRI 402: Relagdes trabalhador — empresa 2016

Lei 11/20188: Questdes v
Sociais e relacionadas ao
pessoal: emprego

Principios 1,2, 3,6 e 10 do
Pacto Mundial

ODS5,,10
Principios1,2,3,6e10do Vv
Pacto Mundial

ODS 3,5,8

Lei 11/20188: Questdes v
Sociais e relacionadas ao
pessoal: Organizagdo do
trabalho; Igualdade

Principios 1,2, 3,6 e 10 do
Pacto Mundial

ODS5, 8

402-1 Prazos de aviso prévio
minimo em relacdo a mudancas
operacionais

6.5. Capital social e relacional — Canais de relacdo Lei 11/20188: Questdes v

com os representantes legais dos trabalhadores.

P&g. 128

Sociais e relacionadas ao
pessoal: Relagdes sociais

Principios 1,2, 3 e 6 do
Pacto Mundial

OoDs 8

GRI 403: Seguranca e saude no trabalho 2016

403-1 Representacao dos
trabalhadores em comités de
saude e seguranca oficiais entre
trabalhador-empresa

403-2 - Tipos de acidentes

e indices de frequéncia de
acidentes, doencgas profissionais,
dias faltados, absenteismo e
numero de falecimentos por
acidente de trabalho ou doenca
profissional

159

6.3. Dimensao Humana, Experiéncia do
funcionario. Pag. 107

6.5. Capital social e relacional — Canais de relagao
com os representantes legais dos trabalhadores.

P&g. 128
7.4. Nota 4 — Bem-estar e salude. Pag. 172

6.3. Dimensao Humana, Experiéncia do

funcionario. Pag. 107 / Alguns dados relevantes

do exercicio. Pag. 109

Lei 11/20188: Questdes v
Sociais e relacionadas ao
pessoal: Relagdes sociais

Principios 1,2, 3 e 6 do
Pacto Mundial

ODS 8

Lei 11/20188: Questdes v
Sociais e relacionadas

ao pessoal: organizagao

do trabalho; Saude e

segurancga

Principios 1,2, 3, 4 e 6 do
Pacto Mundial

ODS 3,8



403-3 Trabalhadores com alta
incidéncia ou alto risco de sofrer
doencas relacionadas com suas
atividades

403-4 Assuntos de saude e
seguranca tratados em acordos
oficiais com sindicatos

404-1 Média de horas de
treinamento por funcionario
por ano

404-2 Programas de melhoria
de aptid6es de funcionarios e
programas de ajuda a transicao

404-3 Percentual de funcionarios
submetidos periodicamente a
avaliagdes de desempenho e
desenvolvimento profissional

405-1 Diversidade em 6rgaos de
governanga e representacao de
empregados

405-2 indice salarial basico e
remuneragao de mulheres em
relagdo aos homens

® MAPFRE RELATORIO INTEGRADO 2018

6.3. Dimensao Humana, Experiéncia do
funcionario. Pag. 107 / Alguns dados relevantes
do exercicio. Pag. 109

7.4. Nota 4 — Bem-estar e saude. Pag. 172

6.3. Dimensao Humana, Experiéncia do
funcionario. Pag. 107 / Conciliagdo e Bem-estar.
Pag. 107

6.6. Dimensao Social e Relacional - Canais
de relagdo com os representantes dos
trabalhadores. Pag. 128

7.4. Nota 4 — Bem-estar e saude. Pag. 172

6.3. Dimensdo Humana. Pag. 93 / Aprendizagem
e gestao do conhecimento. Pag. 102

6.3. Dimensao Humana: Movilidade interna.
Pag. 101/ Aprendizagem e gestdo do
conhecimento. Pag. 102

6.3. Dimensao Humana: Retribuicdo e
Reconhecimento. Pag. 105

4.1. Sistema de Governanga — Diversidade e
experiéncia. Pag. 54
42, Etica e Sustentabilidade. Pag. 58

6.3. Dimensao Humana: Diversidade. Pag. 96

6.3. Dimensdo Humana - Diversidade. Pag. 96 /
Retribuicdo e Reconhecimento. Pag. 105

Lei 11/20188: Questdes
Sociais e relacionadas
ao pessoal: Saude e
Seguranga

Principios 1, 2,3, 4 e 6 do
Pacto Mundial

ODS 3,8

Lei 11/20188: Questdes
Sociais e relacionadas ao
pessoal: Relagdes sociais
Principios 1,2, 3,4 e 6 do
Pacto Mundial

OoDs 8

Lei 11/20188: Questdes
Sociais e relacionadas ao
pessoal: Treinamento

Principios 1, 2, 3, 4,6 e 8 do
Pacto Mundial

ODS 4,5, 8
Lei 11/20188: Questdes

Sociais e relacionadas ao
pessoal: Treinamento

Principios 1, 2, 3, 4,6 e 8 do
Pacto Mundial

ODS 8

Principios 1, 2,3, 4,6 e 8 do
Pacto Mundial

ODS5, 8,10

Lei 11/20188: Questdes
Sociais relacionadas

ao pessoal: Emprego;
Acessibilidade; Igualdade

Principios 1, 2,3, 4 e 6 do
Pacto Mundial

ODS 58

Lei 11/20188: Questdes
Sociais relacionadas ao
pessoal: Emprego

Principios 1,2 3, 4 e 6 do
Pacto Mundial

ODS5, 8,10
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KPMG

GRI 406- Nao discriminacdo 2016

406-1 Casos de discriminagao e 4.2. Etica e Sustentabilidade - Comportamento  Lei 11/2018: Questdes v
medidas corretivas tomadas Etico: principais medidas de prevencdo e Sociais e relacionadas
conformidade. Pag. 60 / Cédigo de Etica e ao pessoal: Igualdade;
Conduta. Pag. 61/ Comité de Etica. Pag. 62/ Informacé&o sobre o
Canais de Denuncias. Pag. 63 /Protecdo dos respeito aos direitos
funcionarios em relagdo ao assédio moral e humanos
sexual no trabalho . Pag. 64

. ~ . . Principios 1,2, 3, 4,6 e 10
6.6. Dimensao Social e Relacional - ODS e do Pacto Mundial

Direitos Humanos. Pag. 133

7.4. Nota 8 — Principios do Pacto Mundial e as
medidas de prevencao e cumprimento em
matéria de direitos humanos da MAPFRE.
Pag. 187

ODS5, 8,16

GRI 407: Liberdade de associacdo e negociacao coletiva 2016

407-1 Operacgodes e fornecedores 4.2. Etica e Sustentabilidade - Comportamento  Lei 11/2018: Informacé&o v
cujo direito a liberdade de Etico: principais medidas de prevenco e sobre o respeito aos
associagdo e negociagédo coletiva conformidade. Pag. 60 direitos humanos
poderiam estar em risco 6.6. Dimensao Social e Relacional — Canais de -

relacéo. Pag. 126 / Funcionarios e representantes Infqrmagag sobre a -

legais dos trabalhadores. Pag. 128 / ODS e sociedade: Subcontratacao

Direitos Humanos. Pag. 133 e fornecedores

7.4. Nota 8 — Principios do Pacto Mundial e as Principios 1,2, 3, 4,6 e 10

medidas de prevengao e cumprimento em do Pacto Mundial

matéria de direitos humanos da MAPFRE. oDS 8

Pag. 187

GRI 408: Trabalho Infantil 2016

408-1 Operagdes e fornecedores 4.2. Etica e Sustentabilidade — Comportamento  Lei 11/2018: Informacé&o v
com risco significante de casos Etico: principais medidas de prevencédo e sobre o respeito aos
de trabalho infantil conformidade. Pag. 60 / Cédigo de Etica e direitos humanos

Condgta. Pag. 61 /Comlte de Etica. Pag. 62 Principios1, 2,3, 5,6 ¢ 10 do

6.2. Dimensdo produtiva — Fornecedores. Pacto Mundial

Pag. 87

6.6. Dimensao Social e Relacional - ODS e ODs 8,16

Direitos Humanos. Pag. 133

7.4. Nota 8 — Principios do Pacto Mundial e as
medidas de prevencao e cumprimento em
matéria de direitos humanos da MAPFRE.
Pag. 187

GRI 409: Trabalho forcado ou obrigatério 2016

409-1 Operacgoes e fornecedores 4.2. Etica e Sustentabilidade — Comportamento  Lei 11/2018: Informac&o v
com risco significante de casos Etico: principais medidas de prevencéo e sobre o respeito aos
de trabalho forcado ou obrigado conformidade. Pag. 60 / Cédigo de Etica e direitos humanos
Cond%,lta. Pag. 61 /Cormte de Etica. Pag. 62 Brincipios 1, 2, % 4 61 10
6.2. Dimenséao produtiva — Fornecedores. do Pacto Mundial
Pag. 87
ODS 8

6.6. Dimensao Social e Relacional - ODS e
Direitos Humanos. Pag. 133

7.4. Nota 8 — Principios do Pacto Mundial e as
medidas de prevengao e cumprimento em
matéria de direitos humanos da MAPFRE.
Pag. 187
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410-1 Pessoal de seguranga
capacitado em politicas ou
procedimentos de direitos
humanos

4.2. Etica e Sustentabilidade —Cédigo de Etica
e Conduta. Pag. 61/ Comité de Etica. Pag. 62/
Seguranca. Pag. 62

5. Riscos e oportunidades. Pag. 68 / Riscos e
oportunidades ASG. Pag. 70

6.2. Dimensdo produtiva — Fornecedores.
Pag. 87

6.6. Dimensao Social e Relacional - ODS e
Direitos Humanos. Pag. 133

7.4. Nota 8 — Principios do Pacto Mundial e as
medidas de prevencao e cumprimento em
matéria de direitos humanos da MAPFRE.
Pag. 187

GRI 411: Direitos de povos indigenas 2016

Lei 11/2018: Informac&o v
sobre o respeito aos
direitos humanos

Principios 1,2, 3 e 10 do
Pacto Mundial

ODS 16

411-1 Casos de violagdes de
direitos de povos indigenas

6.6. Dimensao Social e Relacional - ODS e
Direitos Humanos. Pag. 133

7.4. Nota 8 — Principios do Pacto Mundial e as
medidas de prevengao e cumprimento em
matéria de direitos humanos da MAPFRE.
Pag. 187

Nao foi recebida nenhuma denuncia por
violagdo de direitos dos povos indigenas.

GRI 412. Evaluacién de Derechos Humanos 2016

Lei 11/2018: Informacéao v
sobre a sociedade:
compromisso com

o desenvolvimento

sustentavel: impacto em
populacdes locais e no
territério

Principios 1,2,3 e 10 do
Pacto Mundial

ODS 2

412-1 Operagdes sujeitas a
revisdes ou avaliagées de
impacto sobre os direitos
humanos

412-2 Treinamento de
funcionarios em politicas ou
procedimentos relativos a
direitos humanos
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6.6. Dimensao Social e Relacional - ODS e
Direitos Humanos. Pag. 133

7.2. Materialidade. Pag. 141

7.4. Nota 8 — Principios do Pacto Mundial e as
medidas de prevengao e cumprimento em
matéria de direitos humanos da MAPFRE.
Pag. 187

6.6. Dimensao Social e Relacional - ODS e
Direitos Humanos. Pag. 133

7.4. Nota 8 — Principios do Pacto Mundial e as
medidas de prevencao e cumprimento em
matéria de direitos humanos da MAPFRE.
Pag.187

Lei 11/2018: Informag&o v
sobre o respeito aos
direitos humanos

Principios 1-10 do Pacto
Mundial

Lei 11/2018: Informacéao v
sobre o respeito aos
direitos humanos

Principios 1-10 do Pacto
Mundial
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412-3 Acordos e contratos de
investimento significantes com
clausulas sobre direitos humanos

4.2. Etica e Sustentabilidade - Comportamento
Etico: principais medidas de prevencao e
conformidade. Pag. 60 / Cédigo de Etica e
Conduta. Pag. 61/ Comité de Etica. Pag. 62

6.2. Dimensao produtiva — Fornecedores.
Pag. 87

6.6. Dimensao Social e Relacional - ODS e
Direitos Humanos. Pag. 133

7.4 Nota 8 — Principios do Pacto Mundial e las
medidas de prevenciéon e cumplimiento en
materia de derechos humanos de MAPFRE.
Pag. 187

GRI 413: Comunidades locais 2016

Lei 11/2018: Informacao v
sobre o respeito aos
direitos humanos

Principios 1,2, 3,4,5,6,7 e
10 do Pacto Mundial

413-1 Operacdes com participagao
da comunidade local, avaliagbées
do impacto e programas de
desenvolvimento

413-2 Operagdes com impactos
negativos significativos - reais
e potenciais - nas comunidades
locais

414-1 Novos fornecedores que
passaram por filtros de selecao
de acordo com os critérios sociais

414-2 Impactos sociais negativos
na cadeia de abastecimento e
medidas tomadas
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6.3. Dimensdao Humana - Experiéncia do
funcionario: Voluntariado. Pag. 110

6.6. Dimensao Social e Relacional - ODS e
Direitos Humanos. Pag. 133

7.4. Nota 8 — Principios do Pacto Mundial e as
medidas de prevencao e cumprimento em
matéria de direitos humanos da MAPFRE.
Pag. 187

www.fundacionMAPFRE.org

6.3. Dimensao Humana — Experiéncia do
funcionario: Voluntariado. Pag. 110

6.6. Dimensao Social e Relacional - ODS e
Direitos Humanos. Pag. 133

7.4. Nota 8 — Principios do Pacto Mundial e as
medidas de prevencao e cumprimento em
matéria de direitos humanos da MAPFRE.
Pag. 187

www.fundacionMAPFRE.org

6.2. Dimensao produtiva — Fornecedores.
Pag. 87

6.2. Dimensao produtiva — Fornecedores.
Pag. 87

6.6. Dimensao Social e Relacional - ODS e
Direitos Humanos. Pag. 133

Lei 11/2018: Informacso v
relativa a luta contra a
corrupgao e o suborno;
Informagao sobre a
sociedade: compromisso
com o desenvolvimento
sustentavel: impacto

em emprego, o
desenvolvimento local,
populacgdes locais e o
territério

Principios 1,2,3,4,5,6,7 e
10 do Pacto Mundial

Lei 11/2018: Informacéo v
sobre a sociedade:
compromisso com

o desenvolvimento

sustentavel: impacto em
populagdes locais e no
territério

Principios 1,2, 3,4,5,6,7 e

10 do Pacto Mundial

ODS 1,2

Lei 11/2018: Informacéo v
sobre a sociedade:
Subcontratacao e

fornecedores

Principios 1- 10 do Pacto
Mundial

ODS5, 8,16
Lei 11/2018: Informacéo v
sobre a sociedade:

Subcontratacao e
fornecedores

Principios 1- 10 do Pacto
Mundial

ODS5, 8,16
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415-1 Contribuicdes para partidos
e/ou representantes politicos

4.2, Etica e Sustentabilidade - Comportamento
Etico: principais medidas de prevencao e
conformidade. Pag. 60 / Cédigo de Etica e
Conduta. Pag. 61/ Comité de Etica. Pag. 62

Relagdes Institucionais.

Principios Institucionais, Empresariais e
Organizacionais do GRUPO MAPFRE

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

GRI 417: Marketing e rotulagem 2016

Principio 10 do Pacto v
Mundial

ODS 16

417-1 Requerimentos para a
informacao e rotulagem de
produtos e servigos

417-2 Casos de nao cumprimento
relacionados com as informacgdes
e rotulagem de produtos e
servigos

417-3 Casos de ndo cumprimento
relacionados com comunicagdes
de marketing

N&o disponivel. Varia em funcado da legislagao
local.

4.2. Etica e Sustentabilidade - Queixas e
reclamacgdes. Pag. 63

Durante o exercicio 2018, nao foram registrados
casos significativos de ndo cumprimento das
normas e dos codigos voluntarios assumidos
pela companhia.

GRI 418: Privacidade do cliente 2016

ODS 12

Principio 10 do Pacto v
Mundial

ODS 16

Principio 10 do Pacto v
Mundial

ODS 16

418-1 Reclamacgdes
fundamentadas relativas a
violagdes da privacidade do
cliente e perda dos dados do
cliente

6.4. Dimensao Intelectual — Seguranga
Cibernética.
Pag. 4

GRI 419: Conformidade socioecondmica 2016

Lei 17/20188 v

Principio 1,2, 3 e 10 do
Pacto Mundial

ODS 16

419-1 Ndo cumprimento das leis
e normas nos ambitos social e
econdémico

MAPFRE RELATORIO INTEGRADO 2018

4.2. Etica e Sustentabilidade - Comportamento
Etico: principais medidas de prevencéo e
conformidade. Pag. 60

Lei 11/2018: Informacéao v
sobre o respeito aos
direitos humanos

Principio 1,2, 3 e 10 do
Pacto Mundial

ODS 16
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INDICADORES GRI DE SUPLEMENTO FINANCEIRO

FSI1

FS2

FS3

FS4

FS5

[Fs6]

FS7
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Politicas com componentes
especificos sociais e
ambientais aplicados as linhas
de negdcio.

Procedimentos para avaliar e
proteger as linhas de negdcio
quanto a riscos ambientais e

sociais.

Processos para monitorar

a implementacao e

o cumprimento dos
requerimentos ambientais e
sociais incluidos em acordos e
transag¢oes com clientes.

Processos para melhorar a
competéncia do quadro de
funcionarios no momento

de implementar as politicas

e procedimentos sociais e
ambientais aplicaveis as linhas
de negoécio.

Interacdes com clientes,
investidores e sécios quanto
aos riscos e oportunidades
em temas sociais e de meio
ambiente.

Detalhamento da carteira para
cada linha de negécio, por
regido especifica, tamanho e
setor.

Valor monetario dos produtos
e servicos projetados para
oferecer um beneficio social
especifico por cada linha

de negécio detalhado por
objetivos.

4.1. Sistema de Governancga. Pag. 51
4.2. Etica e Sustentabilidade. Pag. 58
5. Riscos e oportunidades. Pag. 68
6.3. Dimensao Humana. Pag. 93

6.5. Dimensao Natural — Modoo estratégico
ambiental. Pag. 118

7.4. Nota 7 — Produtos e servicos sociais e
ambientais. Pag. 181

5. Riscos e oportunidades. Pag. 68 / Riscos e
oportunidades ASG. Pag. 70

6.5. Dimensao Natural - Modoo estratégico
ambiental. Pag. 118

4.2. Etica e Sustentabilidade. Pag. 58

5. Riscos e oportunidades. Pag. 68 / Riscos e
oportunidades ASC. Pag. 70

6.5. Dimensao Natural — Modoo estratégico
ambiental. Pag. 118

7.4. Nota 7 — Produtos e servicos sociais e
ambientais. Pag. 181

42, Etica e Sustentabilidade: Formacdo em
sustentabilidade. Pag. 59

6.3. Dimensdao Humana — O continuo desafio
do talentoo. Pag. 101

5. Riscos e oportunidades. Pag. 68 / Riscos e
oportunidades ASG. Pag. 70

6.5. Dimensao Natural — Modoo estratégico
ambiental. Pag. 118

7.2. Materialidade. Pag. 141

— Informacgao corporativa do
Grupo, segao Acionistas e investidores

3.4.2. Informagdes por unidades de negdcio.
Pag. 32

7.4. Nota 7 — Produtos e servicos sociais e
ambientais. Pag. 181
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INDICADORES GRI

FS8 Valor monetario dos produtos
e servigos projetados para
oferecer um beneficio

ambiental especifico por cada

linha de negécio detalhado por

objetivos.

Auditoria

PAGINA / INFORMACAO OUTRAS REFERENCIAS VERIFICADO
KPMG
7.4. Nota 7 — Produtos e servigos sociais e v

ambientais. Pag. 181

[FS9] Cobertura e frequéncia das
auditorias para avaliar a
implementacgao das politicas
ambientais e sociais e os
procedimentos de avaliagao de

riscos.

Gestao ativa da propriedade

5. Riscos e oportunidades. Pag. 68 / Riscos e v
oportunidades ASG. Pag. 70

6.5. Dimensao Natural — Modoo estratégico
ambiental. Pag. 118

7.]. Fundamentos para a elaboragao e
apresentagdo do relatério. Pag. 140

7.4. Nota 6 — Informagdes ambientais.
Auditorias ambientais. Pag. 178

FS10 Percentual e numero de
empresas na carteira com as
quais se interagiu em assuntos
sociais ou ambientais.

FSTI) Percentual de ativos sujeitos

a analise positiva ou negativa
social ou ambiental.

Comunidade

Estas informagdes ndo se encontram v
disponiveis na data de encerramento
do relatério

v

FS13 Acessibilidade em areas de
baixa densidade populacional

ou lugares desfavorecidos.

FS14 Iniciativas para melhorar
o acesso dos grupos
desfavorecidos aos servicos

financeiros

FS15 Politicas para a elaboracdo e
venda de produtos e servicos
financeiros, de maneira

razoavel e justa.

MAPFRE RELATORIO INTEGRADO 2018

v
4.2. Etica e Sustentabilidade. Pag. 58
7.4. Nota 7 — Produtos e servigos sociais e
ambientais. Pag. 181
Relatério anual da Fundacion MAPFRE 2018 v
4.2. Etica e Sustentabilidade. Pag. 58 v

7.4. Nota 7 — Produtos e servigos sociais e
ambientais. Pag. 181
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Comunicacdes de marketing

FS16 Iniciativas para melhorar a Relatoério anual da Fundacion MAPFRE 2018
alfabetizacdo e educagao
financeira segundo o tipo de
beneficiario.

7.4. Notas

Nota 1 — Admissoes e baixas de 2018 e
demissoes por nivel de cargo

[GRI 401-1]
Admissdes e Baixas

Admissoes justificadas Baixas justificadas
Fusado ou aquisicdo 679 Alienagdes
Captacao externa d 4.732 Voluntarias 3.131 3.232

Retorno de licenga Demissoées por justa causa 2.543 2.610

Contratagao temporaria 396 Aposentadorias 87 95

Mudancgas de empresa Aposentadorias antecipadas 3 5
P | i

. Falecimentos 26 23

Invalidez 34 25
Término de contrato temporario

Mudancas de empresa
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Demissdes por nivel de cargo, sexo e idade em 2018

VETERANOS BABE BOOMERS GERAGAO X GERAGAO E GERAGAO Z
M

H M TOTAL H H M TOTAL

Diretoria 40 7 47 21 13 34 3

Chefes 31 12 43 50 53 103 24 o
e gerentes

144 152 327 176
Administrativos 33 56 89 88 165 253 | 254 387 641 132 226 358
e pessoal de
apoio
194 129 323 | 334 383 717 | 465 590 1.055 157 255 412

Nota 2 — Remunera¢des médias e sua evolugio, desagregados por sexo,
idade e classificagdo profissional.

Remunerac¢ées médias na Espanha:

Média
remuneracio fixa

N° pessoas N° pessoas

Idade e nivel
cargo

muneracio f Idade e nivel
cargo

VETERANOS 16 73.039 35.942 GERACAO E 625 940 29.681 25.389

Diretoria 162.956 Diretoria n 3 74.455 61.500

62.108

|

Chefes e gerentes Chefes e gerentes =7 21| 48924  43.055
Técnicos 10 | 66.644 38541 o
Técnicos 459 470 | 29376 28.665
Administrativos e 6 36.924 31.609

pessoal de apoio Administrativos e 18 VAA 20.658 20.862

pessoal de apoio
BABE BOOMERS 1957 1064 59.196 42.459

GERAGAO Z 55 17.295 17.844
Diretoria 247 39 | 130.620 102.306

Técnicos
Chefes e gerentes 321 93 | 62202 58505 Lo ksl bRk

Técnicos 140 619 | 48.010 40.618 Administrativos e 36 | 16.570 16.188
pessoal de apoio

Administrativos e 249 313 35.685 33.874
pessoal de apoio

GERAGAO X 2710 3483 42.519 33.919
Diretoria 177 76 | 98.883 88.226
Chefes e gerentes 426 243 48.627 48.165
Técnicos 1812 2022 37.775  33.470

Administrativos e 295 1142 29.016 28.069
pessoal de apoio

Média
re a
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Remunerac¢cdes médias na Espanha:

N° pessoas

y ) N° pessoas Média
Idade e nivel remuneragio Idade e nivel
cargo cargo

1
)
10 7

50 804 ¢
. 10 2
: 8 403

Administrativos e 34.670 31.678
pessoal de apoio Administrativos e 20.479 21.258
pessoal de apoio
BABE BOOMERS 2023 1079 57.929 41.395
GERA(;.Z\O z 17 37 16.016 17.497
Diretoria 7 40 127.557 100.784

i 25
Chefes e gerentes 35 26 60.327 56.825 4
Técnicos 1152 620 | 46.777 39.638 Administrativos e 13 25| 15.885 16.126

pessoal de apoio

Administrativos e 261 323 35.349 32.826

pessoal de apoio
GERAGAO X 2745 3489 AR K] 32.968

Diretoria 160 70 98.261 87.362
Chefes e gerentes 429 240 47.245 46.522

Técnicos 1861 1994 36.821 32.688

Administrativos e 295 28.461 27.482
pessoal de apoio

Valores em euros
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Média remuneracao fixa por pais nivel de cargo Os paises espelhados na tabela correspondem a 90% de funciondrios
e sexo em dezembro de 2018 da MAPFRE.

P&Zl:\' DIRETORIA E CHEFIA TECNICOS PESSOAL DE ESCRITORIO

Alemanha 94.277 52.599

Argentina 37.161 32.812

Brasil 32.120 25.211

Brasil Assisténcia 24.938 10.912

Chile 68.710 43.303

Chile Assisténcia 82.569 69.598

Colémbia 52.225 34,957

Colémbia Assisténcia 90.651 40.331

EUA 115.151 105.009

Espanha 71.795 53.780

Honduras 46.581 24.187

Indonésia 61.399 39.170

Italia 81.944 62.065

Italia Assisténcia 59.574 44,673

Malta 63.115 53.960

México 46.662 26.903

México Assisténcia 19.041 ploR:X1:]

Panama 44.777 44.923

Panama Assisténcia 54.789 42.033

Paraguai 33.317 24.023

Peru 49.366 27.431

Peru Assisténcia (o] (0]

Portugal

Portugal Assisténcia

Porto Rico

Reino Unido Assisténcia

Republica Dominicana

Turquia

Turquia Assisténcia

Valores em euros

MAPFRE RELATORIO INTEGRADO 2018




Nota 3 - Remunerag¢io média dos Conselheiros e diretores, incluindo
a remuneragao varidvel, adicionais, indeniza¢es, pagamento de sistemas
de previsio de economia a longo prazo, por sexo

Diretores por sexo e idade:

2018*

N° PESSOAS MEDIA REMUNERACAO
Edad

VETERANOS 4 (100%) 260.000,00
BABE BOOMERS 242 (86%) 39 (14%) 190.000,00 150.000,00
GERAQAO X 177 (70%) 77 (30%) 145.000,00 125.000,00

GERAGAO E 11 (79%) 3 (21%) 93.000,00 86.000,00

*Este quadro inclui a informacé&o relativa aos principais diretores do Grupo no ambito mundial com sede na Espanha.

2018*

, N° PESSOAS MEDIA REMUNERA(;AO
Paises

Alemanha 387.952 145.000
Argentina 2.831.027 2.197.895
Brasil 396.306 251.072

Chile 89.338.372 83.343.579

—
W

Colémbia 395.559.246 245.487.287

EUA 220.198 164.921

©
L
N
]

2.396.465 1.168.280

o]
(o]

Honduras

170.134 147.171

R
o

Italia

96.537 101.405

N
—
()]

Malta

(9}
W
—_
()

México 2.336.164 1.373.915

Panama 158.389 78.024

—_
o
-
N

Paraguai 409.359.623 289.163.463

W
N

Portugal VEX: YA

]

Porto Rico 125.607

Reino Unido 106.826 77.757

Republica Dominicana 4.359.764 5.759.149

Turquia* 115.614 72.944

Valores em moeda local. *Valores em euros
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Conselheiros: consultar o Relatério Anual sobre Remuneragées dos
Conselheiros de sociedades anénimas cotadas, publicado na pégina
web corporativa www.MAPFRE.com e a Nota 6.26 das Contas Anuais
Consolidadas.

Nota 4 — Bem-estar e satide

[GRI 401-3, 403-1, 403-3, 403-4]

Ambiente de trabalho

A MAPFRE incentiva medidas para conseguir um ambiente de trabalho
melhor no seu sentido mais amplo, para ser uma empresa promotora de
satide entre os funciondrios.

Ambiente de trabalho

Espanha — 66 avaliagdes de riscos ocupacionais.

— Acodes de formacao relacionadas com a prevenc¢ao e controle de riscos nos quais participaram 1.408
funcionarios com um total de 11.352 horas.

— 5.958 avaliacbes médicas ocupacionais.

— Campanha de Formacgao presencial em Seguranca Vidria sobre a Conducgao Segura: em diferentes
coletivos que tém identificado o risco de conducao no seu local de trabalho.

— 100 avaliagdes de riscos ocupacionais.

— Acdes de formacgao relacionadas com a prevencgao de riscos, nas quais participaram 5.552 funcionarios
com um total de 33.312 horas.

— 3.690 exames médicos da empresa.

— PPRA - programa de prevencao de riscos ambientais e analise de trabalho ergonémico e manutencao
de PCMSO - programa de controle médico de satde ocupacional.

Colémbia — 250 avaliagées de riscos ocupacionais: seguranga, higiene e ergonomia
— 68 avaliacoes de riscos psicossociais.
— 20 exames médicos

— Foram realizados estudos sobre os problemas de saude mais frequentes entre os funcionarios,
com o fim de realizar melhorias locais e intervir nas medicdes higiénicas realizadas, e intervir para
melhorar os habitos de vida e prevengao de doencas.

Estados — Foram realizadas atividades na empresa sobre prevencao de riscos ocupacionais: Capacitagdo em

Unidos materiais perigosos, patégenos de transmissao sanguinea, manuteng¢ao associada para o pessoal das
instalagdées, Comunicacao de riscos, pacotes e correios suspeitos, Primeiros socorros para o pessoal
de emergéncia, seguranc¢a geral na limpeza.

México — E feita a prevencéo de acidentes no trabalho e existem medidas de emergéncia, primeiros socorros e
planos de evacuagéao dos edificios.

utros — Em Porto Rico, simulacdes para evacuar os funcionarios do edificio e instalagoes face a uma
Em Porto R lag fi do edif talac f
paises emergéncia de incéndio e foi realizado o exercicio de shake out como prevenc¢ao de terremoto.

— Na Guatemala, Plano de Capacita¢dao Anual sobre o uso de extintores, primeiros socorros e kit de
primeiros socorros, manutencao de alarmes e extintores.

— Em Honduras, Politica de responsabilidade no local de trabalho.
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Promocgao da saude

O principal objetivo das agoes de promogio de satide é a prevengio
das doengas nio transmissiveis, bem como otimizar o atendimento
sanitdrio, estabelecer formas e procedimentos de assessoria e

apoio médico e psicoldgico e desenvolver campanhas globais de satude.

Espanha

Brasil

Colémbia

Estados
Unidos

México

Outros
paises

173

Promogdo da saide

— 4 Campanhas de informacao sobre a prevencao das principais doencas nao transmissiveis: cancer,
cardiovasculares, etc.

— Campanha 12 meses saudaveis, cujo objetivo é promover, conscientizar e melhorar a saide dos
funcionarios através de uma série de conselhos mensais.

— Campanha de vacinagao gripe comum.
— Campanha de doag¢ao de sangue
— 14.091 assessoramentos/exames médicos realizados nos funcionarios.

— Campanha “O cuidado”. Grupo de apoio para os colaboradores do cancer.
— Dia Mundial da saude cardiaca.

— Foram realizadas outras 17 campanhas, entre as quais se destacam a Campanha de Vacinagao
da Gripe, Campanha Novembro Azul, Foram realizadas 9.723 assessoramentos médicos e 3.103
aconselhamentos psicolégicos aos funcionarios.

— Acao de qualidade de vida-trabalho do Defensor do povo-temas: Como € minha saude; Atividade
fisica; Alimentos saudaveis; Consumo de alcool; Vocé é o protagonista da sua saude; Murais mensais
de salide emocional; Combater e prevenir a febre amarela; Dia mundial da voz; Saide bucal;
Educacao financeira; Conversas com um fisioterapeuta; Aula de pilates; Limpeza de pele; Saude
sexual feminina; Acupuntura.

— Foram realizadas campanhas de sauide de prevencao para a deteccao de cancer de colo do utero,
mama, prostata e de pele; Campanha contra os transtornos musculo-esqueléticos, palestras sobre a
importancia da organizacgao e asseio, prevencao de substancias psicoativas tabaco e alcool,

— 100 assessoramentos médicos aos funcionarios.

— The American Cancer Societe e American Heart Association ofereceram informagdes aos funcionarios
sobre a prevencao do cancer.

— Em junho, na associacdao Dana Farber informaram aos funciondarios so os perigos da exposi¢ao ao
sol.

— Foram realizados exames de visdo em Webster e Miami, exames de densidade 6ssea, pressao arterial e
glicose, vacinagao contra a gripe e workshops de diabetes e osteoporose.

— Foram realizadas campanhas sobre doengas pulmonares (espirometrias), derrame cerebral (ictus) e
deteccdo do cancer de mama.

— Campanha detecc¢do de hepatite C, gripe e virus de papiloma humano.
— Notisalud, programa mensal de videos com temas de prevencao de doengas.
— 2.800 assessoramentos médicos.

— Em El Salvador, Campanhas de informagdes sobre as doen¢as mais comuns na mulher e contra o
cancer de préstata para os homens.

— Nas Filipinas, Conferéncia por parte de um profissional médico convidado, durante a celebracdo da
Campanha de conscientizagdo e prevencao de acidentes vasculares cerebrais.




Atividade fisica e alimentacdo

As atividades fisicas e a alimentagio sdo os pilares de uma boa satide.
Por isso, incentiva-se a pritica de atividades esportivas entre os funcio-
ndrios e sio fornecidas informagoes sobre uma alimentagio sauddvel,
apetitosa e divertida. Além disso, foram realizadas atividades especificas,
entre outras:

Atividade fisica e alimentagio

Espanha — Ginasio nos Centros de Trabalho de Majadahonda (Madrid), Sant Cugat (Barcelona) e no Palacete
(Monte do Pilar-Majadahonda).

— Campanha Nutra-se.
— Celebracao do Dia Nacional do Café da Manha.

— Foram realizadas distintas Atividades Sociais para promover habitos saudaveis relacionadas ao
exercicio fisico das quais participaram 1.459 funcionarios.

— Programa-piloto de aulas de ioga em varios centros do qual participaram 142 funcionarios.

Brasil — Cuidado nutricional uma vez por semana; assisténcia nutricional no ambulatério; Treinador de
saude; Suporte de frutas com orientacao nutricional.

— Aulas de Pilates - duas vezes por semana na clinica ambulatéria. Aula de HIIT, rotinas de
treinamento de alta intensidade; Grupos para caminhar e correr.

Colémbia — Desafio para o controle do peso: Alimentagdo saudavel, entrega de folhetos sobre a alimentagédo
saudavel e exercicios.

— Implantagédo do programa Dinamize-se, para promover a atividade fisica.

— Jornadas de ioga, sistema de exercicios fisicos ajudados pelo préprio peso corporal, para promover
a atividade fisica.

Estados — Seminarios sobre mitos de nutricdo e compras inteligentes, um jardim organico, um mercado de
Unidos agricultores, food trucks de alimentos saudaveis e demonstragdes de cozinha saudavel.

— Aulas de ioga e tai chi.
— Conselhos sobre como correr e o calcado adequado para fazer exercicios.

— Consultas com um nutricionista.
— Campanha nutri¢do (Desafio eu consigo).
— Corridas atléticas (clubes de corredores).

Outros — Na Alemanha, desafio digital de subir escadas durante todo o ano para prevenir doencas causadas
paises por um estilo de vida sedentario.

— Na Italia, Projeto “Saude”, workshops para promover estilos de vida e habitos saudaveis.

— Em Porto Rico, aquisi¢do de produtos e alimentos de hortas e sem gluten, através de feiras
agricolas.

.
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Bem-estar mental

Tendo em vista que os riscos psicossociais e as doengas mentais sio
assuntos que afetam cada vez mais as empresas e a sociedade em geral,
este ¢ considerado um assunto a ser abordado também na empresa.
Por isto, fomentam-se medidas que ajudem a cuidar do estresse, a
aprender condutas positivas e ferramentas de eficicia pessoal, bem
como assuntos relacionados a0 apoio psicoldgico de funciondrios

e familiares.

Bem-estar mental

Espanha — Treinamento online relacionado com a gestao do estresse para mais de 590 funcionarios,
atingindo mais de 352 horas de cursos.

— Aulas de ioga, com um total 142 participantes.

— Foram publicados os seguintes folhetos em Pessoas da Intranet: “O luto pela perda de um ser
querido”, “Ruptura, separacao e divércio. Como administra-lo?”.

— Cursos de assertividade, comunicacao, coaching executivo, escuta ativa ou gestdo das emocdes.

Brasil — Atencao psicolégica na clinica ambulatéria duas vezes por semana e o programa de apoio POP

— Grupo de Seguros: massagem rapida. Mapfre Servicos Financeiros: aula de meditacao,
reflexologia e massagem rapida.”

Colombia — Palestras sobre o controle das emoc¢des, workshops nos locais de trabalho sobre estresse e
implementacao de espacos de descanso.

Estados — Programa de Assisténcia ao Funcionario, que oferece assessoramento telefénico 24 horas por
Unidos dia, 7 dias por semana. Além disso, o programa proporciona 6 horas por ano de apoio em caso
de incidentes criticos e assessoramento.

— Sessdes de meditacdo, sessoes de reducgdo e controle do estresse.

— Workshop na Semana MAPFRE: Como controlar a ansiedade?, massagens, mindfulness e
inteligéncia emocional, relaxamento através da medicacao.

Outros — PAS, Programa de Assisténcia Psicolégica no Peru, com a finalidade de dar aos funcionarios
paises suporte emocional e orientagdo em relagdes interpessoais.
— No Panama, é oferecido apoio psicolégico aos funciondrios, derivando-os a um psicélogo
externo para terapias individuais.

— No Uruguai, conferéncias ministradas por profissionais “O poder das emoc¢des” e “Prevencao do
suicidio”.




Contexto pessoal

S4o atividades relacionadas 4 satide e a0 bem-estar dos trabalhadores e
suas familias no seu ambiente pessoal. Sio abordados assuntos como o
cuidado de pessoas dependentes sob a responsabilidade do funciondrio,
a educagio dos filhos, a prevengio de acidentes fora do trabalho, etc.

Contexto pessoal

Espanha — 85 assessoramentos em caso de problemas de saude de familiares dos funcionarios.

— Sala de amamentagao em Majadahonda.

— Procedimento de protecao da saude das mulheres gravidas e em periodo de amamentacao:
foram realizadas 64 avaliacdes.

— Grupo solidario de apoio aos parentes com diagnédstico de cancer; campanha de vacinagdo aberta
para vacinar os familiares contra o virus da gripe: Workshop mulheres gravidas, aberto para
receber esposas de colaboradores e esposos de colaboradoras grdvidas. Servico social-assisténcia
a funciondrios e membros da familia.

— CIPA Informa - Comunicados sobre prevencao de riscos domésticos.

Estados — Seminarios web sobre planejamento patrimonial.

Unidos — O Boston Children's Hospital informou os funcionarios sobre a correta instalagdo dos assentos de
seguranca para criangas.

— Conselhos aos pais sobre os adolescentes e seminarios sobre o processo de admissao a
universidade.

— Seminarios sobre planejamento da aposentadoria.

— A Cruz Vermelha Americana informou os funcionarios sobre a seguranga doméstica, viagens e
diregdo segura, e bancos locais informaram sobre seus descontos e servicos.

— O Programa de Assisténcia ao Funciondrio oferece apoio e informacgdes sobre salde e seguranca
para mulheres, proporcionando recursos e assisténcia legal para a prevenc¢ao da violéncia contra
as mulheres.

— Seminarios sobre os programas de aposentadoria e atendimento médico disponiveis.

— O Programa de Assisténcia ao Funcionario proporciona conteudos gratuitos para o cuidado de
idosos, que inclui 21 artigos, 2 semindrios web, um link para um localizador de atengao a pessoas
idosas e uma aula sobre decisées de tutela.

México — 100 assessoramentos médicos realizados nos funcionarios
— Workshop especial para maes.
— Programa Escola para criangas de ensino fundamental sobre a Seguranca Viaria.
— Conferéncias sobre mitos e tabus dos vicios, dirigido aos pais.

Outros — No Panama3, atividades de apoio a mulher, trabalho e salide, através do reconhecimento das maes
paises no seu dia e palestras sobre prevencao do cancer.
— No Paraguai, por razao do Dia Internacional contra o Cancer de Mama, foi realizada uma palestra
sobre “A alimentacdo como fator de prevencao do cancer”, contando com a presen¢ca da mae de
uma colega que contou sua experiéncia com a doencga.

— Em Porto Rico, Programa de Gravidez Saudavel, que oferece as mulheres gravidas conselhos de
saude e alimentacdo para seu bem-estar e o do bebé.
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Nota S — Dados de sinistralidade laboral

Tanto o indice de frequéncia quanto de gravidade integram o Relatério
de sinistralidade, elaborado anualmente e apresentado no Comité de
Seguranga e Satde da Espanha, no més de margo.

As férmulas utilizadas para o cdlculo dos distintos indices de sinistralida-
de na Espanha sio as seguintes:

— Indice de incidéncia: Numero de acidentes com licenga para cada

100.000 trabalhadores. I.I=Nutmero de Acidentes com licen¢a x
100.000 / Numero de trabalhadores

indices de sinistralidade
(Anual 2018)

Indice de incidéncia

%2017/2018
10,93%

Dados 2018 Dados 2017

Dados 2018 Dados 2017

— indice de frequéncia: Numero de acidentes com licenga para
cada 1.000.000 horas trabalhadas. L.F=Numero de Acidentes com
licenca x 1.000.000 / Horas trabalhadas

— Indice de gravidade: Numero de jornadas perdidas para cada
1.000 horas trabalhadas. .G=Ntmero de Jornadas perdidas
x 1.000 / Horas trabalhadas

— Duragéo média: Média de dias de licenga por trabalhador
acidentado. D.M= Nuimero de Jornadas perdidas / Ne Total

de acidentes

Para calcular estes indices ndo sio contemplados os acidentes de tra-
balho (At) i itinere.

Os resultados de 2018 na Espanha sdo:

indice de frequéncia

%2017/2018
10,9%

Dados 2018 Dados 2017
Duracao média

%2017/2018
-0,40%

Dados 2018 Dados 2017



Na data deste relatério integrado, nio estd disponivel o relatério de
sinistralidade anual 2018, jd que ¢ preciso investigar os acidentes e
trabalhar as informagoes relativas a dados de sinistralidade correspon-
dentes a 2018 para poder apresentar as informagdes com a maior
clareza possivel.

Na MAPFRE, a incidéncia de doengas profissionais é tremendamente
baixa na Espanha, j4 que foi declarada somente 1 doenga profissional,
sem licenga, no cargo de gestor/a de atendimento telefénico em 2018.

Nota 6 — Informagoes ambientais

[GRI 306-4]

Inventario de consumos e emissées CO2zeq

Consumo de recu GRI Medida

SCOPET:

Consumo de gas natural 302-1; 302-4; 1.293.571 1.156.730 1.098.991
305-1

Consumo de diesel em edificios 302-1; 302-4; 368.709 441.409 403.204
305-1

Recarga de gases refrigerantes 302-1; 302-4; 536 941 733
305-1

Consumo de combustiveis em veiculos préprios 302-1; 302-4; 2.319.928 3.164.699 3.677.690
305-1

SCOPE 2:

Consumo de energia elétrica 302-1; 302-4 GWh 108,72

SCOPE 3:

Viagens de empresa (aviao, trem, 6nibus) KM | 53.428.757 46.305.542 41.801.773

6.976,85 8.118,36 7.479,94

Viagens de empresa (veiculo) 8.825.915 9.325947  10.660.287
Tm CO2eq 1.594,31 1.701,24 1.992,94

Consumo de papel 302-2 Tm CO2¢q 1.526,79 1.925,53 2.110,94
Consumo de toner 302-2 Tm CO2eq 87,39 51,71 36,73
Residuo de papel 302-2 Tm CO2eq 18,07 19,33 22,51

Residuo de toner K{oy Ly Tm CO2eq 131,15 219,35 178,81

Residuo de fluorescente 302-2 Tm CO2eq 0,51 0,21 0,54

Commuting 302-2 TmCO2eq 16.044,38

— 2016: Dados para a Espanha, Argentina, Brasil, EUA.
— 2017: Dados para a Espanha, Argentina, Brasil, Chile, EUA, Peru, Portugal, Porto Rico, Turquia.

— 2018: Dados para Espanha, Argentina, Brasil, Chile, EUA, México, Peru, Portugal, Porto Rico, Turquia, Costa Rica, Nicaragua,
Republica Dominicana, Uruguai e Malta.
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Reducdo de consumos por assinatura biométrica: 202.952 apdlices

CONSUMO ENERGIA

CONSUMO PAPEL CONSUMO TONER DESMATAMENTO

Economia de 113.653 kWh de 259 Ud. evitadas
energia elétrica

16 Tn evitadas 85 Ud. evitadas

Gestao de residuos

[GRI 306-2]

INDICADORES DE GESTAO DE RESIDUOS MRS

Papel

Toner

Computadores e equipamentos eletronicos administrados
Computadores e equipamentos eletronicos doados
Lampadas e fluorescentes no fim do seu ciclo de vida

Pilhas e baterias

Residuos perigosos totais nos edificios

Residuos perigosos nas oficinas

Residuos nao perigosos em edificios e oficinas

Residuos urbanos

Residuos sanitarios

Medicamentos vencidos

844,95

10,98

66,62

13,07

4,62

1,64

0,95

63,74

1.655,15

958,64

2,4

888,54

18,37

33,66

8,77

1,60

3,80

5,07

102,14

1.585,70

ASERSE)

2,78

(OA]

1.072,11

14,97

[SISWAS)

10,57

4,11

2,46

2,40

89,01

2.352,70

PAGERSIS

2,31

0,16

Radiografias

Suporte de informatica

TOTAL DE RESIDUOS DESCARTADOS EM ATERRO

-

79



Auditorias ambientales

[GRI FS9]

Auditorias ambientais de ativos
Diagnosticos e supervisbes ambientais Unidades

Auditorias ambientais internas Unidades

Auditorias ambientais de certificagao Unidades

Percentual de ativos sujeitas a controles ambientais Porcenta- 32,75%
gem

Consumo de recursos

[GRI 302-3]

Medida

Consumo de recursos

Consumo total de energia
Consumo de energias renovaveis

Consumo total de agua m3 665.874 615.356 709.834
Consumo total de papel Tm PAK]S 2.248
Consumo de papel com certificado Tm 1.359 1.31 1.319

Papel com etiqueta ecolégica em relagcdo ao
total de papel consumido

Consumo toner (Espanha)

Indicadores de consumo de recursos

Total de energia consumida por kWh/de funcionario por ano
funcionario

Agua por funcionario m3/funciondrio

Consumo por atividade kWh/prémio (milhares de
euros)

— 2016. Dados para Espanha, Argentina, Brasil, Chile, Colémbia, EUA, México, Porto Rico, Turquia, Costa Rica, El Salvador,
Nicardgua, Honduras, Panamad, Guatemala, Equador, Republica Dominicana, Paraguai, Uruguai, Peru, Venezuela, Portugal,
Filipinas e Malta.

— 2017 e 2018. Dados para Espanha, Argentina, Brasil, Chile, Colémbia, EUA, Italia, México, Porto Rico, Turquia, Costa
Rica, El Salvador, Nicardgua, Honduras, Panama, Guatemala, Equador, RepUblica Dominicana, Paraguai, Uruguai, Peru,
Venezuela, Portugal, Filipinas, Malta e Alemanha.
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Nota 7 — Produtos e servigos sociais
e ambientais

[GRI 102-2, 201-2, FS1, FS3, FS7, FS8, FS13, FS14, FS15]
Produtos de alto teor social

Produtos com coberturas basicas (Falecimentos, Casa, Vida, etc.)
adaptados a necessidades locais bem especificas e com prémios reduzidos
que ajudam a prevenir e cobrir riscos pessoais de virios grupos, e que
incentivam a cultura do seguro.

, TIPO DE PRODUTO
Pais Ramo OU SERVICO

% sobre o % sobre o N° de
total de total do segurados/
prémios ramo beneficiarios

AREA TERRITORIAL IBERIA

Espanha Saude Saude Escolha: seguro de assisténcia a saude que
garante a assisténcia primaria e testes diagnésticos
basicos em unidades de saiide com convénio. Para
os demais atendimentos médicos que o segurado
necessitar, sdo oferecidos pregcos com descontos em
clinicas recomendadas em relagdo ao custo como
paciente particular.

Falecimentos Essencial: baseado em uma tarifa natural
adaptada aos clientes que querem conservar seu seguro
de funeral, mas que atravessam dificuldades econémicas.

Portugal Vida Auto Vida Express: Seguro de protecao pessoal e familiar,
com uma contratagao simplificada com somente duas
questdes de saude e um plano fechado de garantias.

2,92 265.549

AREA TERRITORIAL LATAM

Brasil Casa Programa Conta Protegida Telefénica: protecdo em
situagoes vulneraveis. Um seguro de protecdo financeira
com coberturas para o pagamento de faturas de telefone
em caso de desemprego, invalidez, etc. de forma que
protege os clientes em situag¢des vulneraveis.

Automo- Auto Mais Responsavel: cobertura contra danos que possa

veis ocasionar a terceiros. Um seguro com facilidades na sua
contratacdo e pagamento ao nao precisar de inspec¢do
prévia para veiculos de até 20 anos de fabricagdo e
permitindo pagar em até 4 vezes sem juros.

BB Seguro Vida Agricultura e Familiar: seguro para
clientes de operacgdes de crédito rural dos programas

de “Agricultura Familiar”, que garante a liquidagéo ou a
recuperacao do saldo devedor no Banco do Brasil em caso
de morte natural ou acidental do segurado.

BB Microsseguro protecao total: dirigido a pessoas de
baixa renda com coberturas de morte acidental, despesas
de funeral e despesas hospitalares por acidente.

181

24.015

434.623




TIPO DE PRODUTO % sobre o % sobre o N° de

Ramo OU SERVICO total de total do segurados/
prémios ramo  beneficiarios

Brasil Programa de Microcrédito Crediamigo: destinado a
promover o crescimento econémico e com coberturas
para falecimento e assisténcia funeraria, além de quatro
sorteios mensais pela loteria com a capitalizagao.

BARCELONA I: de carater social, promove o acesso as
pessoas com baixa renda, considerando uma contribuicao
minima mensal de R$ 100,00 ou contribuicéo /
portabilidade minima inicial de R$ 1.200,00.

Vida Protegida e premiada: microsseguro que combina
a protecdo do segurado com sorteios mensais.
Comercializado por MAPFRE e em associa¢dao com Casas
Bahia.

Microsseguro de Pessoas: seguro que protege os clientes
que vao a Agéncia de Banco Correspondente para contrair
empréstimos ou realizar o pagamento de contas

Protecdo Financeira: produto que gera a prote¢ao ao
crédito das pessoas com baixa renda.

Agroamigo: produto que promove o crescimento
econdmico e esta destinado a microempreendedores dos
setores informal ou formal da economia nas zonas rurais.

Microsseguro residencial: considerado um seguro de 409.447
inclusao social, devido ao baixo valor do prémio. As

coberturas oferecidas dao suporte aos segurados em caso

de algum imprevisto.

CR Microsseguro acidentes pessoais premiado: o
microsseguro é oferecido para proteger as compras que
os clientes realizam nas lojas da CR Diementz.

Microsseguro Solar: oferecido para a protecao das
compras dos clientes nas lojas Solar.

Outras Seguro Educacional: protege necessidades basicas e

atividades essenciais da populacdo. Seguro destinado a protecao
do estudante enquanto estiver sob responsabilidade da
escola e coberturas destinadas ao responsavel financeiro
do aluno.

X
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Pais

Colémbia

183

Ramo

Faleci-
mentos

Acidentes

Nao Vida

TIPO DE PRODUTO
OU SERVICO

Seguro Exequial: cobertura de despesas funerarias e
um auxilio econémico de até US$ 3.000 em caso de
falecimento acidental do segurado principal. O prémio
médio mensal para um plano de cobertura familiar
(segurado principal, conjuge e todos os filhos menores
de 40 anos) é de US$ 3.

Seguro de vida: sem idade limite de permanéncia,
inclui doencgas terminais e cobertura desde o primeiro
pagamento, que contempla uma quantia de dinheiro
e uma renda mensal. O prémio mensal em um plano
pessoal é US$ 3.

Seguro de acidentes pessoais: entrega uma indenizacao
por falecimento ou por invalidez total e permanente ou
uma renda mensal por invalidez temporaria. Cobre-se

o homicidio a partir do primeiro ano de antiguidade. O
prémio médio mensal para um plano pessoal é US$ 3

Seguro de Casa: dirigido a proprietarios e locatarios que
possam contrata-lo de forma modular entre as distintas
coberturas. A indenizagdo é realizada na primeira perda
até o maximo segurado, ja que nao exige inspecao. O
prémio médio mensal é de US$ 4

Programa de Assisténcia para empreendedores e PMEs
clientes do Cartao de Crédito do Banco BHD Leodn:
Conjunto de servigcos ou assisténcia ao negécio do
segurado, dentro dos quais se encontram servicos de
encanador, eletricidade, chaveiro, assisténcia juridica.

Cobertura de cancer masculino para clientes do Cartao
de Crédito do Banco BHD Leén: que garante a entrega
do capital contratado ao segurado em caso de primeiro
diagnéstico de cancer de préstata.

Assisténcia concedida a pessoa segurada por ser
proprietaria do Cartao de Crédito Mulher do Banco
BHD Leon: assisténcia residencial, em deslocamento e
juridica, emergéncias médicas em viagens nacionais e
internacionais, e assistente pessoal.

Cobertura de Seguro de Educacao por falecimento do
pai do aluno: em caso de falecimento ou invalidez total

e permanente do segurado, a companhia pagara a soma
segurada acordada ao centro educacional que certifique
a matricula dos filhos do segurado.

% sobre o
total de
prémios

3,41

% sobre o N° de
total do segurados/
ramo beneficiarios

72 424.927

736.189

420.846




, TIPO DE PRODUTO % sobre o % sobre o N° de
Pais Ramo OU SERVICO total de total do segurados/
prémios ramo  beneficiarios

Aciden- Seguro Basico Padronizado de Acidentes Pessoais: seguro 0,04586
tese de acidentes que oferece até $ 200.000 de indenizagao.
doencas

Seguro Basico Padronizado de Despesas Médicas: permite 0,00013
receber atendimento médico em qualquer hospital
nacional ou internacional.

Seguro de Vida em Grupo: comercializado por meio do 4.109.955
banco “Compartamos”. Voltado a grupos que, pelas suas

caracteristicas, ndao podem receber propostas de Seguro

de Vida em Grupo Empresarial.

Venezuela Vida Apodlice de Seguro Solidaria: dirigida a pessoas de terceira
idade, portadores de necessidades especiais ou com
renda inferior ao salario minimo.

AREA TERRITORIAL INTERNACIONAL

Automo- Auto Plus: substitui e aprimora, em grande parte,

veis o seguro obrigatério por apenas 36 dolares a mais. Inclui
coberturas como assisténcia nas estradas, falecimento ou
lesGes por acidente, despesas médicas e defesa juridica.

Assisténcia em viagem e nas estradas: produto de
assisténcia imediata nas estradas por apenas 45 ddlares
para o primeiro veiculo, e 25 para os outros.
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Produtos e servicos ambientais

Seguros de energias renovdvers

— 9.397 MW edlica
— 4.929 MW solar
— 28,6 milhdes de euros prémio segurado

Apolice ecoldgica

— 3.765 veiculos de baixas emissdes segurados
— 15,3 milhées de euros prémio segurado

Veiculos fora de uso (VFU)

— 2.599 N° VFU
— 69.517 pecas recuperadas

Responsabilidade ambiental

—160.000 apodlices com cobertura gratuita
— 9,6 milhoes de euros prémio segurado

Mobilidade sustentdvel

— Instalagcdo de 124 pontos de recarga
— 16 guinchos hibridos
— 25 guinchos elétricos

S€g%}"0 de cultivos e boxqu(:‘s sustentdvers

— 108.195 hectares segurados
— 1.136 apdlices seguro climatico
— 22,08 euros prémio segurado

Em conjunto, em 2018 foram emitidas mais de 57.300 apdlices com
coberturas relacionadas a aspectos ambientais, que representam

um volume de prémios superior a 56milhdes de euros, o que representa
0,25% do volume total dos prémios do Grupo.

Produtos e servigos ambientais

PRODUTOS / SERVICO 2018 2017 2016

Coberturas para riscos ambientais N° podlizas 57.357 20.705 19.834

Seguros para projetos sustentaveis Primas netas (€) 56.479.313 120.461.190 82.699.760

Seguros ambientais e de economia de energia Facturacion (€) 408.517 235.177 315.049




Em caso de servigos ambientais e energéticos, alguns does estdo dire-
tamente ligados a prestagoes de seguros. Como prova disso, em 2018,
arede de prestadores de servicos da MAPFRE dispde de 25veiculos

100 % elétricos de recarga mével para assisténcia a carros elétricos nas
estradas. Esses veiculos de assisténcia estdo equipados com um gerador
com o qual ¢ possivel carregar nesse momento, em qualquer lugar, carros
que estejam com a bateria descarregada. Isto também ajuda a reduzir a
emissio de carbono do servigo, porque evita o deslocamento de guin-
chos até os pontos de recarga.

Além disso, a MAPFRE estd fomentando entre seus prestadores de ser-
vigo renovar os guinchos com veiculos hibridos. Com isso, 16caminhdes
hibridos leves ji estdo disponiveis para prestar o servigo de assisténcia em
estradas.

Outros servigos estio relacionados com pesquisas de técnicas de
reparagio de veiculos acidentados realizadas pelos Centros de
Experimentagio e Seguranga Vidria (CESVI) na Espanha e na América,
e que ajudam a reduzir o consumo de recursos contaminantes, como
tintas e solventes, e a minimizar impactos ambientais em servigos de
reparagio de veiculos.

A CESVIMAP gerencia veiculos que nio sio mais usados por meio da
empresa de pegas usadas, CESVI RECAMBIOS. Em 2018, na Espanha,
foram tratados 2.599veiculos fora de uso, dos quais foram recuperadas,
em total, 69.517pegas e componentes para serem reaproveitados.

A seguir, sio detalhados os principais seguros e servigos relacionados ao
escopo ambiental:

, TIPO DE PRODUTO OU SERVICO % sobre o total % sobre o total N° de
Pais de prémios doramo segurados
AREA TERRITORIAL IBERIA
Espanha Apdlice Ecolégica: primeiro seguro de pagamento por uso para 0,05 0,19 7.494

veiculos elétricos, hibridos e ecolégicos.
Seguro de Danos e Responsabilidade Civil: produto destinado a 0,06 3,61 1.328
centrais solares, fotovoltaicas, parques edlicos e instalagdes de
cogeragao.
Cobertura de Responsabilidade Ambiental em apélices de 0,01 1,6 1.297
Responsabilidade Civil Geral e apdlices Multirrisco: coberturas que
amparam a responsabilidade do segurado pelos danos causados pela
contaminagdo ambiental.
Portugal Responsabilidade ambiental: cobre os custos de reparagao por 0,33 13,7 710

acidente ou ameaca iminente, danos a espécies e a habitats
silvestres, danos a agua, danos ao solo.
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, TIPO DE PRODUTO OU SERVICO % sobre o total % sobre o total N° de
Pais de prémios doramo segurados

AREA TERRITORIAL LATAM

Responsabilidade Civil ambiental: este seguro é contratado para um 0,05 100 170
risco absoluto, ou seja, a companhia de seguros garante o pagamento

de danos e prejuizos no valor do limite maximo de indenizacao

indicado na apdlice de seguro. Consiste em cobertura basica,

recrutamento obrigatério, cobertura adicional, aluguel opcional.

Retirada de Destrocos: Apdlice para embarcac¢des de recreio e de
aviacdo geral que oferece ao segurado indenizagdo para recuperar os
bens sinistrados e minimizar o dano ao meio ambiente.

Posto de combustivel seguro: seguro que inclui cobertura de
responsabilidade civil por contaminacgéo.

Colémbia Seguro Climatico: seguro que proporciona protecao a produtores
agropecuarios contra efeitos devastadores de fendmenos naturais
nas plantagées como consequéncia da mudanga irreversivel do
clima. O catalogo de coberturas esta associado a eventos naturais,

como: excesso e falta de chuva, inundagées, geadas, ventos fortes,
deslizamentos de terra, granizo, avalancha e incéndio.

AREA TERRITORIAL INTERNACIONAL

Porto Rico MCS-90: apdlice de transportes que oferece cobertura para a 0,04 0,17 316
reparagao de danos por poluicdo derivada de vazamentos de
produtos perigosos.

NEGOCIOS GLOBAIS

Apdlice de Danos e Responsabilidade Civil: Seguro que cobre as diferentes fases (projeto, construcao, implementacao e
exploracao) de grandes instalagdes de energias renovaveis (termossolares e edlicas).

Estes produto sdo comercializados pela MAPFRE GLOBAL RISKS.

Parques edlicos 0,3 1,5 7
Energia solar 0,15 0,78 9

Nota 8 — Principios do Pacto Mundial e

as medidas de preven¢io e cumprimento em
matéria de direitos humanos da MAPFRE

[GRI102-17, 205-1, 205-2, 205-3, 406-1, 407-1, 408-1, 409-1,
410-1, 411-1, 412-1, 412-2, 412-3, 413-1, 413-2]

A MAPFRE aderiu ao Pacto Mundial em 2004 e, desde 2017,

ratifica seu compromisso na qualidade de membro signatério.

Além disso, assume a Agenda 2030 das Nagoes Unidas e seus Objetivos
de Desenvolvimento Sustentdvel (ODS) como parte da sua estratégia de
sustentabilidade.



Principios do Pacto Mundial

COMPROMISSO PUBLICO

Direitos
humanos

Principio 1

“As empresas devem apoiar e respeitar a
protecdo dos direitos humanos fundamentais,
reconhecidos internacionalmente, dentro do
seu ambito de influéncia”

Principio 2 _ Global Compact das Nacdes Unidas:
“As empresas devem garantir que — Principios para a Sustentabilidade e
nao sdo cumplices na violagao dos Direitos Seguro (PSI) de UNEPFI

Humanos”

o oy

Legislacao
trabalhista

Principio 3
“As empresas devem apoiar a liberdade

de filiacdo e o reconhecimento efetivo do
direito a negociacao coletiva”

Principio 4
“As empresas devem apoiar a eliminagao

de toda forma de trabalho forcado ou
realizado sob coacao”

Principio 5
"As empresas devem apoiar a erradicacao
do trabalho infantil"

Principio 6

“As empresas devem apoiar a abolicdo
das praticas de discriminacdo no emprego
e na ocupagao”

Medio
Ambiente

Principio 7
“As empresas deverao manter um enfoque
preventivo que favoreca o meio ambiente”

Principio 8
“As empresas devem fomentar as iniciativas

gue promovam uma maior responsabilidade
ambiental”

Principio 9
“As empresas devem favorecer o

desenvolvimento e a difusdo das tecnologias
respeitosas com o meio ambiente”

Anticorrupcion

Principio 10

“As empresas devem trabalhar contra a
corrup¢ado em todas suas formas, incluindo
extorsao e suborno”

MAPFRE RELATORIO INTEGRADO 2018



https://www.pactomundial.org/2017/11/principio-1/
https://www.pactomundial.org/2017/11/principio-2/
https://www.pactomundial.org/2015/04/principio-3/
https://www.pactomundial.org/2015/04/principio-4/
https://www.pactomundial.org/2015/04/principio-6/
https://www.pactomundial.org/2015/04/principio-8/
https://www.pactomundial.org/2015/04/principio-10/

Normas internas: — Comité de Etica Corporativo.

— Canal de denuncias

— Cédigo de Etica e Conduta -9 sas
éticas para funcionarios/

— Politica de Governanga Corporativa colaboradores e

— Politica de Responsabilidade Social Corporativa fornecedores

— Politica de Respeito pelas Pessoas — Canal de denuncias

— Politica de Diversidade e Igualdade de Oportunidades financeiras e contabeis para

funcionarios

— Politica de Promocgao, Sele¢cdo e Mobilidade . .
— Canais de reclamacodes e

— Politica de Remunerac¢ées

queixas

— golltlca Fle S.aude e Bem-Estar e Prevencao de Riscos __ Protocolo em casos de

c:til?aaonals . i
— Politica de Seguranca Corporativa — Departamentos de Recursos 13,589 17
— Politica de Meio Ambiente Humanos
— Politica de Prevencao de Riscos Penais — Representacao legal dos
— Norma de Compras trabalhadores.
— Protocolo em casos de assédio — Comité de Sustentabilidade

A . . . . Corporativo

— Convénios Coletivos (setoriais e/ou de empresa) 1,3,5,8,917

Outros sistemas de prevencao e avaliagao:

— Autoavaliagdo de impacto - Guia de implantagao dos Principios
Orientadores sobre Empresas e Direitos Humanos das Nagdes
Unidas, elaborada pela Rede Espanhola do Pacto Mundial.

— Pesquisa de Materialidadee de Direitos Humanos interna e
externa aos Grupos de interesse

— Relatério de andlise ambiental, social e de governanga (ASG) em
assinatura e investimentos

— Relatério de RepRisk, para avaliar e monitorar os riscos de
conduta empresarial e de ASG relacionados, entre outros, com os
direitos humanos, o trabalho, o meio ambiente e a corrupgao

— Pesquisa de clima laboral e satisfacao

— Avaliagdo de desempenho

— Avaliagao de desenvolvimento

— Pesquisas de reputagéo interna e externa

— Modoo de Empresa Saudavel (avaliagdo de riscos ocupacionais:
segurangca, higiene e ergonomia, riscos psicossociais, exames
médicos, estudos epidemiolégicos, etc)

— Auditorias internas, de controle e conformidade

— Canal de Denuncias Financeiras e Contabeis acessiveis aos
funcionarios.

— Diferentes canais para denuncias éticas derivadas do nao
cumprimento do Cédigo de Etica e Conduta, disponiveis para
funcionarios e fornecedores

— Canais e meios especificos para a protecdo dos direitos e a
gestdo das reclamacées dos clientes.

— Sistemas e procedimentos internos estabelecidos para detectar
situacdes de corrupgéao, prevencao da fraude e prevencao de
lavagem de dinheiro

— Sistema de gestdao ambiental (SIGMAEE)
— Homologacao de fornecedores com critérios ambientais, sociais
e de governanca (ASG) entre os quais se incluem os aspectos

relacionados com os direitos humanos, a ndo discriminagdo e o
cumprimento da normativa ambiental e trabalhista
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7.5. Relatdrio de verificacao externa

[102-48,102-49, 102-56]

KPMG Asesores, S.L.
P° de la Castellana, 259 C

28046 Madrid

Relatdrio de Revisao Independente

(Traducéo livre da versao em Espanhol.
Em caso de discordancia, prevalece a versdo em Espanhol.)

Aos acionistas da MAPFRE, S.A.:

De acordo com o artigo 49 do Cédigo do Comércio, realizdmos a revisdo, com o alcance de seguranca
limitado, do Relatério Integrado adjunto (adiante designado como “Relatério”), que inclui o Estado de
Informacéo Nao Financeira consolidado (adiante designado por EINF) do exercicio finalizado a 31 de
dezembro de 2018 da MAPFRE S.A. e sociedades dependentes (adiante designada por "MAPFRE" ou
o Grupo) e que forma parte integrante do Relatério de Gestdo consolidado do exercicio 2018 da
MAPFRE.

Responsabilidades do Conselho de Administracdo e da Direcao da MAPFRE,
S.A.

E da responsabilidade do Conselho de Administracao e da Direcao da MAPFRE elaborar e apresentar
o Relatério em conformidade com o Sustainability Reporting Standards da Global Reporting Initiative
(GRI Standards), de acordo com a opcao de conformidade exaustiva, nos termos descritos no ponto
102-54 do indice de contetidos GRI do Relatério.

Da mesma forma o Conselho de Administracdo da MAPFRE é responsével pela formulacdo do EINF
incluido no Relatério, assim como pelo contetdo do mesmo. O EINF se preparou de acordo com os
conteudos coletados na norma mercantil vigente e seguindo os critérios dos estandartes GRI segundo
a opgdo exaustiva e do Suplemento Setorial Financeiro, de acordo com o mencionado para cada
matéria na tabela denominada “indice de contetdos GRI” incluida no Relatério.

Estas responsabilidades incluem o estabelecimento dos controles que a diregéo considere necesérios
para posibilitar que a preparacao dos indicadores, com un nivel limitado de certeza, esteja livre de
erros materiais devidos a fraude ou erros.

Os administradores da MAPFRE sao também responséveis por definir, implantar, adaptar e manter os
sistemas de gestao a partir dos quais se obtém a informacao necesaria para a preparacdo do Relatério.

Nossa independéncia e controlo de qualidade

Cumprimos os requisitos de independéncia e outros requisitos éticos do Code of Ethics for
Professional Accountants emitido pelo International Ethics Standards Board for Accountants (IESBA),
que se baseia nos principios fundamentais de integridade, objetividade, competéncia e diligéncia
profissionais, confidencialidade e comportamento profissional.

ada y firma
MG International

id, T. 14.972, F. 53, Sec. 8, H. M -249.480, Inscrip.
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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, padroes profissionais e
exigéncias legais e regulamentares aplicaveis.

A equipa de trabalho esteve formada por profissionais expertos en revisdes de informacdo nao
financeira e, especificamente, em informacédo de desempenho econdmico, social e ambiental.

Nossa responsabilidade

A nossa responsabilidade consiste em expressar as nossas conclusdes num relatério de garantia
independente de seguranca limitada com base no trabalho desenvolvido. Levamos a cabo o nosso
trabalho de revisado de acordo com os requisitos estabelecidos na Norma Internacional de Comissoes
de Asseguracao 3000 em vigor, “Comissdes de Asseguracdo distintos da Auditoria e da Revisado de
Informacdo Financeira Histérica” (ISAE 3000 Revisada) emitida pelo Conselho de Normas
Internacionais de Auditoria y Asseguracao (IAASB)

Num trabalho de asseguramento limitado os procedimentos levados a cabo variam em natureza e
momento, e tem uma menor extenséo, que os realizados num trabalho de asseguramento razoavel e,
portanto, a seguranca proporcionada € também menor.

O nosso trabalho consistiu na formulacdo de perguntas a Direcdo, assim como as diversas unidades
e dareas responsaveis da MAPFRE que participaram na elaboracdo do Relatério, na reviséo dos
processos para reunir e validar a informacdo apresentada no Relatério e na aplicagdo de certos
procedimentos analiticos e provas de revisado por amostragem que se descrevem em seguida:

— Reunides com o pessoal da MAPFRE para conhecer o modelo de negdcio, as politicas e as
abordagens de gestdo aplicados, os principais relacionados com essas questdes e obter a
informacao necessaria para a revisdo externa.

— Anélise do alcance, relevancia e integridade dos conteldos incluidos no Relatério em fungdo da
andlise de materialidade realizada pela MAPFRE e descrita no secdo “Materialidade” do Relatoério,
considerando conteuldos requeridos na norma mercantil em vigor.

— Anélise dos processos para reunir e validar os datos apresentados no Relatério do exercicio de 2018.

— Revisdo da informacéo relativa aos riscos, as politicas e as abordagens de gestdo aplicados em
relacdo aos aspectos materiais apresentados no Relatério do exercicio de 2018.

— Comprovagao, através de provas, com base na selecdo de uma amostra, da informacao relativa aos
conteudos incluidos no Relatério do exercicio de 2018 e a sua adequada compilacao a partir de los
datos fornecidos pelas fontes de informacao.

Obtencao de uma carta de manifestagbes dos Administradores e da Direcéo.



KPMG

Conclusao

Com base nos procedimentos realizados em nossa verificagdo e nas evidencias que obtivemos, ndo
ficou patente nenhum aspeto que nos leve a considerar que o Relatério integrado que inclui o Estado
de Informacdo Nao Financeira consolidado da MAPFRE, S.A. e sociedades dependentes
correspondente ao exercicio finalizado a 31 de dezembro de 2018, nao foi preparado, em todos seus
aspectos significativos, de acordo com os conteudos coletados na norma mercantil vigente e seguindo
os critérios dos estandartes GRI segundo a sua opgdo exaustiva e do Suplemento Setorial Financeiro,
de acordo ao mencionado para cada matéria na tabela denominada “indice de contetdos GRI" incluida
no Relatério.

Uso e distribuicao

Este relatorio foi preparado em resposta ao requerimento estabelecido pela norma mercantil vigente
em Espanha, pelo que podera ndo ser adequado para outros propésitos e jurisdigoes.

KPMG Asesores, S.L.

(Assinado na versao em Espanhol
com data 7 de fevereiro de 2019)

Patricia Reverter Guillot

6 de marco de 2019
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