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Mensagem da
Presidéncia e

O ano de 2013 foi muito importante para a MAPFRE em
diversos aspectos. Na Espanha, iniciamos a transicdo de uma
estrutura de governanca e modelo operacional organizada por
negocio para um modelo com maior foco e organizado por
cliente. Esse posicionamento é resultado de um processo de
evolugdo que o Grupo vem passando nos ultimos dois anos
para se adaptar ao novo cenario global.

Para garantir mais agilidade e eficiéncia as atividades
desenvolvidas em todo o mundo, a MAPFRE reforca o conceito
de seguradora global com a criacdo de uma nova estrutura
gue permitird avancar em seu objetivo de globalidade, que
pressupde a diversificacdo geografica e de produtos e servicos.

Esse processo foi realizado com a participacdo de executivos
dos mais diferentes paises, emn um processo colaborativo
que resultou em uma série de mudancas: organizacionais,
societarias e de posicionamento na forma de conduzir os
negocios. Com isso, o centro do mapa estratégico passa a
ser o cliente, e as estruturas corporativas consolidam o seu
posicionamento a servico do negdcio, que geram indicadores
financeiros, de retribuicdo ao acionista e a sociedade.

Nessa nova estrutura, as realidades regionais sdo
respeitadas e aproveitadas, garantindo mais agilidade e
respeitando o aspecto corporativo e a busca de sinergias.
No Brasil, ganhamos uma importancia relativa maior ao nos
transformarmos em regional, ao lado de outras seis unidades
geograficas: lbéria, Latam Norte, Latam Sul, América do
Norte, Emea (Europa, Oriente Médio e Africa) e Apac (Asia e
Pacifico).

A expectativa, a partir de agora, € que esse novo modelo

de negocio e de governanca fortaleca o posicionamento da
MAPFRE como uma seguradora global a partir das sinergias a
serem capturadas em relacdo a maior agilidade no processo de
decisdo, formatacao de produtos e aprovacéao de projetos.

Em meio a esse processo de mudanga, a MAPFRE manteve-
-se focada na conquista de resultados sdélidos em 2013, com
crescimento nos principais mercados, mesmo diante de um
cenario complexo e marcado pela crise econdmica em varias
regides do globo.

O Grupo encerrou 0 ano com receitas totais de 25,9 bilhdes de
euros, lucro liquido de 790 milhdes de euros e crescimento nos
principais mercados, com destaque para o incremento de 20%
no mercado brasileiro (em reais).

Esses resultados representam um crescimento global de 2%
(em euros), em decorréncia da desvalorizagdo das moedas
locais nas regides onde o Grupo atua. Na pratica, isso significa
gue o volume de negdcios cresceu, embora o resultado

tenha sido impactado pelo cenario adverso do ponto de vista
cambial.

@®MAPFRE



Ou seja, em moeda local, a MAPFRE apresentou crescimentos
significativos em cada pafs. Tanto que, ao fim de 2013, as
atividades no exterior representavam 72% do faturamento,
sendo responsaveis pelo aporte de 64% dos resultados. O
conjunto das operacdes da MAPFRE Brasil representou 23,8%
dos prémios e 19,2% dos resultados globais, o que mantém

o posicionamento do Brasil como o segundo mercado mais
relevante para as atividades do Grupo.

Para a MAPFRE Brasil, 2013 foi um ano positivo, de evolucdo
em alguns negocios e retracdo em outros (principalmente
entre os produtos de acumulag¢éo financeira), mas ao fim

do exercicio conseguimos manter os patamares gerais de
resultados positivos.

Outro destaque do ano foi a criacdo de duas novas empresas
na estrutura da MAPFRE SERVICOS FINANCEIROS, a MAPFRE
Administradora de Consorcios e a MAPFRE Saude, que
materializam a expansao de nossa estratégia de atuacdo para
outros segmentos. Com isso, em julho de 2013 passamos a
operar no segmento de Consorcio, com um posicionamento
definido, de ser uma empresa digital com relacionamento
pessoal, garantindo aos distribuidores e consorciados uma
relagdo agil, confidvel e inovadora.

Em Saude, iniciaremos nossa atuacdo em 2014 no segmento
corporativo com um posicionamento diferente, focado na
prevencdo e na qualidade de vida, trabalhando em parceria
com as empresas em beneficio do segurado.

Mas, além dos bons resultados conquistados no ano,
presenciamos em 2013 um cenario financeiro apreensivo, com
alta volatilidade e variacdo bruscas de taxas, que acabaram
afetando o desempenho de alguns segmentos.

Ainda em 2013 reforcamos a nossa filosofia de oferecer cada
vez mais um atendimento de qualidade aos nossos clientes e
segurados, com a internalizacdo dos servicos de call center,
garantindo maior controle sobre essa atividade em busca da
satisfacdo de nossos clientes e oferecendo, ao mesmo tempo,
melhores condi¢cdes de trabalho aos nossos colaboradores.

A sustentabilidade também faz parte do dia a dia da MAPFRE
Brasil, que integrou o tema ao posicionamento estratégico do
negdcio, liderando a cadeia de valor em busca de resultados
integrados e de uma atuacdo equilibrada com a participacéo
de todos os envolvidos e promovendo acdes capazes de
disseminar informacdes entre todos os publicos de interesse.

Nossa atuacdo nessa area € orientada por um Modelo de
Gestao da Sustentabilidade, focado no desenvolvimento

de uma cultura socioambiental que protege e, ao mesmo
tempo, gera valor para o meio ambiente, para a sociedade
brasileira e para o negoécio. Esse modelo é disseminado entre
a alta lideranca e suas equipes, que possuem metas a serem
cumpridas. Além disso, todas as unidades de negdcios contam
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com um projeto, produto ou negdcio ligado a sustentabilidade,
com objetivos de curto e longo prazo.

Além de incorporar a sustentabilidade em nossas decisdes
estratégicas, mantemos participacao ativa em associacdes e
orgaos nacionais e internacionais que atuem para promover
a sustentabilidade e a responsabilidade socioambiental,
participando e contribuindo de maneira ativa para a
formulac&o de politicas publicas.

Também seguimos principios e acordos internacionais

dos quais somos signatarios, como o PSI - Principios para
Sustentabilidade em Seguros, criado para nortear as praticas
sustentdveis entre as empresas do setor de seguros; o Pacto
Global, iniciativa desenvolvida pela ONU para mobilizar
empresas a adotarem em suas praticas valores relacionados
a dez principios; e os Objetivos do Milénio, conjunto dos

oito maiores problemas mundiais, para serem trabalhados e
atingidos até 2015 por todos os paises.

Gracgas a esse posicionamento e a transparéncia com que
divulgamos nossos resultados e avancos em diferentes
ambitos, conquistamos, pela quarta vez, o Prémio Abrasca
de Melhor Relatorio Anual, entre as companhias fechadas,

na categoria 1. Receber mais uma vez esse reconhecimento
do mercado fortalece nossa crenca de que estamos no
caminho certo ao incorporarmos a sustentabilidade em nosso
posicionamento estratégico, gerando valor compartilhado a
todos os nossos stakeholders.

Por fim, agradecemos o apoio e a confianca depositados

em nosso trabalho por parte de nossos acionistas, clientes,
colaboradores, corretores, parceiros e sociedade como um
todo. O fortalecimento desse relacionamento € um dos
objetivos que nos estimulam a seguir em frente, em busca de
novos desafios.

Wilson Toneto
Presidente MAPFRE Brasil
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Sobre o Relatério

GRI G4-13, G4-17, G4-18, G4-22, G4-23, G4-28, G4-29, G4-30,
G4-31e G4-33

As informacdes apresentadas neste Relatdrio abrangem os
resultados das operacdes mantidas pela MAPFRE BRASIL
PARTICIPACOES (denominada neste Relatério como MAPFRE
Brasil) relativas ao periodo de 12 de janeiro a 31 de dezembro
de 2013.

Os dados operacionais e financeiros, bem como as
comparacdes que se referem ao mesmo periodo de

2012 - exceto onde estiver indicado de outra forma -, séo
apresentados com base em nimeros consolidados e em reais,
conforme a legislacdo societaria vigente.

Essas informacdes referem-se ao desempenho da MAPFRE
SERVICOS FINANCEIROS e do GRUPO SEGURADOR BANCO
DO BRASIL E MAPFRE (ou GRUPO BB E MAPFRE), e suas
respectivas empresas que compdem a estrutura corporativa da
MAPFRE Brasil.

Em 2013, essa estrutura foi alterada com a criagéo de

duas novas empresas pertencentes a MAPFRE SERVICOS
FINANCEIROS: MAPFRE Administradora de Consdrcios,
instituicdo autorizada pelo Banco Central do Brasil, e MAPFRE
Saude, empresa com funcionamento aprovado pela Agéncia
Nacional de Saude Suplementar - ANS.

Pelo oitavo ano consecutivo, a Empresa divulga seu desempenho
nas esferas social, ambiental e econdmica em linha com as
diretrizes da Global Reporting Initiative (GRI), seguindo as
técnicas de medicdo e bases de célculo propostas pela entidade.

O ciclo de emisséo do Relatoério é anual, e a versao anterior,
qgue compreende os resultados de 12 de janeiro a 31 de
dezembro de 2012, foi publicada em junho de 2013.

Em 2013, a principal alteracdo quanto ao escopo ou aos limites
do Relatdrio foi a evolucdo para a versdo GRI G4, com a qual
0s aspectos que a Empresa ja gerencia ganharam destaque,
sem deixar de dialogar com os resultados dos anos anteriores
para garantir a comparabilidade e o histoérico.

Com a aplicacdo desse modelo, a MAPFRE Brasil espera
reforcar o relacionamento com todos os publicos com os quais
se relaciona: acionistas, colaboradores, clientes, fornecedores,
investidores, analistas de mercado, governo e sociedade.

Para garantir uma verificacdo externa abrangente e completa,
este Relatorio foi submetido a duas analises: a auditoria
externa realizada pela Ernest & Young Terco Auditores
Independentes S.S. e, complementarmente, a verificacdo
externa e independente realizada por alunos do nucleo de
pesquisa em organizacoes, sociedade e sustentabilidade,
coordenado pela professora Dra. Sylmara Gongcalves Dias e
pelo prof. Dr. Alexandre lgari, ambos da EACH-USP (Escola de
Artes, Ciéncias e Humanidades, da Universidade de Sdo Paulo).

Duvidas sobre esse Relatodrio podem ser esclarecidas pelo
e-maill sustentabilidade@mapfre.com.br.
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MAPFRE no Mundo

Lider do mercado espanhol de seguros, a MAPFRE é

uma seguradora global presente em 47 paises, nos cinco
continentes, com atua¢do nos ramos segurador, ressegurador,
financeiro, imobiliario e de servicos.

Essas atividades sdo desenvolvidas a partir de 258 sociedades
e suportadas por uma estrutura composta por 5.390
escritdrios proprios em todo o mundo, dos quais 3.069

na Espanha e 2122 na América Latina. Os produtos sdo
distribuidos por uma ampla rede de entidades bancarias,
agentes e mediadores.

MAPFRE EM NUMEROS
> 12 seguradora multinacional da América Latina.

> Entre os 10 maiores grupos em volume de prémios da
Europa.

> 42 maior operadora do mundo na atividade de Assisténcia.
> 162 resseguradora em prémios e 132 em prémios brutos.

> Top 20 nos Estados Unidos entre os grupos seguradores de
automaoveis.

> 12 colocagcdo em Seguro de Vida na América Latina.

> 36.600 colaboradores, 5.500 escritdrios proprios e mais de
68.000 corretores em todo o mundo.

Em 2013, a MAPFRE registrou receitas totais de 25,9 bilhdes
de euros (R$ 84 bilhdes), com lucro liquido de 790 milhdes de
euros (cerca de R$ 2,5 bilhdes), ativos totais superiores a 56,8
bilndes de euros (R$ 183,3 bilhdes) e patrimonio liquido de 9,9
bilhdes de euros (R$ 32 bilhoes).

Cada vez mais significativas, as atividades no exterior
representavam, ao fim de 2013, 72% do faturamento da
Empresa, sendo responsaveis pelo aporte de 64% dos
resultados. O conjunto das operacdes mantidas pela
MAPFRE no Brasil responde por 23,8% dos prémios e 19,2%
dos resultados globais, o que coloca o Pais como segundo
mercado mais relevante para as atividades do Grupo.

RECONHECIMENTO INSTITUCIONAL

> Entre as empresas mais admiradas do mundo: 3992 posicao
no ranking da revista Forbes e 4052 lugar no ranking da revista
Fortune.

> Marca espanhola que mais cria valor segundo a Interbrand,
incluida no Informe Merco, da Espanha, entre as dez empresas
mais valorizadas (82 colocacdo) e entre as 20 melhores
empresas para trabalhar (162 lugar).

> Integra o Indice Dow Jones de Sustentabilidade (DJSI),
FTSE4GOOD e FTSE4GOOD IBEX.



NOVO POSICIONAMENTO GLOBAL

Para adaptar-se aos objetivos estratégicos que demandam sua
dimensao atual e presenca global, foi criada em 2013 uma nova
estrutura de atuacdo para garantir mais agilidade e eficiéncia
as atividades desenvolvidas pela MAPFRE em todo o mundo.

AMERICA DO NORTE IBERIA

I Estados Unidos, I Espanha e Portugal
Porto Rico e Canadd
LATAM EMEA
[ BRASIL I EUROPA
I LATAM NORTE Alemanha, Bélgi(a,

Franca, Grécia,

México, Repiblica Dominicana, Panamd, ; o
Hungria, Iflanda, Itélia,

El Salvador, Nicardgua, Costa Rica,

Honduras e Guatemala Luxemburgo, Malta, Reino
I LATAM SUL Unido, Russia e Turquia
Colémbia, Venezuela, Equador, Peru, M ORIENTEMEDIO
Chile, Argentina, Uruguai e Paraguai Bahrein, Emirados Arabes
e Jordania
I AFRICA

Argélia, Egito e Tunisia

A partir do conceito de uma seguradora global, essa nova
estrutura permitird a MAPFRE avancar em seu objetivo de
globalidade, que pressupde a diversificacdo geografica e de
produtos e servicos, além de potencializar o relacionamento
com todos os stakeholders.

Dentre os objetivos dessa nova proposta, destacam-se:

> Ampliar a presenca para outros paises e regides geograficas;

> Incrementar a eficiéncia organizacional;

> Aproveitar a lideran¢a conquistada pela MAPFRE nos
mercados onde atua para fortalecer o seu modelo de gestao;

> Diversificar o portfolio de produtos;

> Integrar uma gestdo multinacional com uma ampla
capacidade de execugédo local;

> Compartilhar os recursos disponiveis entre todas as
empresas MAPFRE, em busca de sinergias;

> Manter a especializacdo como principio basico na gestao.
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O ponto principal do novo posicionamento adotado pela
MAPFRE esta na simplificacdo da estrutura, que possibilitard
um melhor aproveitamento dos recursos e da distribuicdo de
competéncias entre um amplo numero de dreas de negodcios e
corporativas. Assim, desde 12 de fevereiro de 2014, a MAPFRE
estd estruturada da seguinte maneira:

UNIDADES DE NEGOCIO:

MAPFRE S.A.
Presidéncia

Comité Executivo
da MAPFRE

UNIDADE DE NEGOCIO

SEGUROS; ASSISTENCIA e GLOBAL RISKS MAPFRE RE

IBERIA LATAM INTERNACIONAL RESSEGURO

LATAM Norte

EMEA
Europa, Oriente Médio e Africa)

IBERIA LATAM sul AMERICA DO NORTE
Espanha e Portugal)
BRASIL APAC
Asia e Pacifico
Financeira Recursos Humanos Estratégia e Desenvolvimento
Investimentos Meios e Comunicagao Institucional Auditoria Interna
Secretaria Geral Negdcio - Clientes Suporte ao Negécio

> Areas corporativas globais

Foram criadas areas corporativas globais responsaveis por
desenvolver e implementar as politicas corporativas globais
em todas as empresas MAPFRE no mundo: Financeira,
Investimentos, Recursos Humanos; Meios e Comunicagao
Institucional; Estratégia e Desenvolvimento; Auditoria Interna;
Secretaria Geral e Assuntos Legais; Suporte ao Negdcio (inclui
Tl, Operacionais e Processos); e Negdcios e Clientes.

> Unidades de negdcio

Seguros (que incluem as filiais seguradoras nos respectivos
paises); Assisténcia, Servicos e Riscos Especiais; Riscos
Globais; e Resseguros.

> Areas territoriais

Engloba trés unidades geograficas de direcdo e coordenagdo
para a Unidade de Seguros da MAPFRE: IBERIA, LATAM E
INTERNACIONAL.

> Areas regionais

Foram criadas sete unidades geograficas de suporte e
supervisado de todas as operacdes seguradoras e de servico
da MAPFRE em cada regido: IBERIA, LATAM Norte, LATAM
Sul, Brasil, América do Norte, EMEA (Europa, Oriente Médio e
Africa) e APAC (Asia e Pacifico).

> Companhias locais

Sao as empresas atuantes em cada pais, que desenvolvem suas
atividades aplicando as politicas globais, regionais e locais.

Relatdrio de Sustentabilidade 2013 ¢ MAPFRE no Mundo

Esse novo posicionamento permitird a MAPFRE consolidar
sua lideranca na Espanha, crescer em mercados estratégicos
como Unido Europeia, México, Brasil e Turquia, e aproveitar o
potencial de crescimento em regides como Europa e sudeste
asiatico. Como resultado, a Empresa espera consolidar uma
posicado privilegiada para avancar em 2014 e acompanhar os
clientes no processo de recuperacao econémica.

n
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A

MAPFRE Brasil

GRI G4-3, G4-4, G4-5, G4-6, G4-7, G4-8, G4-9, G-10 e G4-17

Com sede na cidade de S&o Paulo e operacdes em todas as
regides brasileiras, a MAPFRE Brasil € a holding que congrega
as atividades do Grupo MAPFRE no Pais. Responsavel por
19,2% dos resultados globais, continua sendo a principal
operacao da MAPFRE fora da Espanha.

A estrutura corporativa da MAPFRE Brasil é formada

pela MAPFRE SERVICOS FINANCEIROS e pelo GRUPO
SEGURADOR BANCO DO BRASIL E MAPFRE, que ndo séo
pessoas juridicas, mas sim, denominacdes de grupos que
englobam, cada qual, varias empresas:

MAPFRE SERVICOS FINANCEIROS - empresa que agrupa os
servicos que ndo integram a parceria entre o Banco do Brasil e
a MAPFRE, com atuacdo direta e independente nos seguintes
ramos de atuacédo: previdéncia privada, gestdo de recursos
financeiros, capitalizacdo, administracdo de consorcios, planos
de saude (em fase pré-operacional), prestacdo de servicos
técnicos na drea de seguros e investimentos imobilidrios.

> MAPFRE Previdéncia S.A.

\

MAPFRE Distribuidora de Titulos e Valores Mobilidrios S.A.

\

MAPFRE Capitalizacdo S.A.

\

MAPFRE Administradora de Consorcios S.A.

\

MAPFRE Saude Ltda.

> CESVI Brasil - Centro de Experimentacdo e Seguranca Viaria
Ltda.

> MAPFRE Seguradora de Crédito a Exportacdo S.A.

> Vera Cruz Consultoria Técnica e Administradora de Fundos
Ltda.

> Detectar Estudos Técnicos Ltda.

> MAPFRE Investimentos e Participacdes S.A.

GRUPO SEGURADOR BANCO DO BRASIL E MAPFRE - maior
empresa de seguros da Ameérica Latina em seus ramos de
atuagao: pessoas e ramos elementares, incluindo habitacional,
agricola e veiculos, resultado da parceria estratégica firmada

entre o Grupo Banco do Brasil e o Grupo MAPFRE.

> BB MAPFRE SH1 Participacdes S.A.

\

MAPFRE BB SH2 Participacdes S.A.
> Companhia de Seguros Alianca do Brasil

> Vida Seguradora S.A.
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\

MAPFRE Vida S.A.

\

MAPFRE Seguros Gerais S.A.

\

BB MAPFRE Assisténcia S.A.

\

MAPFRE Affinity Seguradora S.A.

> Brasilveiculos Companhia de Seguros

\

Alianca do Brasil Seguros S.A.

A MAPFRE Brasil encerrou 2013 com receitas totais de R$ 14,6
bilhdes, lucro liquido de R$ 421 milhdes, 6.892 colaboradores e
quase 37 milhdes de clientes (sendo 36.891.754 do GRUPO BB
E MAPFRE e 63.323 da MAPFRE SERVICOS FINANCEIROS).

Durante o ano, recebeu autorizacdo para ingressar no
segmento de seguro salde, o que culminou com a criacdo da
MAPFRE Saude Ltda., cuja operacao serad iniciada em 2014.

Além disso, com a reestruturacédo estratégica promovida
pelo Grupo MAPFRE em 2013, as operacdes internacionais
ganharam mais importancia no contexto global. Como
consequéncia, o Brasil foi algado a condi¢éo de regional,
conqguistando mais destaque na estrutura do Grupo e no
cenario global.

Em linha com esse novo posicionamento global, foram
desenvolvidas novas diretrizes para a atuacdo da MAPFRE
Brasil:

VISAO
A MAPFRE quer ser a seguradora global de confianca.
MISSAO

Somos uma equipe multinacional que trabalha para avancar
constantemente no servigo de desenvolver a melhor relacdo
com 0s nossos clientes, distribuidores, fornecedores, acionistas
e sociedade.

VALORES

Solvéncia - Forga financeira com resultados sustentaveis.
Diversificacdo internacional e consolidacdo nos diferentes
mercados.

Integridade - A ética rege o comportamento de todas as
pessoas. Enfoque socialmente responsavel em todas as nossas
atividades.

Vocacdo de Servico - Busca permanente da exceléncia no
desenvolvimento de nossas atividades. Iniciativa continua
orientada ao cuidado da relacdo com o cliente.

Inovacéo para Lideranca - Vontade de superacdo e melhoria
constante. Tecnologia Util a servico dos negocios e de seus
objetivos.

Equipe Comprometida - Envolvimento pleno da equipe com o

projeto da MAPFRE. Desenvolvimento e formacdo constante
das capacidades e habilidade da equipe.
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RECONHECIMENTO

Em 2013, a MAPFRE Brasil recebeu uma série de prémios e
reconhecimentos em diferentes segmentos:

- Prémio Valor Carreira - Melhores na Gestao de Pessoas,
organizado pelo jornal Valor Econémico;

-

Ay L)

¢

Entrega do Prémio Valor Carreira

- Top Educacdo 2013, categoria Seguro Educacional, pelo
segundo ano consecutivo, com o produto MAPFRE
Educacional Multiflex;

- Guia Exame de Sustentabilidade 2013, entre as 61 empresas
mais sustentdveis do Brasil e entre as quatro empresas mais
sustentaveis do setor Financas/Seguros;

- Melhores Empresas para Trabalhar, do Great Place to Work
(GPTW), pelo terceiro ano consecutivo;

- Prémio da DMA - Associacdo Internacional de Marketing
Direto, com o projeto Traduzindo o Segurés;

- Xlll Prémio ABT - Associacdo Brasileira de Telesservicos,
com o case: “SIM 24h - 10 anos de superacao de resultados
e de relacionamento proximo e humano com o cliente”;

- Melhor Evento do Ano de 2013, categoria Melhor Evento,
em premiacao promovida pelo jornal Folha de S.Paulo -
Exposicdo Mestres do Renascimento: obras-primas italianas;

- Prémio Aberje 2013 - categoria Comunicac&o de Programas,
Projetos e Acdes Culturais, pela realizacdo da exposicao
Impressionismo: Paris e a Modernidade;

- Prémio APCA (Associacao Paulista de Criticos de Arte) -
categoria Melhor Exposicao Internacional, para a exposicao

Mestres do Renascimento;

- Prémio Fornecedor de Confianca, concedido a operacéo de
Previdéncia, pela revista Melhor - Gestdo de Pessoas;

@®MAPFRE



- 152 Prémio Abrasca de Melhor Relatorio Anual, pelo terceiro
ano consecutivo, entre as companhias fechadas, categoria
1 (que compreende empresas com receita liquida igual ou
superior a R$ 1 bilhdo/ano);

Entrega do Prémio Abrasca

- Prémio Ibef de Sustentabilidade (Instituto Brasileiro
de Executivos de Finangas), na categoria Estrutura da
Operacéao, pela implantacdo do projeto Modelo de Gestéo
Estratégica Sustentavel de Fornecedores;

- XVI Prémio Cobertura Performance 2013 - Melhor
Desempenho em Riscos Aeronduticos e RC Transporte -
Desvio de Carga, concedido pela revista Cobertura Mercado
de Seguros;

- Prémio Melhores do Seguro 2013, em levantamento

realizado pela revista Apdlice com corretores de todo o Pais,

para as operacdes da MAPFRE Previdéncia;

Entrega do Melhores do Seguro 2013

- A MAPFRE Brasil foi premiada em dez categorias na 102
edicdo do Prémio Segurador Brasil, concedido pela revista
Segurador Brasil,

- Troféu Personalidades Cliente SA - CIC Brasil 2013;

- X| Prémio Abralog de Logistica, promovido pela Associac&o
Brasileira de Logistica. A MAPFRE Brasil foi premiada na
categoria Projetos Colaborativos, com o case “A logistica
do acaso - Entregar servicos emergenciais 24 horas por dia,
365 dias por ano, garante a qualidade de vida dos clientes”.

Contexto do Pais

Formada por mais de 196 milhdes de pessoas, a populacéo
brasileira ¢ a quinta maior do mundo, mas apresenta um dos
menores indices de penetracdo dos produtos de seguros em
relacdo ao PIB, que, no Brasil, € de 3%* - abaixo de paises
como India (5,1%), Chile (4%) e China (3,8%).

Se analisada por classe social, a taxa de adesdo aos seguros
em geral também é relativamente baixa: 1,45% na classe E;
419% na classe D; 15,69% na classe C; e 46,17% na classe A/B.**

Com um grande potencial ainda a ser explorado, o mercado
brasileiro de seguros vem apresentando crescimento
significativo desde a década de 1990, quando o governo
passou a conceder mais liberdade as empresas seguradoras.
Desde ent&o, a oferta de produtos cresceu, assim como
aumentou a qualidade dos servicos oferecidos.

Outro fator recente que afetou positivamente o desempenho
do setor foi o crescimento, na Ultima década, da classe média.
Com aproximadamente 104 milhdes de pessoas, essa parcela
da populacdo representa hoje mais de 53% dos brasileiros.
Além de contribuir para a reducédo do indice de pessoas que
viviam abaixo da linha da pobreza, a ascensdo social desses
milhdes de brasileiros foi responsavel pelo aumento da
expectativa de vida.

O envelhecimento da populacdo brasileira € uma tendéncia que
deve perdurar por pelo menos mais duas décadas. Segundo
estudo do Banco Mundial (Getting Old in an Older Brazil, 2011),
o percentual de brasileiros com mais de 65 anos passara de

7% para 14% da populacéo total em apenas 21 anos (de 2011 a
2032) - processo que levou 69 anos para ocorrer nos Estados
Unidos (de 1944 a 2013) e 115 anos na Franca (de 1865 a 1980).

*Fonte: estudo da Deloitte, de 2011, “A indUstria de seguros no Brasil:
Transformacéo e crescimento em um pais de oportunidades”.
**Fonte: estudo do Centro de Politicas Sociais da Fundacéo Getulio
Vargas, de 2009, “Microsseguros e a nova classe média”.
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Contexto do mercado Gri G4-Ec2

Estratégia e perspectivas cri Ga-2

O crescimento populacional, a ascensao social e o aumento
da expectativa de vida, alinhados a ampliacdo da oferta de
crédito, contribuiram para o fortalecimento do poder de
consumo da populacdo, despertando uma busca maior por
produtos de protecdo e alavancando o nimero de negocios
para o setor de seguros.

Com estabilizacdo da economia, programas de inclusdo
social e aumentos reais de renda, o perfil socioecondmico do
consumidor de seguros mudou, gerando oportunidade para
o lancamento de novos produtos e servigcos e assisténcias
especificos para esse publico em previdéncia privada, seguro
educacdo, protecado financeira contra acidentes pessoais e
seguro residencial, entre outros.

Como consequéncia, o volume de prémios de seguros vem
apresentando crescimento nos Ultimos anos, conforme dados
do grafico abaixo:

34,9 38,4 44,5 46,6 53,4 61,6 69,8

2006 2007 2008 2009 2010 20M 2012

PREMIO EMITIDO (R$ BILHOES) CRESCIMENTO (%)

*Fonte: estudo da Deloitte, “A indUstria de seguros no Brasil:
Transformacéao e crescimento em um pais de oportunidades”, 2011

Diante desse cenario, o desafio da MAPFRE Brasil é atender a
populacdo brasileira sem acesso ao sistema de seguro do Pais,
fomentando a inclusdo de pessoas no mercado securitario
brasileiro e investindo no desenvolvimento de novas solugcdes
para o ramo de Riscos de Pessoas.

Com o aumento da exposicdo do negodcio aos riscos ASG
(ambientais, sociais e de governanca), o dimensionamento
das perdas decorrentes desses riscos passa a ser fundamental
para o bom desempenho de modelos de andlise/subscricdo/
precificacao.

Outro desafio sdo as mudancas climaticas (transformacgdes no
regime de precipitagdo, maior ocorréncia de secas e deficiéncia
hidrica), que provocam a expansao de dreas expostas a riscos
ao longo do tempo, elevando os custos da producado agricola e
aumentando a necessidade de seguros para atender a variacéo
desses eventos que, devidamente precificados, sdo capazes de
gerar novas solugcdes em seguros.

Para enfrentar o cenario macroecondmico de 2013, marcado
pela alta volatilidade do mercado, foi reforcada a estratégia
de contencé&o de custos, que contribuiu para o desempenho
conqguistado no ano, com resultados positivos nos diferentes
negocios.
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Em seu planejamento estratégico, a MAPFRE Brasil inclui
abordagens para resultados sustentaveis que s&o incorporados
aos processos cotidianos, maximizando a participacédo de
cada colaborador no alcance das metas propostas, e acdes
agrupadas a partir do acréstico Crescer:

Conquista de novos clientes

Resultados positivos e sustentdveis
Estabelecimento de parcerias duradouras
Servicos diferenciados

Clientes satisfeitos

Exceléncia operacional

Reconhecimento de nossos colaboradores

Totalmente integrado a estratégia da Empresa, o conceito de
sustentabilidade também permeia cada area e unidade de
negdcio, que possuem objetivos com foco em crescimento,
atuacdo multicanal, margem de contribuicé&o, sinergias,
sustentabilidade e desenvolvimento humano.

O desafio da Empresa é atender os 83,2%* da populacédo
brasileira sem acesso atualmente ao sistema de seguro do
Pais, consolidando sua posicdo como a maior fomentadora da
inclusdo de pessoas no mercado securitario brasileiro.

Para contribuir com o desenvolvimento e a sustentabilidade
do negodcio, a MAPFRE Brasil considera esses e outros desafios
da sociedade brasileira como questdes-chave para a industria
de seguros, mantendo uma atuacado direcionada para o
atendimento de dois objetivos principais:

- Desenvolvimento do mercado, a partir do engajamento
dos principais stakeholders em estratégias especificas de
desenvolvimento sustentadvel e melhores praticas.

Para desenvolver sua cadeia de valor, composta de mais de

17 mil fornecedores e 20 mil corretores em todo o Brasil, a
MAPFRE Brasil estd atenta as questdes que envolvem cada um
desses grupos, investindo no aprimoramento de produtos e
servicos voltados para esse publico.

- Universalizacdo do acesso a mecanismos de segurang¢a
para a populacdo, em todo o territério brasileiro.

Diante do baixo indice de adesdo, em todas as classes sociais,
aos produtos e servicos de seguro no Brasil, a MAPFRE Brasil
procura entender as necessidades especificas de cada publico,
atuando no aprimoramento e no desenvolvimento de produtos
e servicos de acordo com essas demandas. Um dos desafios

*Fonte: estudo do Centro de Politicas Sociais da Fundacdo Getulio
Vargas, de 2009, “Microsseguros e a nova classe média”.

@®MAPFRE



¢ a formatac¢do de solucdes de qualidade, em conjunto com
parceiros de negdcios que sejam capazes de atender as

novas demandas de mercado, tais como o atendimento de
brasileiros das classes C, D e E com capilaridade e prego
acessivel. A MAPFRE Brasil atua como fomentadora dessa
cadeia de valor por meio da avaliacdo e orientacdo de
colaboradores, corretores e fornecedores para que busguem o
desenvolvimento de questdes-chave socioambientais em seus
negdcios, de forma a garantir uma prestacédo de servico com
mais qualidade para a Empresa e para a sociedade.

Gestdao de aspectos materiais Gri c4-18,
G4-19, G4-20, G4-21 e G4-27

MATERIALIDADE

Para a definicdo do conteudo deste relatério, a MAPFRE Brasil
seguiu o principio da materialidade, buscando incluir temas
relevantes para a Empresa e para seus stakeholders e que,
consequentemente, reflitam os principais impactos sociais,
ambientais e econdmicos de seus negdcios.

Também foram promovidas diversas oportunidades de
interacdo e didlogo com os stakeholders durante todo o ano,
dentre os quais se destacam os encontros da Academia de
Sustentabilidade e as reunides com executivos, organizacoes
sociais e entidades de classe, que forneceram subsidios para a
construcdo da materialidade da Empresa e de suas unidades
de negodcio.

Os principais resultados desse trabalho anual serviram de
subsidio para a conducdo de uma consulta a stakeholders,
realizada no primeiro trimestre de 2014, que envolveu

0s principais stakeholders da MAPFRE Brasil: corretores,
colaboradores e organizacdes sociais.

Dessa forma, a matriz de materialidade foi atualizada,
reclassificando a relevancia de cada tema para a MAPFRE
Brasil e seus stakeholders.

A partir da analise dos dados coletados nas entrevistas e na
consulta, foi elaborada a matriz de materialidade abaixo, que
classifica a relevancia de cada tema para a MAPFRE Brasil e
seus stakeholders.

Empresa
o

Stakeholders

® Responsabilidade pelo meio ambiente
® Valor para Sociedade

® Engajamento de Stakeholders

® Responsabilidade pela Cadeia de Valor
® Comunicacao e Transparéncia
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Os principais topicos e temas abordados, independentemente
da ordem de importéancia, foram:

> Mobilidade em grandes centros urbanos;

> Garantia de acesso a cultura;

> Rigueza econdmica gerada e distribuida pela MAPFRE Brasil;

> Estratégias de comunicagao eletréonica com stakeholders;
> Procedimentos anticorrupc¢ao;

> Definicdo do proposito, dos valores e a estratégia da
MAPFRE Brasil, em linha com objetivos de desenvolvimento

sustentavel;

> Garantir ao cliente mais transparéncia e controle sobre os
processos de sinistro;

> Acdes que promovam e incentivem salde, seguranca e
qualidade de vida dos colaboradores;

> Estimulo a diversidade e a igualdade de oportunidades no
ambiente de trabalho;

> Preparacdo para a aposentadoria;

> Consolidacdo dos canais de comunicacdo para a realizacdo
de queixas e reclamacodes;

> Avaliacdo socioambiental de fornecedores.
> Responsabilidade pelo meio ambiente

> Valor para a sociedade

> Engajamento de stakeholders

> Responsabilidade pela cadeia de valor

> Comunicacao e transparéncia
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FORMAS DE GESTAO

O modelo de gestdo para a sustentabilidade da MAPFRE
Brasil pode ser entendido de forma condensada nos seus
dois objetivos: universalizacdo do acesso ao seguro e
desenvolvimento do mercado. No dia a dia, estes objetivos
foram detalhados nas questdes-chave socioambientais

Assim, a gestdo ocorre em cada uma das 17 questdes-chave
anteriormente apresentadas. Em termos de relato, ao adotar

pertinentes para as diferentes dreas da Empresa e seus

neste ano o padrao GRI G4, a MAPFRE Brasil traduziu os
objetivos estratégicos e as questdes-chave em 24 aspectos
materiais predefinidos pelo framework do GRI, que estdo
relacionadas aos seguintes aspectos materiais da GRI e aos
dois objetivos principais da Empresa:

stakeholders.
CATEGORIA OBJETIVOS MAPFRE BRASIL ASPECTO/INDICADOR GRI G4
® Desenvolvimento do mercado Desempenho econémico G4- Ga- G4- G-
ECONOMICA P ECl EC2 EC3 EC4
i iach G4- G4~
Universalizagdo do seguro Presenca de mercado ECs EC6
AMBIENTAL Desenvolvimento do mercado Energia Ga- Ga- G- G4- G4a-
EN3 EN4 ENS EN6 EN7
Desenvolvimento do mercado Emissdes Ga- G4 G4- G4~ G4 G4- Ga-
EN15 EN16 EN17 EN18 EN19 EN20 EN21
Universalizagdo do seguro Produtos e servicos €ri= et
EN27 EN28
Desenvolvimento do mercado Conformidade (ambiental) E(l;\lé-g
Mecanismos de queixas e
. ~ ; G4-
Desenvolvimento do mercado reclamacdes relacionadas a EN34
impactos ambientais
A Desenvolvimento do mercado Emprego e e €75
TRABALHISTAS o LAT_LA2 LAS
Desenvolvimento do mercado Treinamento e educacdo e e 8
¢ LA9 LA10 LAT
Do Y —— Diversidade e igualdade de G4-
oportunidades LA 12
D T r—— Avaliacdo de fornecedores G4- G4-
em préaticas trabalhistas LA14 LA15S
. . G4- G4-
DIREITOS HUMANOS Desenvolvimento do mercado Investimentos HR1 HR2
Desenvolvimento do mercado Trabalho infantil Sé’é
D —— Trabalho for¢cado ou andlogo G4-
ao escravo HR6
DT N m— Avaliacdo de fornecedores G4- G4-
em direitos humanos HR10  HR1
Mecanismos de queixa e
. ~ ; G4-
Desenvolvimento do mercado reclamacdes associados a
- HR12
direitos humanos
. . = G4- G4- G4-
SOCIEDADE Desenvolvimento do mercado Combate a corrupgédo S03 soa SO5
Desenvolvimento do mercado Conformidade (social) ngé
. . = . P G4- G4-
Universalizagdo do seguro Politicas publicas S09 S010
Mecanismos de queixa e
. - ; G4-
Desenvolvimento do mercado reclamacdes associados a son
impactos na sociedade
e Rotulagem de produtos e G4- G4- G4-
RESPONSABILIDADE ¢ 9 B -~ PR3 PR4  PRS
PELO PRODUTO
Universalizagdo do seguro Comunicac¢do e marketin err e
¢ao co seg ¢ 9 PR6  PR7
. N S . G4-
Universalizagdo do seguro Privacidade do cliente PRS
. . G4-
Desenvolvimento do mercado Conformidade (produto) PRO
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Modelo de atuacao para sustentabilidade
GRI G4-56

O modelo de Gestao da Sustentabilidade da MAPFRE Brasil
é focado no desenvolvimento de uma cultura socioambiental
gue protege e, a0 mesmo tempo, gera valor para o meio
ambiente, para a sociedade brasileira e para o negocio.

Para garantir que suas acdes agreguem valor efetivo para o
negodcio e para a sociedade, a Empresa procura estabelecer e
seguir uma estratégia sdlida, orientada por politicas internas
construidas a partir de conceitos sustentaveis, promover
iniciativas alinhadas aos objetivos do negdcio e, entéo,
mensurar e divulgar seus resultados para todos os publicos,
comprovando o valor gerado para todos os envolvidos.

Politicas, codigos de conduta e de ética, principios
empresariais e institucionais, missdo, visdo e valores s&o
diretrizes que norteiam as atividades da MAPFRE Brasil para o
crescimento e a perpetuacdo do negocio.

A implantagdo dos conceitos e da cultura corporativa é
realizada a partir da capacitacdo dos colaboradores em
assuntos técnicos, comerciais e corporativos, que visam a
eficiéncia e ao desempenho de qualidade e s&o pautados por
conceitos éticos e socioambientalmente responsaveis.

Em linha com seus valores e principios, a Empresa também
fortalece o seu posicionamento estratégico gerando valor
para a sociedade e preparando colaboradores, corretores e
fornecedores para uma atuacdo mais sustentavel por meio das
Academias de Sustentabilidade, que j& beneficiaram mais de
1.800 pessoas.

Com base em seus valores e principios, a MAPFRE Brasil
disponibiliza na intranet, aos seus colaboradores, o Codigo

de Etica, que fornece informacdes sobre miss&o, valores e
principios da Empresa, assim como as politicas corporativas
especificas relacionadas a subscricdo de riscos, prevencao de
crimes de lavagem de dinheiro e financiamento ao terrorismo e
prevencao de fraudes.

Esses documentos norteiam todos os negdcios, atividades

e controles das operacdes da Empresa e s&o a principal
referéncia de gestores e colaboradores em relacéo a
corrup¢ado. Em linha com os esforcos internacionais e,
particularmente, com os regulamentos editados no Pais, a
MAPFRE Brasil mantém atualizados os estudos sobre os riscos
relacionados a fraudes internas e externas, inclusive aguelas
caracterizadas como relativas a lavagem de dinheiro.

Na estrutura vigente de controles internos especificos est&o
estabelecidos politicas de prevencado e cursos e-learning
sobre o tema para o publico interno, além de diversos canais
de denuncias, procedimentos de identificacdo de clientes

e normas de procedimentos e controles de monitoramento
formalizadas para identificacdo, tratamento e, se for o caso,
comunicacdo de operacdes suspeitas.
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A adocdo de um modelo diferenciado de atuacdo e gestéo

da sustentabilidade contribuiu para que a MAPFRE Brasil se
consolidasse como uma das 60 empresas mais sustentaveis do
Pais, conforme resultados do Guia Exame de Sustentabilidade
2013.

PRINCIPIOS E PACTOS GRI G4-14, G4-15 e G4-16

Além de incorporar a sustentabilidade em suas decisdes
estratégicas, a MAPFRE Brasil segue principios e acordos
internacionais dos quais é signataria, como:

> Principios para Sustentabilidade em Seguros (PSI), iniciativa
do Programa das Nacdes Unidas para o Meio Ambiente/
Iniciativa Financeira - Unep/FI (United Nations Environment
Programme Financial Initiative) criada para nortear as praticas
sustentaveis entre as empresas do setor de seguros e fornecer
diretrizes globais para o desenvolvimento e a expanséo de
gerenciamento de riscos. Em 2013, participou do evento Unep
FI - Finance Week, realizado em Beijing, na China, que reuniu
as empresas signatarias do PSI, além de governos, reguladores,
sociedade civil, academia e comunidade cientifica, para
estimular acdes em financas e seguros sustentaveis.

PSI

Principios para
Sustentabilidade
em Seguros

> International Integrated Reporting Council (IIRC), iniciativa
que prevé a disseminacao de relatérios mais objetivos e
abrangentes, em que os dados financeiros, os aspectos
socioambientais e as praticas de gestdo e governanca sdo
apresentados de forma harmdnica e coerente entre si.

> Pacto Global, iniciativa desenvolvida pela ONU para
mobilizar empresas a adotarem em suas praticas valores
relacionados a dez principios, dos quais a Empresa € signataria.

> Objetivos do Milénio, definidos em 2000 pela ONU como
o0 conjunto dos oito maiores problemas mundiais, para serem
trabalhados e atingidos até 2015 por todos os paises.

H& sete anos consecutivos, a MAPFRE Brasil segue as diretrizes
da Global Reporting Initiative (GRI) para divulgar seu relatério
de sustentabilidade de acordo com as técnicas de medicéo e
bases de calculo propostas pela entidade.

Em 2013, aderiu ao Programa Brasileiro GHG Protocol,
consolidando o seu posicionamento em prol da
sustentabilidade global, garantindo transparéncia sobre
informacdes relevantes para a sociedade e fortalecendo sua
atuacdo em relacdo ao meio ambiente.
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Ciente da importancia do tema, a MAPFRE Brasil adota o
principio da precaucdo em diversas frentes. A atuacdo da
Empresa em foruns e discussdes de assuntos nos quais tem
expertise ¢ uma das formas de contribuicdo para a sociedade.
Além disso, estabelece uma estreita relacdo com o poder
publico para o desenvolvimento conjunto de programas e
projetos, o que possibilita sua aproximagcado com os publicos
de interesse e a formacéao de iniciativas com impacto positivo
em relagdo ao desenvolvimento sustentavel. A relacdo com
o terceiro setor e com 0s governos municipais, estaduais e
federal € apartidaria e sujeita a critérios de selecdo técnicos.
Um dos exemplos praticos desse posicionamento foi a adogcdo
de critérios ASG (ambientais, sociais e de governanca) na
inspecédo de riscos realizada para os clientes ligados aos
seguros de Grandes Riscos e Massificados. Em 2013, foram
realizadas 9.364 inspecdes considerando esses critérios.
Além de ser associada a diversas instituicdes setoriais, a
MAPFRE Brasil integra comissdes técnicas especificas do
segmento, conforme apresentado a seguir:

CNSeg (Confederacdo Nacional das Empresas de Seguros
Gerais, Previdéncia Privada e Vida, Saude Suplementar e
Capitalizacao)

> Comissao de Ouvidoria - Couv

> Comissao de Processos e Tecnologia da Informacédo - CPTI
> Comissao de Relagdes de Consumo - CRC

> Comissdo de Microsseguros e Seguros Populares - CMSP
> Comissdao de Investimentos - Cinv

> Comissao de Administracdo e Finangas - CAF

> Comissao Atuarial - CAT

> Comissdo de Recursos Humanos - CRH

> Comissao de Controles Internos - CClI

> Comissdo de Resseguro - CR

> Comissao de Assuntos Juridicos - CAJ

> Comissao de Assuntos Fiscais - Cafis

> Comissao de Sustentabilidade - CS

FenaPrevi (Federacdo das Empresas de Previdéncia e Vida)
> Comunicac¢ao, Marketing e Eventos

> Produtos de Risco - CPR

> Produto por Sobrevivéncia - CPS

> Produtos Risco - CPR

> Assuntos Juridicos - CAJ FenaPrevi

> Atuarial - CAT FenaPrevi

> Comissdo de Investimentos - CINVEST

> Assuntos Contabeis e Fiscais - CCF

Fenseg (Federacao Nacional de Seguros Gerais)

>

>

Assuntos Juridicos Fenseg
Automovel

Riscos Patrimoniais - Massificados
Garantia Estendida

Rural

Habitacional

Responsabilidade Civil Geral

Riscos de Engenharia

Riscos Patrimoniais - Grandes Riscos
Riscos Patrimoniais - Crédito e Garantia
Transportes

Resseguros Fenseg

Camara Oficial Espanhola de Comércio no Brasil

>

Comissao de Sustentabilidade
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ASSOCIACOES
> ABA (Associagdo Brasileira de Midia)

> Abac (Associacdo Brasileira de Administradoras de
Consorcios)

> ABGR (Associacdo Brasileira de Geréncia de Riscos)
> ABNT (Associagao Brasileira de Normas Técnicas)

> Abrarec (Associacdo Brasileira das Relacdes Empresa
Cliente)

> ABT (Associacado Brasileira de Telesservicos)

> Anbima (Associacdo Brasileira das Entidades dos Mercados
Financeiro e de Capitais)

> Camara Oficial Espanhola de Comeércio no Brasil

> CEBDS (Conselho Empresarial Brasileiro para o
Desenvolvimento Sustentavel)

> CNSeg (Confederacdo Nacional das Empresas de Seguros
Gerais, Previdéncia Privada e Vida, Saude Suplementar e
Capitalizacao)

> Fenaprevi (Federacdo das Empresas de Previdéncia e Vida)

> Fenaseg (Federacdo Nacional das Empresas de Seguros
Privados e de Capitalizacdo)

> Fenseg (Federagcdo Nacional de Seguros Gerais)

> Fundac¢do Abring pelos Direitos da Crianca e do Adolescente

\

GHG Protocol (Greenhouse Gas Protocol)

\

IBHE (Instituto Brasileiro de Hospitalidade Empresarial)

\

PSI (Principios para Sustentabilidade em Seguros)

> Unep FI (United Nations Environmental Programme Financial
Institutions)
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Governanca Corporativa Gri Ga-34

O modelo de governanca corporativa adotado pela MAPFRE
Brasil € pautado pela adog¢do de principios como ética e
transparéncia nas informacdes e pelas diretrizes do “Codigo
del Buen Gobierno”, valido para todas as empresas MAPFRE ao
redor do mundo.

No Brasil, essa estrutura segue as caracteristicas e
particularidades de cada negdcio em que a MAPFRE Brasil
mantém participacdo. No GRUPO SEGURADOR BANCO DO
BRASIL E MAPFRE, a estrutura de governanca corporativa
€& composta, em cada uma das SHs, de Conselho de
Administracdo, Conselho Fiscal e Comité de Auditoria.

A estrutura das empresas que compdem a MAPFRE SERVICOS
FINANCEIROS ¢é formada pelo Conselho de Administracdo

e por sete comités: Auditoria, Riscos e Compliance, Gestdo
Comercial, Executivo, Infraestrutura e Operacdes, Pessoas e
Estratégia Financeira. As decisdes e reunides sdo realizadas
individualmente, com foco na atuacdo de cada empresa.

O Comité de Auditoria é formado em uma das sociedades

e acompanhado pelas demais, com decisdes e reunides
realizadas de forma individual, com foco em cada empresa.

A diversidade no processo de governanca € garantida nos
comités, que contam com a participacdo de membros
independentes e de mulheres em sua formacgéo.

Além do estabelecimento de comités formais, a MAPFRE Brasil
conta com canais de comunicac&o para quaisquer situacdes
de desvio de conduta, como suspeitas de fraudes internas e
externas, irregularidades de natureza financeira ou contabil

e descumprimento do Cédigo de Etica. Essas situacdes sdo
conduzidas por canais especificos como o Programa de
Ouvidoria e Papo - POP e o Canal de Denuncia de Fraude e
Quvidoria.

Também possui uma area de Riscos e Compliance dedicada

ao estabelecimento de rotinas e procedimentos que tem como
principal objetivo identificar e evitar situacdes que possam
configurar conflito de interesses. Todas as eventuais incidéncias
em matéria de fraude e corrupc¢ao séo tratadas no ambito da
Unidade de Auditoria Interna e do Comité de Auditoria.

Na MAPFRE Brasil, o desempenho de todos os colaboradores
e dos executivos esta alinhado ao planejamento estratégico,
que inclui metas especificas de sustentabilidade entre os
seus drivers. Os calculos de remuneragdo varidvel atuam em
conjunto com esses drivers, em todas as areas e unidades de
negodcio, e, anualmente, sdo feitas avaliacdes para verificar se
as metas foram atingidas.

A avaliacdo da qualidade do conjunto de elementos que
formam o sistema de controles internos (estabelecimento de
objetivos estratégicos, gestado de riscos, atividades de controle,
divulgacao e cultura de controle), bem como a consequente
identificacdo de oportunidades de melhoria, € feita de forma
sistemética e isenta pela Area de Auditoria Interna, que
responde diretamente ao Conselho de Administracdo da
holding, sob coordenagédo de um Comité de Auditoria formado
por conselheiros independentes. Cabe ainda a Auditoria Interna
avaliar o cumprimento do “Codigo del Buen Gobierno”.

@®MAPFRE



GESTAO DE RISCOS

Como uma companhia seguradora, a principal atividade da
MAPFRE Brasil € gerenciar e assumir riscos. E reduzir esses
riscos, compartilhando com todos os envolvidos novas formas
de prevencdo e protecdo, € uma atitude sustentavel perseguida
pela Empresa.

A atuacdo da MAPFRE Brasil € pautada pela disseminacao
de produtos e servicos de seguro, auxiliando seus clientes

e parceiros no gerenciamento dos riscos envolvidos e na
consolidacdo de uma cultura de protecéo e sustentabilidade
nos negocios.

A Empresa conta com um Sistema de Gestdo de Riscos (SGR)
baseado na gestéo integrada de cada um dos processos

de negodcios e na adequacado do nivel de risco aos objetivos
estratégicos estabelecidos. Os diferentes grupos de risco estdo
classificados em quatro categorias: operacionais, financeiros,
da atividade seguradora e estratégicos e de governanca
corporativa. Nesse sistema, os riscos ambientais, sociais

e de governanca (ASG) estdo distribuidos entre os riscos
operacionais e os estratégicos e de governanca corporativa.

Em seus processos internos, a MAPFRE Brasil procura
incorporar questdes que auxiliem na mitigacdo de riscos
sociais e ambientais em sua estratégia. Para isso, conta com
uma Politica de Gestdo Ambiental, que norteia sua atuacéo

em relacdo ao meio ambiente, de maneira que 0s processos,
atividades e servicos sejam realizados de forma a minimizar

0s impactos ambientais. Também desenvolveu um Projeto de
Gestéo Estratégica dos Fornecedores, que inclui uma avaliacdo
do nivel de sustentabilidade dos principais fornecedores, com
0 intuito de promover relacionamentos mais sustentaveis.

A estrutura de controles internos € formada por politicas de
prevencao estabelecidas, cursos e-learning especificos sobre o
tema para seus publicos interno e externo, canais de denuncias,
procedimentos de identificacdo de clientes e formalizadas
normas e procedimentos para controle, monitoramento,
identificacdo, tratamento e, se for o caso, a comunicac¢ao de
operacdes suspeitas. No Codigo de Etica, entre outras atitudes
consideradas intolerdveis e sujeitas a penas disciplinares, estd a
execucdo de procedimentos duvidosos que venham a conflitar
com as diretrizes éticas e com a conduta nos negdécios. A
avaliacdo dos riscos relacionados a corrupg¢do abrange 100%
dos gestores das cinco unidades de negdcio.

Em relacdo aos riscos estratégicos e de governanca
corporativa, além do Cdédigo de Bom Governo, a MAPFRE
Brasil possui um Cddigo de Etica e de Conduta, que reflete os
valores corporativos e seus principios de atuacdo, e um Comité
de Etica responsavel pela aplicac&o, supervisdo e controle do
codigo, o que contribui para minimizar os riscos nessa area.

Também conta com politicas corporativas especificas
relacionadas a subscricdo de riscos, prevencao de crimes

de lavagem de dinheiro e financiamento ao terrorismo e a
prevencédo de fraudes. Esses documentos norteiam todos os
negdcios, atividades e controles das operacdes da Empresa
e sdo a principal referéncia para gestores e colaboradores em
relacdo a corrupcgao.

O comité de Riscos e Controles Internos tem por objetivo
acompanhar e auxiliar a alta direcdo no processo de avaliacdo
e decisdo quanto aos riscos corporativos e controles internos,
de acordo com as diretrizes estabelecidas pelo Conselho de
Administracao.

Em relagdo a compliance e gestdo de riscos corporativos,

o comité identifica as convergéncias e as necessidades de
implementacao de processos baseados nas exigéncias legais
e melhores praticas de mercado, mantendo permanente
acompanhamento de exposicdes ao risco operacional global
e propondo metodologias, tratamento e mecanismos a serem
utilizados para avaliagcdo, mensuragéo e mitigagdo desses
riscos.
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Q)

Gestao de Resultados
Compartilhados

Resultados econémico-financeiros
GRI G4-EC1

Em 2013, a MAPFRE Brasil registrou um faturamento de R$
14,6 bilhdes. Composto predominantemente por prémios de
seguros, contribuicdes de previdéncia, receitas com titulos de
capitalizacdo, receitas com taxa de administracdo de fundos
de investimento e taxas de administracdo de consadrcios, esse
montante representa um crescimento de 20,6% em relacdo ao
exercicio de 2012.

O volume de provisdes técnicas totalizou R$ 13,9 bilhdes no
ano, um incremento de 26,3%, quando comparado ao ano
anterior.

Esse desempenho permitiu que a MAPFRE Brasil apresentasse
um lucro liquido de R$ 417,3 milhdes em 2013, com crescimento
de 68,8% quando comparado ao resultado do ano anterior.

Ao fim do exercicio, o patriménio liquido da Empresa era de R$
7,2 bilhdes.

DISTRIBUICAO DO VALOR ADICIONADO (DVA)

Em 2013, o valor adicionado liquido a disposicdo da MAPFRE

Brasil foi de R$ 2.622,8 milhdes. Esses recursos foram

distribuidos da seguinte forma:

- R$ 6270 milhdes - para a remuneracdo dos colaboradores,
com a geracado de empregos e investimentos em

treinamento;

-2 R$ 6931 milhdes - para o pagamento de impostos,
contribuicoes, tributos e taxas;

-2 R$ 200,4 milhdes - dividendos distribuidos aos acionistas;
- R$ 1102,3 milhdes - em valores retidos que foram

incorporados ao patrimdnio liquido dos acionistas,
considerando a participacdo de acionistas minoritarios.

Relatério de Sustentabilidade 2013 ¢ Gestao de Resultados Compartilhados / RESULTADOS ECONOMICO-FINANCEIROS 25



DEMONSTRAGAO CONSOLIDADA DO VALOR 0 am FLUXO DE CAIXA CONSOLIDADO 2013 2012
ADICIONADO
FLUXOS DE CAIXA DAS ATIVIDADES OPERACIONAIS
RECEITA _TOTAL (OM IOF (RIQUE.ZA GERADA) . 14.321.739 12.671.529 Lucro Operacional 1608723 1235648
De Prémios de SegurpsA+ R_gcgnas Oper_aclonals de_ _ Imposto de Renda 133.025 -228.768
Seguros+Planos Previdéncidrios + Receitas Operacionais de Prev. ——
Complementar+Planos Capitalizagdo + Receitas Operacionais de Contribuicdo Social 128801 -187.255
(apitalizacdo 14149.365 12.150.294 Participacdo sobre o resultado -52.495 -52.591
(-) Cessdes e repasses p/ congéneres -599.242 -149.117 Lucro liquido do exercicio 1.294.403 767.034
(+) Resultado Financeio 771.616 670.352 Ajustes para:
CUSTOS E DEVOLUGOES DE ATIVIDADE -5.772.047 -5.117.299 Depreciacdo 57.473 27.004
Custo Final da Preservacdo da Riqueza Segurada (Sinistros Amortizacdo 206.356 210.805
Liquidos) + Variacdo das Provisdes Técnicas + Constituicdo de Equivaléncia Patrimonial - -
Provisdo de Beneficios a Conceder + Beneficios Pagos e Resgates Lucro na alienacdo de investimentos - -
+Remuneragdo Complementar aos Planos Previdencidrios (
Bxcedente Fnanceiro -5.772.047 _ -5117299 ~ _Outos 13.235 -
AUMENTO DAS RESERVAS E DA POUPANCA ACUMULADA Luco liguido ajustado 1.544.997 1.004.843
Aumento das reservas para preservagao da riqueza segurada -1.955.692 -1.839.068 Variagdo nas contas Patrimoniais
VALOR ADICIONADO BRUTO 6.594.000 5715162  _Alosfinanceiros ~244.255 -2.340.449
CUSTO DO VALOR ADICIONADO -3.818.840 -3.681.282 (réditos das operacdes de seguros e resseguros -1.226.835 -1162.288
(-) Comissdes Pagas aos Cortetores 22783475 -2.507.256 (réditos das operagdes de previdéncia complementar -8.71 -106
() Servicos de terceiros 340597 255822 (réditos das operacdes com capitalizacdo -4.639 -979
() Localizagdo e funcionamento 237783 178573 Ativos de resseguro - provisoes técnicas -503.928 -143.705
(-) Outras despesas administrativas -456.985  -739.631 Titulos e créitos a receber -579.804 411.562
Resultado N&o Operacional — 18114 Outros créditos ~226.720 -1.644
Valor Adicionado Recebido em Transferéncia -39 492 Despesas antecipadas -5.306 46157
VALOR ADICIONADO A DISPOSIHO DO GRUPO SEGURADOR 2775121 2.052.486 _(slosdeanuisicoes diferides ~435809  -319425
DISTRIBUICRO DO VALOR ADICIONADO A DISPOSICAO DO GRUPO SEGURADOR Em ativos ndo correntes disponfes para a venda -67301  -48295
REMUNERA(AO DO TRABALHO 797.337 550.515 PrODriedadeS imobilidrias de investimento 842 -8.859
Despesas com pessoal proprio 797.337 550.515 Contas a pagar -60.505 195.991
REMUNERACAO DO GOVERNO 683.382 715.504 Déhito das operacdes com Seguros e ressequros 892.761 679.858
Trbutos e Contibuigdes (P15, COFINS, SLL, Outros) 550.357  477.804 _Debitodas operacdes com previdenca complementar /34 6.950
PIS 54.971 36.514 Déhito das operacdes com capitalizacdo 403 -
COFINS 344.959 228954 Depésitos de Terceiros 251.540 -64.662
sl 128.801 192.455 Provisdes Técnicas - Seguros e ressequros 2.747.321  2.158.380
Outros 21.626 19.880 Provisdes Técnicas - Previdéncia Complementar 95.001 243.456
Impostos e Taxas (IRP) 133.025  237.700 _Passivos financeios 15432 4.347
Outros passivos -695.015 270.014
DIVIDENDOS 200.459 215.175 (aixa liquido consumido nas atividades operacionais 1.513.371 235.445
ATIVIDADE DE INVESTIMENTO
VALOR RETIDO 1.093.943  571.292 Investimento - 310
Incorporaao ao Patrimonio Ligido 1093.943 571292 Imobilizado /2917 16,934
Intangivel -132.865 284.607
DISTRIBUI(AO DO VALOR ADICIONADO A DISPOSI(AO DO GRUPO (aixa |iqu|d0 consumido nas atividades de investimento -205.782 301.851
SEGURADOR 2.775.121 2.052.486 ATIVIDADES DE FINANCIAMENTO
VALORES EM MILHARES DE REAIS Reducdo no capital conforme AGE 31/12/2011 - -72.021
Efeitos cisao de participacdes societdrias - 1.029
Ajustes por efeito de TVM -11.779 -1.666
Dividendos e juros sobre capital préprio pagos -200.459 -215.175
Aumento de capital em controladas - -
Participacdo de ndo controladores -973.806 -814.032
(aixa liquido gerado/(consumido) nas atividades de financiamento -1186.044  -1101.865
Fluxo de Caixa 121.545 -564.569
Aumento liquido de caixa e equivalente de caixa
(aixa e equivalentes de caixa no inicio do exercicio 254.270 818.839
(aixa e equivalentes de caixa no final do exercicio 375.814 254.270
121.544  -564.569
VALORES EM MILHARES DE REAIS
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Resultados compartilhados por
stakeholder Gri G4-24, G4-25 e G4-26

Para identificar os seus stakeholders, a MAPFRE Brasil utiliza
como critério o envolvimento, direto ou indireto, mantido
com esses publicos. A Empresa conta com um mapa de
stakeholders, revisado anualmente, que evidencia e classifica
essas partes interessadas em dois niveis:

> Stakeholders estratégicos - colaboradores, fornecedores,
segurados e clientes, corretores e parceiros de negocio,
comunidade e sociedade.

> Stakeholders necessarios - meio ambiente, governo,
acionistas e midia.

MAPA DE STAKEHOLDERS

- Meio
Midia ambiente

Comunidade

e sociedade Colaboradores

MAPFRE

Corretores e

parceiros de
negacio

Fornecedores

Segurados
e clientes

Acionistas Governo

Stakeholders estratégicos

Stakeholders necessdrios

CANAIS DE COMUNICACAO

Para garantir uma comunicacdo aberta e transparente com
seus stakeholders, a MAPFRE Brasil mantém canais de
comunicacgao direto com seus colaboradores, corretores e
fornecedores, que podem sugerir melhorias e inovacdes em
diversas areas.

A Empresa reconhece ainda a importancia de ouvir a opiniao
de seus clientes, que podem entrar em contato pelo call center
e via Fale Conosco, disponivel no site. Todas as sugestdes

sdo analisadas e direcionadas para as areas responsaveis, que
avaliam a viabilidade de implementacdo. Durante o ano, foram
registradas mais de 7 milhdes de ligacdes nas Centrais de
Relacionamento.

O relatorio de sustentabilidade é outro importante veiculo
de comunicacao anual com stakeholders. Em 2013, ele foi
amplamente disseminado com o envio de exemplares para

100% dos executivos da Empresa, para 500 clientes e para as
cem maiores empresas do Pais. Além disso, cerca de 10 mil
pessoas acessaram o conteldo onl/ine do relatorio.

A MAPFRE Brasil desenvolve ainda uma forma de
relacionamento inovadora, as Academias de Sustentabilidade,
direcionadas aos seus principais stakeholders. Nesses
encontros, os diferentes grupos participam de encontros
presenciais para discussao de temas que envolvam os
principais riscos e oportunidades envolvidos na indUstria

de seguros. Desde sua criacdo, 1.800 pessoas - entre
colaboradores, corretores e fornecedores - foram beneficiadas
com essa iniciativa e formadas para uma atuacdo mais
sustentavel.

Academia de Sustentabilidade

COLABORADORES
GRI G4-LA2, G4-LA3, G4-LA9, G4-LA10, G4-LAT1, G4-10 e G4-11

A MAPFRE Brasil encerrou 2013 com 6.892 colaboradores, sendo
6.619 do GRUPO BB E MAPFRE e 273 da MAPFRE SERVICOS
FINANCEIROS. Desse total, 63,6% s&o mulheres e 36,4% s&o
homens, todos registrados de acordo com a Consolidacdo

das Leis do Trabalho (CLT). A Empresa conta com apenas um
acordo de negociacdo coletiva firmado junto ao sindicato que
abrange todos os colaboradores e refere-se a participacdo nos
lucros.Neste acordo ndo estdo cobertos os colaboradores da

DG de Assisténcia e Pds Vendas, registrados no SINTETEL -
Sindicato dos Trabalhadores em Telecomunicag¢des no Estado de
S&o Paulo e também dos Presidentes e Diretores Estatutarios.
Inaugurado em 2012, o novo call center situado em S&o

Carlos, interior de S&o Paulo, foi responsavel por mais de mil
contratagcdes em 2013.

NUMERO DE COLABORADORES

4.392
3.717
2.867
2.407 2500
1.948
20M 2012 2013 201 2012 2013
FEMININO MASCULINO
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PARTICIPACAO DE GENEROS
NA FORCA DE TRABALHO

60%  61% 4%
40% 39% 26%
201 2012 2013 201 2012 2013
FEMININO MASCULINO

Dentre os beneficios concedidos regularmente aos
colaboradores que trabalham em periodo integral, destacam-se:
seguro de vida, plano de saude, auxilio-baba e creche, plano de
previdéncia e licenca-maternidade/paternidade. Em 2013, 275
colaboradores usufruiram a licenga, sendo 174 mulheres e 101
homens. Destes, apenas uma mulher n&o retornou ao trabalho.

Os colaboradores contam ainda com canais de comunicagao
para relatar qualquer situacdo de desvio de conduta, que
sdo conduzidas por canais especificos como o Programa de
Ouvidoria e Papo (POP) e o Canal de Denuncia de Fraude e
Ouvidoria.

DIVERSIDADE

Para reiterar o seu compromisso com a construcdo de uma
cultura de respeito as diferencas, a MAPFRE Brasil realiza

uma série de iniciativas voltadas a promocé&o da diversidade

e inclusdo social. A Empresa encerrou 2013 com 193
colaboradores com deficiéncia, que fazem parte do Programa
de Inclusdo, que avalia as condicdes fisicas e de acessibilidade.

Workshop Diversidade

Além disso, conta com uma area de diversidade e
responsabilidade social que desenvolve acdes periddicas
como workshops e reunides para disseminar o conhecimento
e a conscientizacdo entre todos os colaboradores. Durante o
ano, a Empresa participou de foruns para conscientizacado da
importancia e do papel da inclusdo no mercado de trabalho e
de redes de empregadores para tratar de assuntos referentes
ao tema, estreitando o contato com entidades sociais e ONG>s
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e desenvolvendo parcerias e planos para a contratacdo dessas
pessoas.

Uma iniciativa criada em 2013 para reforgcar o conceito de
diversidade foi o Encontro de Executivas, um projeto inovador
que promove a integracdo entre as executivas do GRUPO BB

E MAPFRE ¢, ao mesmo tempo, promove discussdes de temas
relativos ao negocio, troca de ideias e experiéncias, garantindo,
dessa forma, uma maior integracdo entre a lideranca feminina
da Empresa.

T

Encontro de Executivas

TREINAMENTO E DESENVOLVIMENTO

Promover o desenvolvimento integral e estimular a
aprendizagem continua de seus colaboradores, valorizando
sua contribuicdo para o crescimento do negdcio, € um dos
objetivos da MAPFRE Brasil.

Em 2013, o foco de atuacdo da Empresa foi direcionado
para o desenvolvimento e a capacitacdo profissional dos
colaboradores, o que resultou em um incremento de 40%
na quantidade de horas de treinamento em comparag¢ao
com o ano anterior, totalizando 52,8 h de treinamento por
colaborador, em diferentes niveis e cargos.

O resultado desse posicionamento foi visivel principalmente no
GRUPO SEGURADOR BANCO DO BRASIL E MAPFRE, onde

o indice de satisfacdo medido pela pesquisa GPTW (Great
Place to Work) alcancou a marca de 76% em 2013, colocando a
empresa entre as 70 melhores do Brasil para se trabalhar.

Great Place to Work

@®MAPFRE



As agdes de treinamento e desenvolvimento oferecidas
aos colaboradores abrangem temas técnicos, comerciais e
corporativos, incluindo conceitos de prevencao, conduta,
transparéncia e direitos humanos. Durante o ano, a
Empresa também investiu em formacao e treinamento dos
colaboradores que fazem o atendimento aos clientes, para

garantir o grau de satisfacdo desse publico.

Uma das novidades do ano foi a elaboracdo e implantacao
do programa Trilha do Conhecimento, que tragca um plano
de desenvolvimento de acordo com o cargo e a area do

colaborador. A Empresa ndo conta com nenhum programa

estipulado para facilitar a continuidade da empregabilidade em

caso de aposentadoria ou de rescisdo de contrato de trabalho.

A MAPFRE Brasil também desenvolve agdes de avaliagdo de
desempenho, que envolvem todos os colaboradores em um
processo anual de analise, sendo avaliados por seus gestores
diretos por meio de um modelo de avaliagdo padréo utilizado
pela Empresa: o Sistema de Gerenciamento de Desempenho
(SGD). A avaliacdo ¢ vinculada ao algoritmo utilizado

para atingir as metas do negdcio, de forma que todos os
colaboradores participem ativamente do desenvolvimento da

Empresa.
NUMERO DE HORAS DE FORMACAO N2 HORAS
Presencial 300.179,53
Por metodologia
E-learning 63.874,35
TOTAL 364.053,88
NUMERO DE HORAS DE FORMACAO N2 HORAS
Técnica 176.342,98
Comercial 277,00
Por contetdo
Corporativa 187.433,90
TOTAL 364.053,88

NUMERO DE ASSISTENCIAS

N¢ PARTICIPANTES

Por categorias

Administrativos 38.835
Comerciais 1.854
Alta direcéao 13
Direcdo comercial 5
Diretores 628
Gestores 5192
Gestores comerciais 107
Assistentes 137
Técnicos 6.687
Técnicos comerciais (0]
TOTAL 53.458

ACADEMIAS DE SUSTENTABILIDADE

Em linha com os seus valores e principios, a MAPFRE Brasil
fortalece o seu posicionamento estratégico gerando valor
para a sociedade e preparando seus colaboradores para
uma atuacdo mais sustentdvel por meio das Academias de

Sustentabilidade.

Nesses encontros, os diferentes grupos participam de
encontros presenciais para discussdo de temas que
envolvam os principais riscos e oportunidades envolvidos

na industria de seguros e formas de aplicacdo dos conceitos
de sustentabilidade na pratica de seguros, previdéncia e
capitalizacéo.

Em 2013, foram promovidos trés encontros da Academia de
Sustentabilidade para a equipes das unidades de negdcio

de Grandes Riscos, Automoveis e Massificados, beneficiando
220 pessoas e identificando como o tema sustentabilidade

se aplica de forma material em cada area e nos respectivos
stakeholders de cada unidade. Essas agdes reforcam o
planejamento estratégico, que ha trés anos incorpora metas de
sustentabilidade para todas as diretorias gerais.

Academia de Sustentabilidade - Unidade de Negdécio Automéveis

AMBIENTE DE TRABALHO E QUALIDADE DE VIDA

A MAPFRE Brasil investe na adocado de praticas e programas
para preservar o ambiente de trabalho e garantir a saude

e seguranca de seus colaboradores. Em 2013, foram
promovidas diversas acdes nesse aspecto: equalizacdo dos
planos de saude, previdéncia e seguro de vida oferecidos
aos colaboradores; realizacdo de campanhas nos andares,
alertando os colaboradores sobre temas de conscientizacdo
ambiental como a coleta seletiva; e o estimulo a pratica de
exercicios fisicos com acdes promovidas no proprio ambiente
de trabalho e por meio do apoio a eventos esportivos como
a Corrida Vertical e a City Walk, com o sorteio de inscricdes
nesses eventos aos colaboradores.

City Walk
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FORNECEDORES

GRI G4-12, G4-LA14, G4-LA15, G4-HRS5, G4-HR6, G4-HRI10 e
G4-HRM

Em seu relacionamento com os fornecedores, a MAPFRE Brasil
procura alinhar as praticas adotadas com as suas diretrizes

de sustentabilidade, que incluem o cumprimento de leis e
normas, o respeito aos direitos dos trabalhadores, uma atuacao
respeitosa perante o meio ambiente, a ado¢&o de préaticas
responsaveis na cadeia de valor e o combate a qualguer forma
de corrupcéao, entre outros cuidados.

A cadeia de valor formada por fornecedores ligados ao
negodcio conta com uma extensa rede de empresas de
pequeno porte de servigcos e assisténcia (guincho, chaveiro,
eletricista e encanador), que, somadas, totalizam mais de
16 mil empresas. A MAPFRE Brasil também conta com

os fornecedores institucionais (graficas, distribuidores

de materiais de escritorio etc.), que, somados, totalizam
aproximadamente 1.800 empresas.

De acordo com normas internas vigentes, os fornecedores
contratados s&o homologados, em um processo que acontece
a partir da verificacdo de irregularidades existentes nos orgaos
municipais, estaduais e federais.

Em 2013, ndo foi registrada nenhuma reclamacao relacionada
a impactos negativos significativos reais e potenciais para as
praticas trabalhistas na cadeia de fornecedores, nem sobre
operacdes e fornecedores com risco para a ocorréncia de
casos de trabalho infantil ou trabalho forcado ou analogo ao
escravo. Em todos os contratos ha a clausula sobre diretos
humanos e meio ambiente.

A MAPFRE Brasil também procura investir em acdes que
promovam o relacionamento com esse publico. Para isso,
foi lancada em 2013 a revista SIM - Rede de Servicos, uma
publicacdo trimestral criada para consolidar um canal de
comunicac¢do crescente e continuo com os prestadores de
servico.

Sovcomon: JELTTTS

REDE DE
SERVICOS

E PESQUISA EM
SEGURANCA E REPAROS

CESVI, TECNOLOGIA /

MOBILIDADE URBANA
€ TEMA DE EVENTOS
PARA PRESTADORES

Durante o ano, a Empresa participou da criagdo do Manual de
Compras Sustentaveis, desenvolvido pelo Grupo de Trabalho
de Compras do CEBDS (Conselho Empresarial Brasileiro

para o Desenvolvimento Sustentavel). Elaborado no segundo
semestre de 2013, esse material foi criado com o objetivo de
oferecer aos profissionais da area de compras uma ferramenta
pratica e complementar para a tomada de decis&o, com o
diferencial de incorporar critérios de sustentabilidade na
selecéo de fornecedores.

E, em continuidade a implantacédo do Modelo de Gestdo
Estratégica de Fornecedores, a MAPFRE Brasil promoveu
em 2013 uma pesquisa quantitativa com os 50 principais
fornecedores para verificar a aderéncia da sustentabilidade
no dia a dia desses parceiros. A iniciativa foi realizada

pelo instituto de pesquisa IBOPE, que procurou investigar
a existéncia de diretrizes de sustentabilidade aplicadas

no negocio desse publico e como essas diretrizes estao
estruturadas dentro dessas empresas.

Para garantir a veracidade das informacdes e a transparéncia
nas respostas, a pesquisa foi feita pelo método Blind, em que
os participantes ndo sabem quem é o contratante da pesquisa
(nesse caso, a MAPFRE Brasil). Entre os principais resultados
e aprendizados verificados com as respostas, destacam-se os
seguintes aspectos:

> Mais da metade dos fornecedores da Empresa estdo
familiarizados com as praticas de sustentabilidade, apesar de
apenas 35% publicarem um relatorio de sustentabilidade;

> A MAPFRE Brasil foi a segunda empresa mais associada a
sustentabilidade no segmento de bancos e seguradoras;

> Apenas 36% das empresas entrevistadas possuem uma area
estruturada de sustentabilidade.

COMO A AVALIACAO DE FORNECEDORES
CONSTROI VALOR PARA A EMPRESA E A SOCIEDADE

Adogdo de um
Modelo de Gestdo
Estratégica de
Fornecedores, que busca
disseminar e incentivar a
adoc3o de praticas
sustentaveis entre os
principais fornecedores

Avaliagdo

da gest&o através Estudo da

cadeia de valor como

um todo, para entender
seus riscos e

oportunidades, cldusulas
contratuais e agcdes que

estimulem a cadeia de
valor a adotar melhores

praticas.

dos contratos com
clausulas trabalhistas,
contato periédico com
fornecedores, inspetores de
risco, econtros da Academia
de Sustentabilidade e
criagdo do Manual de
Compras CEBDS.

VALOR
COMPARTILHADO

PROJETOS
DESENVOLVIDOS:

> Manual de Compras
Sustentaveis (CEBDS)

> Pesquisa IBOPE de
Fornecedores

> Academias de
Sustentabilidade

> Workshop de Inspe¢do de
Riscos

UM DIA COM
UM PRESTADOR
DE ASSISTENCIA

> Gestédo Estratégica
de Fornecedores

> Politica de Gestdo
de Riscos
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CLIENTES
GRI G4-PR5, G4-PR6, G4-PR7, G4-PR8 e G4-PR-9

Além de oferecer produtos e servicos de qualidade, a MAPFRE
Brasil se preocupa em construir relacdes sustentdveis com os
diferentes grupos de clientes.

Um dos compromissos com esse publico esta focado na
orienta¢do para que busguem produtos e servigos mais
adequados as suas necessidades. Para isso, a Empresa orienta
e fornece todas as informacdes necessarias para a melhor
decisado final, que é tomada pelo cliente.

No momento do investimento em servigos financeiros, é feita

a analise do perfil de cada cliente, a partir de uma lista de
perguntas que geram uma pontuacao, e, de acordo com os
resultados, € apresentada uma série de produtos adequados
ao perfil de cada pessoa. E, caso o cliente decida fazer um
investimento mais arrojado em relacdo ao seu perfil, ele assume
esse posicionamento assinando um termo de compromisso
para confirmar que esta ciente do risco assumido.

Durante o ano, foram realizados levantamentos sobre a
satisfacdo de clientes, nos segmentos de Previdéncia e
Capitalizacdo. Os resultados da avaliacdo geral levantada na
32 Pesquisa Anual, realizada com clientes de alta renda de
Previdéncia, superou a edicdo anterior, passando de 8,28 para
8,47. Em Capitalizacdo, a pesquisa de satisfacdo de clientes

e consumidores realizada durante o ano apontou resultados
positivos, de 86% de aceitacdo.

No segmento de Automoveis, foram desenvolvidas ferramentas
para facilitar o atendimento aos clientes em casos de sinistro,
como a pericia online, que permite a realizacdo da vistoria de
sinistro com as fotos enviadas pelo cliente no momento do
aviso do sinistro, e o acompanhamento de sinistros pela web,
que possibilita aos clientes acompanhar e fazer alteracdes nas
agendas de sinistros, garantindo mais agilidade e assertividade
na informacéo.

Todos os canais de atendimento a clientes da MAPFRE Brasil
contam com o Probare Selo de Etica - Programa Brasileiro de
Auto-Regulamentacédo (call center/contact center/help desk
/SAC/telemarketing), certificado em 2010 e com renovacao
prevista para 2014.

A MAPFRE Brasil cumpre todas as diretrizes dos

Estatutos Sociais do Conar e do Cddigo Brasileiro de
Autorregulamentacdo Publicitaria e, em 2013, ndo registrou
nenhuma multa por descumprimento dessas legislacdes. A
Empresa ndo comercializa produtos proibidos ou contestados
pelo mercado e, durante o ano, ndo foi registrado nenhum caso
de ndo conformidade com regulamentos e codigos voluntarios
relativos a comunica¢gdes nem queixas comprovadas relativas
a violacao de privacidade e perda de dados de clientes, uma
vez que a Empresa conta com politicas e normas referentes a
seguranca da informac¢do dos dados dos clientes.

CORRETORES E PARCEIROS DE NEGOCIO

A MAPFRE Brasil procura manter com os seus corretores uma
relacdo de parceria, para oferecer aos seus clientes produtos e
servicos de qualidade e adequados as suas reais necessidades.
Esse publico também é visto como um importante aliado da
Empresa para disseminar conceitos de sustentabilidade para
toda a cadeia de valor.

A Empresa promove campanhas de incentivo e promogdes
direcionadas aos parceiros comerciais, como uma forma de
fortalecer o relacionamento, incentivar as vendas e reconhecer
as atividades desenvolvidas por esses profissionais.

Além disso, investe na capacitacdo e no desenvolvimento
desse publico, com a realizacdo de treinamentos e cursos de
aperfeicoamento. Um dos destaques do ano foi o curso de
sucessao familiar, realizado em parceria com a Fundacdo Dom
Cabral, que resultou em 17.296 horas de treinamento. Outra
iniciativa foi a padronizacdo e informatizacdo do atendimento
da equipe comercial, com aumento da produtividade e
ampliagdo do numero de visitas mensais.

Disseminar conceitos e informagdes entre os seus corretores

e parceiros comerciais também faz parte do posicionamento
da Empresa, que em 2013 iniciou o 12 Ciclo de Palestras

sobre Seguro Rural e Sustentabilidade, em parceria com a
Funenseg (Escola Nacional de Seguros). Para disseminar a
cultura do Seguro Rural e seus beneficios para esse publico,
foram realizados dois eventos, em Campinas (SP), com 56
participantes, e em Goidnia (GO), com 39 participantes,
beneficiando um total de quase cem pessoas. A partir do tema
"Os desafios do agronegdcio”, 0os seminarios apresentaram as
diferentes solugcdes em seguros existentes para o Seguro Rural,
mostrando de que forma esse produto pode contribuir para a
expansao sustentdvel da cadeia produtiva brasileira.

Ciclo de Palestras sobre Seguro Rural e Sustentabilidade

Em 2013, também foram desenvolvidas duas campanhas de
comunicacdo com o objetivo de conscientizar e capacitar os
corretores e parceiros de negocio a adotarem uma postura

mais sustentavel em seu dia a dia. Dentre elas, destacam-se:
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> Hora do Planeta - Além de apoiar a iniciativa internacional
Hora do Planeta apagando as luzes de seu edificio-sede, em
Sado Paulo, e sucursais, a MAPFRE Brasil promoveu acdes de
divulgacado para incentivar a participacdo de seus stakeholders
(colaboradores, corretores e fornecedores), disseminando
informacdes para cerca de 23 mil pessoas.

Hora do Planeta

> Dia do Meio Ambiente - Em comemoracdo ao Dia Mundial
do Meio Ambiente, foi criada uma campanha para os
corretores e colaboradores, estimulando a mudanca de atitude
e de comportamento com o tema “Pensar. Comer. Preservar -
Diga n&o ao desperdicio”. A agdo estava alinhada as diretrizes
internacionais do Pacto Global, da ONU, do qual a MAPFRE
Brasil € signataria.

COMUNIDADE E SOCIEDADE
GRI G4-HR1, G4-S0O3, G4-SO4 e G4-SO5

A MAPFRE Brasil procura manter uma atuacao ética e
socialmente responsavel em seu relacionamento com a
sociedade, respeitando as leis e os acordos nacionais e
internacionais vigentes.

Em todos os contratos da Empresa ha uma clausula sobre
diretos humanos e meio ambiente. Além disso, 100% das
operagdes sdo submetidas a avaliagdes de riscos relacionados
a corrupcédo e riscos significativos, como subscricdo de riscos,
prevencao de crimes de lavagem de dinheiro e prevencédo de
fraudes.

A Empresa também investe na comunicacdo e no treinamento
de sua equipe em politicas e procedimentos de combate

a corrupcéo, disponibilizando via intranet a todos os
colaboradores o Codigo de Etica, que traz a missao, os valores
e 0s principios do Grupo MAPFRE, assim como as politicas
corporativas especificas relacionadas a subscricdo de riscos, a
prevencao de crimes de lavagem de dinheiro e financiamento
ao terrorismo e a prevencao de fraudes.

Para fornecedores, os contratos e processos de selecdo
levam em consideragcdo questdes relacionadas a corrupcao,
como lavagem de dinheiro e prevencao de fraudes, seguindo
as indicacdes da Circular Susep 445 e da Lei 9.613 e suas
atualizagcdes. Para a formacgao desse publico, a Empresa
mantém ainda o Centro de Formacdo MAPFRE, que oferece
cursos e-learning de Prevencao a Fraudes, Lavagem de
Dinheiro e Financiamento ao Terrorismo, com emissdo de
Declaracdo de Concluséo.
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A MAPFRE Brasil conta com canais de comunicacdo para
quaisquer situacdes de desvio de conduta, como suspeitas

de fraudes internas e externas, irregularidades de natureza
financeira ou contdbil e descumprimento do Codigo de Etica.
Além de queixas referentes a praticas trabalhistas, meio
ambiente e assédio moral. Essas situacdes sdo conduzidas por
canais especificos, como o Programa de Ouvidoria e Papo -
POP - e o Canal de Denuncia de Fraude e Ouvidoria.

A Empresa também conta com uma area de Riscos e
Compliance, dedicada ao estabelecimento de rotinas e
procedimentos e que tem como principal objetivo identificar e
evitar situacdes que possam configurar conflito de interesses.
Todas as eventuais incidéncias em matéria de fraude e
corrupcao sado tratadas no ambito da Unidade de Auditoria
Interna e do Comité de Auditoria.

Em linha com os esforcos internacionais e, particularmente,
com os regulamentos editados no Brasil, a Empresa mantém
atualizados os estudos sobre os riscos relacionados a fraudes
internas e externas, inclusive aguelas caracterizadas como
relativas a lavagem de dinheiro. Na estrutura vigente de
controles internos especificos, ha estabelecidas politicas

de prevencao, cursos e-/learning especificos sobre o tema
para seu publico interno, diversos canais de denuncias,
procedimentos de identificacdo de clientes e formalizadas
normas de procedimentos e controles de monitoramento para
a identificacéo, o tratamento e, se for o caso, a comunicagcdo
de operacdes suspeitas.

Em 2013, 5.770 colaboradores concluiram os cursos
obrigatdrios de Controles Internos e 6.004 concluiram os
cursos, também obrigatdrios, de Prevencao de Lavagem

de Dinheiro. Na MAPFRE SERVICOS FINANCEIROS, 176
colaboradores participaram, em 2013, do treinamento
obrigatdrio sobre prevencéo a lavagem de dinheiro, prevencao
a fraudes e controles internos.

INVESTIMENTOS SOCIOCULTURAIS

A MAPFRE Brasil adota uma estratégia de apoio institucional
que incentiva a realizacdo de projetos socioculturais capazes
de promover uma transformacao positiva na sociedade.

Em 2012, foi desenvolvida uma politica de investimentos
socioculturais e, em 2013, foi implantado um processo de
gestdo de resultados gerados para as causas em que a
Empresa atua: fomento a cultura, educacao basica, educacéao
profissionalizante, salide, assisténcia social e esporte.

Ac¢do Comunitaria (projeto sociocultural)
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14%

11%

9%

PROJETOS POR FOCO DE ATUACAO

[ cultura
. Esporte
Assisténcia social

Saude
Educacao profissionalizante
. Educacéo basica

Em 2013, foram apoiados 53 projetos, desenvolvidos por 42
instituicdées em todo o Brasil, que beneficiaram mais de 3
milhdes de pessoas. Na area da saude, destaca-se o trabalho
do Cine Maior Idade na discussdo do paradigma do envelhecer
na sociedade, com parcerias com academias, terceiro setor,
governo e outras empresas.

Um dos destaques entre as iniciativas culturais promovidas
em 2013 foi a exposicdo Mestres do Renascimento: obras-
-primas italianas, que levou mais de 380 mil visitantes as salas
do Centro Cultural Banco do Brasil (CCBB) de S&o Paulo e de
Brasilia.

VALOR INVESTIDO POR FOCO DE ATUAGCAO
[ cultura
[ Esporte

Assisténcia social

Saude

Educacao profissionalizante
[ Educacao basica

Exposi¢cdo Mestres do Renascimento
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O conjunto dos investimentos socioambientais fortalecem

0 compromisso da Empresa com pactos e principios
internacionais, tais como Pacto Global da ONU e Objetivos do
Milénio, conforme demonstrado nos graficos que seguem:

9%

8%

DISTRIBUlCAO DA CONTRIBUlCAO DOS DISTRIBUICAO DA CONTRIBUICAO DOS PROJETOS
PROJETOS PARA O PACTO GLOBAL PARA OS OBJETIVOS DO MILENIO
I PGI: Respeitar os direitos humanos 77 Todo mundo trabalhando pelo desenvolvimento

Il PG2: Assegurar a ndo participacso das empresas em [ Qualidade de vida e respeito ao meio ambiente
violacdes de direitos humanos

11 PG3: Apoiar a liberdade de associagao [ Combater a aids, a maldria e outras doencas

[ PG4: Eliminar o trabalho forcado [ Melhorar a saude das gestantes

. PG5: Erradicar o trabalho infantil . Reduzir a mortalidade infantil

. PG6: Estimular a eliminac&o de discrimina¢cdo no emprego Igualdade entre sexos e valorizacdo da mulher
PG7: Assumir uma abordagem responsavel para os . Educacao basica de qualidade para todos

desafios ambientais

L . Acabar com a fome e a miséria

. PG8: Desenvolver iniciativas de responsabilidade .
socioambiental

[ PG9: Incentivar tecnologias ambientalmente responsaveis

PG10: Combater a corrupcao
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OBJETIVOS DO PACTO GLOBAL
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OBJETIVOS DO MILENIO
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AGABAR COM A FOME

E A MISERIA
MELHORAR A SAUDE
DAS GESTANTES

EDUCAGAO BASICA
DE OUALIDADE PARA
TODOS MORTALIDADE INFANTIL

MEIO AMBIENTE

GRI G4-EC2, G4-EN3, G4-EN4, G4-ENS5, G4-EN15, G4-EN16,
G4-EN17, G4-EN18, G4-EN19, G4-EN20, G4-EN21, G4-EN27,
G4-EN28, G4-EN29 e G4-EN34

O cuidado com o meio ambiente estad presente no dia a dia da
MAPFRE Brasil, que promove diversas iniciativas para garantir
a preservacao ambiental na realizacdo de suas atividades.

Em seu compromisso com o meio ambiente, a Empresa

possui metas e desafios para avancar nas praticas de gestdo
sustentdvel, com impacto em toda sua cadeia de valor. Gracas
a esse posicionamento, n&o foram registradas em 2013 queixas
ou reclamacodes relacionadas a impactos ambientais.

ENERGIA

Em 2013, o consumo de diesel nos edificios ocupados pela
MAPFRE Brasil em Sao Paulo totalizou 14715 GJ (giga-joules).

O consumo de combustivel para abastecimento da frota propria
totalizou R$ 6.360.621,00. Durante o ano, ndo foi registrado
consumo de combustiveis oriundos de fontes renovaveis.

O consumo de eletricidade totalizou 11.441,56 GJ (giga-joules)
em 2013. Esse numero refere-se apenas ao consumo de energia
dos andares ocupados pela MAPFRE Brasil em Sao Paulo,

sem considerar as areas comuns. Nao foi registrada venda de
energia elétrica, agquecimento, vapor ou refrigerag&o durante

0 ano pela Empresa. Apesar de atuar e engajar os integrantes
de sua cadeia de valor, a MAPFRE Brasil ndo mensura a energia
utilizada por seus fornecedores. A MAPFRE Brasil também ndo
mensura a energia consumida fora da organizacao

Em 2013, foi mantido um projeto piloto de eficiéncia
energética, com a adogao de ldmpadas LED (Light Emitting
Diode), que contribuiu para a reduc&o no consumo de energia
elétrica em um dos edificios da Empresa.

Outra iniciativa criada nesse quesito foi o projeto Anjos da
Guarda, lancado em 2012 pelo GRUPO BB E MAPFRE. A
iniciativa consiste no rapido envio do servi¢co de socorro
mecanico e de apoio técnico ao segurado por meio de
profissionais qualificados a prestar os primeiros servigos de
assisténcia, utilizando bicicletas elétricas. Além de auxiliar
nas questdes da mobilidade urbana e do meio ambiente,
com diminui¢cdo do combustivel utilizado, o projeto reforca a
preocupag¢éo da Empresa com a qualidade do atendimento
ao cliente. Atualmente, estdo disponiveis 30 bicicletas para
o projeto, que, desde o seu lancamento, ja realizou 830
atendimentos.

Anjos da Guarda

EMISSOES

Ciente de que as mudangas climaticas ja extrapolaram

o ambito da ciéncia e hoje fazem parte do cotidiano da
sociedade, a MAPFRE Brasil aderiu em 2013 ao Programa
Brasileiro GHG Protocol. Desenvolvido nos Estados Unidos em
1998 pelo World Resources Institute (WRI), o GHG Protocol é

a metodologia mais utilizada mundialmente por empresas e
governos para a realizacdo de inventarios de GEE. Em 2014,
serd publicado o primeiro inventario de GEE da MAPFRE Brasil,
com ano-base de 2013.

Com essa iniciativa, a MAPFRE Brasil consolida o seu
posicionamento em prol da sustentabilidade global, garantindo
transparéncia sobre informacdes relevantes para a sociedade
e fortalecendo sua atuacdo em relacédo ao meio ambiente. A
abordagem de consolidacdo escolhida para as emissdes é a de
controle operacional, e os fatores de emissao sao: CO, (kg/un),
CH, (kg/un) e N,O (kg/un).

Em relagdo as emissdes diretas (Escopo 1), os resultados
levantados pela Empresa (em toneladas métricas) no ano de
2013 foram:

> Combustéo estacionaria - Emissdes totais em CO2
equivalente: 7665241/ biomassa: 0,358

> Combustdo movel - Emissdes totais emn CO2 equivalente:
4.308,086056 / biomassa: 703,827

> Emissdes fugitivas - Ndo houve consumo em 2013.

> Total - Emissdes totais em CO2 equivalente: 4.315,751297 /
Biomassa: 704,185
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Em relagdo as emissdes diretas (Escopo 2), os resultados
levantados pela Empresa (em toneladas métricas) no ano de
2013 foram:

> Aquisicdo de energia elétrica - Emissdes totais em CO2
equivalente: 297,605379

Em relag&o as emissdes diretas (Escopo 3), os resultados
levantados pela Empresa (em toneladas métricas) no ano de
2013 foram:

> Residuos gerados nas operacdes - Emissdes totais em CO2
equivalente: 134,426366

> Viagens a negdcio - Emissdes totais em CO2 equivalente:
2.039,821911

> Total de emissdes - Emissdes totais em CO2 equivalente:
2174,248277

PRODUTOS COM FOCO AMBIENTAL

A MAPFRE Brasil também conta com produtos e servigcos de
assisténcia capazes de gerar valor ambiental e incentivar a
adocao de praticas sustentdveis. No segmento de Grandes
Riscos, conta com o RC Danos Ambientais, que procura
minimizar os danos relativos a contaminacdo por vazamento
ou acidentes com substancias perigosas ou contaminantes.

No Seguro Rural, outro produto com esse enfoque € o Seguro

Floresta ABC, com cobertura para riscos climaticos de

florestas, que tem impacto ambiental por ser derivado de uma
linha de crédito do Banco do Brasil destinada a agricultura

de baixo carbono. Os contratos dessa linha de crédito do
programa Agricultura de Baixo Carbono (ABC) firmados

desde o Plano Agricola e Pecuario 2010/2011 impulsionaram o
lancamento de um seguro especifico para o segmento florestal,
um dos mais importantes da cadeia do agronegdcio, para
reduzir o carbono da atmosfera.

Em Massificados, foram langadas as coberturas sustentaveis
no Seguro Residencial, com servigos focados na preservagdo
do meio ambiente, como o descarte inteligente de modveis e
equipamentos e a Consultoria Ambiental.

PROJETOS DE ECOEFICIENCIA

Para fortalecer o seu posicionamento socioambiental, a
MAPFRE Brasil investe ainda na revisdo de processos internos
e no desenvolvimento de programas de ecoeficiéncia que
agreguem valor ao negocio e se traduzam em ganhos para

o meio ambiente e, consequentemente, para a sociedade. Os
principais projetos desenvolvidos em 2013 nesse quesito foram:

> Projeto Frente e Verso, iniciativa que mudou o padrdo das
impressoras, viabilizando uma economia de 2.201.428 mil folhas
em 2013;

> Recicla MAPFRE, que aumentou a arrecadac¢do de pilhas e
baterias, alcancando a marca de 318 kg no ano.

COMO A EMPRESA CONSTROI VALOR AO DESENVOLVER GESTAO AMBIENTAL

A MAPFRE é uma
das principais dos
segumentos de seguros e
financeiros global e no BRASIL e por
isso entendemos que este aspecto é
importantes ndo sé pelas questées
internas, mas também como inducdo
para empresas dos diversos segmentos
da sociedade. Entendemos que para
atuar em nossa cadeia de
relacionamento deve-se antes
entender esse aspecto e dar

Indicadores
referentes ao meio
ambiente sdo controlados

por meio do Sistema de
Gestdo Ambiental, que segue
os padrées da NBR ISO 14001
(com verificagdo interna),
além das premissas do
GHG Protocol.

VALOR
COMPARTILHADO

o exemplo.

Adogédo do
modelo de gestdo da
sustentabilidade, que prevé
a aplicagdo de politicas e
principios internacionais pela
MAPFRE Brasil (Politica de meio
ambiente, Politica Energéica,
Principios de
Responsabilidade
Social).

PROJETOS

DESENVOLVIDOS:
> Eficiéncia Energética
> Bicicletas Elétricas
> Villa Ambiental
> Pomar Urbano
> Frente e Verso
> Recicla BBMAPFRE
> Pétio de Salvados
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Desempenho
MAPFRE SERVICOS
FINANCEIROS

Apresentacao GRiG4-9 e G4-56

Com uma atuacao focada nos segmentos de Previdéncia e
Vida Resgatavel, Investimentos, Capitalizacdo e Consorcios, a
MAPFRE SERVICOS FINANCEIROS ¢é formada por diferentes
empresas que seguem uma estrutura unica de governanca
corporativa e gestdo administrativa, financeira e operacional e
gue ndo integram o acordo de parceria com o Banco do Brasil.

Além de uma equipe de 273 colaboradores, conta com uma
estrutura composta de 127 sucursais proprias, 18 diretorias
territoriais e uma ampla rede de distribuicdo, que garantem o
atendimento aos seus mais de 63 mil clientes (pessoas fisicas e
juridicas).

Em 2013, recebeu autorizacdo da ANS (Agéncia Nacional de
Saude Suplementar) para atuar no segmento de Seguros de
Saude, o que culminou com a criacdo da MAPFRE Saude S.A.
Prevista para entrar em operacdo em 2014, a partir de um
piloto com a carteira de colaboradores da MAPFRE, a atuacédo
da empresa estara focada no segmento corporativo com um
posicionamento direcionado para prevencdo e qualidade de
vida, em um conceito mais amplo, de gestdo da salde.
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VISAO
A MAPFRE quer ser a sequradora global de confianca.
MISSAO

Somos uma equipe multinacional que trabalha para avancar
constantemente no servico de desenvolver a melhor relacdo
com 0S nossos clientes, distribuidores, fornecedores, acionistas
e soc/edade.

VALORES

Solvéncia - Forca financeira com resultados sustentaveis.
Diversificacdo internacional e consolidacdo nos diferentes
mercados.

Integridade - A ética rege o comportamento de todas as
pessoas. Enfoque socialmente responsavel em todas as nossas
atividades.

Vocagcdo de Servico - Busca permanente da exceléncia no
desenvolvimento de nossas atividades. Iniciativa continua
orientada ao cuidado da relagdo com o cliente.

Inovacéo para Lideranca - Vontade de superacdo e melhoria
constante. Tecnologia util a servico dos negdcios e de seus
objetivos.

Equipe Comprometida - Envolvimento pleno da equipe com o

projeto da MAPFRE. Desenvolvimento e formacdo constante
das capacidades e habilidade da equipe.
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Desempenho de mercado

Pelas proprias caracteristicas do negdcio, focado na oferta

de produtos e solugdes de acumulagao financeira, a MAPFRE
SERVICOS FINANCEIROS teve de enfrentar uma série de
fatores externos, como a alta volatilidade e a variacédo das
taxas de juros, que impactaram diretamente o desempenho de
alguns segmentos.

Em Previdéncia, apesar da instabilidade aliada as mudancas
regulatorias ditadas pelo governo para o setor, o volume

de negdcios foi mantido, com crescimento de 9,5% em
provisdes técnicas, a conquista de uma posi¢cdo no ranking
geral do mercado (142 colocacdo) e uma producado total de
R$ 443,6 milhdes (inclui contribuicdes periddicas, aportes e
portabilidades recebidas).

Em decorréncia das perdas registradas, a MAPFRE
Investimentos encerrou o ano com um volume de recursos sob
gestdo de R$ 6 bilhdes e um volume total captado de R$ 250
milhdes no periodo.

Com desempenho positivo, o segmento de Capitalizacdo
registrou uma evolucao de 75,8% nas reservas técnicas. E a
operacao de Consorcio, que foi iniciada em junho de 2013,
atingiu o volume de R$ 80,4 milhdes de cartas de crédito
vendidas ao fim do periodo.

@®MAPFRE



Previdéncia

O ano de 2013 foi um periodo de desafios para o segmento de
Previdéncia Complementar Aberta no Brasil, que foi marcado
pela instabilidade das taxas de juros, com reflexo direto

na atratividade desse tipo de investimento. Além disso, as
mudancgas regulatdrias editadas afetaram a rentabilidade dos
planos de previdéncia, que apresentaram volatilidade durante
todo o ano. Como consequéncia, a arrecadacdo comecou a
cair e 0s resgates aumentaram, gerando em muitos periodos
“captacao negativa” para o mercado.

Mesmo diante desse cenario, as provisdes técnicas de

seguros e previdéncia complementar da MAPFRE SERVICOS
FINANCEIROS cresceram 9,5% em 2013, encerrando o exercicio
com saldo de R$ 2,3 bilhdes. A producéo total, que inclui
contribuicdes periddicas, aportes e portabilidade recebidas,
totalizou R$ 443,6 milhdes no ano e, em dezembro de 2013, a
estrutura patrimonial foi reforcada com um aumento de capital
no montante de R$ 21 milhdes.

Esse desempenho é resultado do posicionamento adotado
pela empresa, que mantém uma relacdo de proximidade com
o cliente e que, nesse periodo de incertezas, foi fortalecida por
um trabalho de comunicagéo e informagdo sobre os riscos e
desafios do cenario macroecondmico vivenciado em 2013.

A assertividade dessa estratégia foi confirmada, inclusive,

nos resultados levantados na 32 Pesquisa Anual, realizada

com clientes de alta renda, cuja avaliacdo geral superou os
resultados da edi¢cdo anterior, passando de 8,28 para 8,47. Esse
resultado, que é o melhor alcan¢cado nesse perfil de cliente,
ganha ainda mais significado em decorréncia do cenario
adverso em que foi conquistado.

ALINHAMENTO AOS OBJETIVOS DA MAPFRE BRASIL

> Desenvolvimento do mercado

PRODUCAO TOTAL

prémios, contribuicdes e portabilidades externas
de entrada (em R$ mil)

294.380

214.950

2009

2010

RESERVA TOTAL
(em R$ bilhoes)

1,27
0,98

2009 2010

304.316

20M

1,57

20M

501.579
443.575
2012 2013
2,28
2,05
2012 2013

Para disseminar informacodes sobre as demandas da sociedade entre sua rede de distribuicdo, a MAPFRE SERVICOS
FINANCEIROS tem investido em atividades de educacéo financeira para o mercado de previdéncia com a realizagcdo de
palestras para clientes e corretores sobre o envelhecimento e todos os aspectos relacionados a essa nova etapa de vida.

> Universalizacdo do acesso

Incentivar o acesso de grupos especificos aos produtos de seguros, criando condi¢cdes especiais de aquisicdo, também faz
parte do posicionamento da MAPFRE SERVICOS FINANCEIROS. Em 2013, foi realizado um trabalho em parceria com o
Sincor-SP (Sindicato dos Corretores de Seguros no Estado de Sdo Paulo) para disseminar informacgdes sobre previdéncia
aos corretores e incentivar a aquisicdo do produto. Como resultado dessa acdo, houve o registro de mais de 1,2 mil adesdes
aos planos de previdéncia da empresa, entre os meses de abril e dezembro.

Relatério de Sustentabilidade 2013 ¢ Desempenho MAPFRE SERVICOS FINANCEIROS / PREVIDENCIA
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Investimentos

O desempenho do mercado de gestdo de recursos também
foi afetado pelo cendrio macroecondmico de 2013, marcado
pela alta volatilidade e pela variagéo das taxas de juros. No
segmento de renda fixa, principal segmento de atuacédo da
MAPFRE SERVICOS FINANCEIROS, o volume de recursos sob
gestdo no mercado apresentou uma reducdo significativa de
18,7% no ano.

Diante desse cenario, a empresa encerrou 2013 com perdas de
volumes sob gestdo menores que as registradas pelo mercado.
Os recursos sob gestdo totalizaram R$ 6,0 bilhdes no ano, com
lucro liquido de R$ 11,8 milhdes. O volume total captado foi de

R$ 250 milhdes no periodo.

Um dos fatores que contribuiram para esses resultados foi a
conquista de um grande cliente do segmento segurador. Além
disso, para reverter a tendéncia de queda dos resultados, foi
adotado um novo posicionamento durante o ano, com foco
na pulverizacdo da carteira, que resultou no aumento da
participacédo de clientes de pequeno e médio porte. Dessa
forma, além de reduzir os riscos do negodcio, a empresa
fortalece o relacionamento de longo prazo com os clientes
diretos.

Durante o ano também foram desenvolvidas medidas para
impulsionar a atuagdo da rede de distribuicdo no segmento.
Nesse contexto, o destaque ficou para os eventos direcionados
para investidores de fundos de pensdo (ABRAPP - Associacdo
Brasileira de Previdéncia Privada) e para Investidores de
Institutos de Previdéncia Municipal (Abipem - Associa¢ao
Brasileira de Previdéncia dos Estados e Municipios),

ALINHAMENTO AOS OBJETIVOS DA MAPFRE BRASIL

> Desenvolvimento do mercado

ATIVOS SOB GESTAO
(em R$ bilhdes)

9,0

56 6.0
51

2009 2010 201 2012 2013

Em linha com a estratégia global da MAPFRE Brasil, de orientacdo para o cliente, foram promovidos cursos e treinamentos
para disseminar a cultura e filosofia da empresa entre os distribuidores. Além dos contatos intensificados com esse publico,
a equipe interna foi treinada, reforcando o papel de educador da MAPFRE Brasil, fortalecendo a aproximacdo com os
clientes, disseminando informacéo e desenvolvendo os stakeholders, dentre eles, os colaboradores.

> Universalizagdo do acesso

Para atender cada vez mais as caracteristicas e demandas dos clientes, foi promovida uma revisdo em todos os produtos,
bem como o langamento de dois novos fundos de investimento: MAPFRE Crédito Privado Fundo de Investimentos Renda
Fixa Longo Prazo e MAPFRE Inversion Hiper Agressivo Fundo de Investimento Multimercado. Com forte apelo social, esses
produtos contam com a atuacdo de especialistas na gestdo de investimentos, garantindo que o pegueno investidor tenha
condicdes semelhantes as oferecidas aos grandes investidores.
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Capitalizagao

RECEITAS DE CAPITALIZACAO
Para a MAPFRE SERVICOS FINANCEIROS, 2013 foi um ano (em R$ miD)

de resultados positivos no segmento de Capitalizagdo, que

registrou crescimento de 53,5% em receitas liquidas totais. O 62.528
montante alcancado no ano, de R$ 62,5 milhdes, representa

mais que o dobro do crescimento do mercado no mesmo

periodo. As reservas técnicas evoluiram 75,8% em relacdo ao

ano anterior, totalizando R$ 35,8 milhées em 2013.

O bom desempenho ¢é resultado da consolidagdo do
posicionamento da empresa nos segmentos de Garantia
Fiador e Promogbes, bem como do fortalecimento no nimero
de parceiros para distribuir os produtos via corretores
especializados e imobilidrias.

40.745

33.825

26.244

Os resultados positivos apontados pela pesquisa de satisfagé&o
de clientes e consumidores realizado durante o ano, de 89% de 16.646
aceitacao, reforcam a assertividade da estratégia adotada. '

2009 2010 20M 2012 2013

ALINHAMENTO AOS OBJETIVOS DA MAPFRE BRASIL
> Desenvolvimento do mercado

Para garantir o conhecimento de colaboradores, corretores e distribuidores sobre as caracteristicas especificas dos
produtos de Capitalizacdo, foram promovidos durante o ano diversos treinamentos em gestao e novos produtos. Corretores
novos também participaram de treinamentos promovidos nas agéncias da Ampro (Associacdo de Marketing Promocional)
e de palestras realizadas no Secovi/SP (Sindicato das Empresas de Compra, Venda, Locacdo e Administracdo de Imoveis
Residenciais e Comerciais de Sao Paulo).

> Universalizacdo do acesso
Em 2013, todas as campanhas de marketing e relacionamento com clientes foram realizadas em formato digital, sem a

utilizacdo de papel, que possibilitam um acesso mais amplo aos clientes. Em apenas uma Unica campanha, foram atingidos
mais de 10 milhées de consumidores.
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Consorcio

CESVI Brasil

Em abril de 2013, a MAPFRE SERVICOS FINANCEIROS deu
inicio a operacdo no segmento de Consdrcio e, em dezembro
do mesmo ano, atingiu o volume de R$ 80,4 milhdes de cartas
de crédito vendidas.

Dessa forma, o prejuizo do periodo, previsto no plano de
negodcios, foi de R$ 4,7 milhdes, decorrente de desembolsos
pré-operacionais e do fato de a empresa ndo atingir, ainda, o
ponto de equilibrio. Para fazer frente aos investimentos e as
necessidades do negodcio, em dezembro de 2013 foi realizado
aporte de capital, no montante de R$ 15 milhdes.

Para atuar nesse segmento, a MAPFRE SERVICOS
FINANCEIROS aposta em um posicionamento diferenciado,
de ser uma empresa digital com relacionamento pessoal,
permitindo aos distribuidores e consorciados uma relacéo
agil, confidvel e inovadora. Nesses primeiros seis meses de
operacao, 45% dos lances foram realizados via SMS.

Os produtos langados durante o ano foram: Meu Imovel, grupo
de consorcio com 600 cotas que variam de R$ 100 mil até R$
200 mil em 200 meses, e Meu Automovel, grupo com 400
cotas entre R$ 30 mil até R$ 60 mil, com prazo de 80 meses.

ALINHAMENTO AOS OBJETIVOS DA MAPFRE BRASIL
> Desenvolvimento do mercado

Para atender a proposta de atuacdo da empresa, de ser 100%
digital, mas com relacionamento pessoal e diferenciado, foram
promovidos diversos treinamentos e capacitagdes, auxiliando na
disseminacédo de informacdes, no conhecimentos dos sistemas e
no entendimento sobre o produto.

> Universalizacdao do acesso
Formatagao de solugdes e cotas diversificadas, com a
possibilidade de aportes mensais de valores que variam de R$

30 a R$ 200 mil, para atender a diferentes necessidades e perfis
de clientes.

44

Primeiro centro de pesquisas de reparacdo automotiva

e segurancga viaria do Pais, o CESVI Brasil (Centro de
Experimentacdo e Seguranca Viaria) desenvolve estudos
e pesquisas, treinamentos, publicacdes, certificacdes e
avaliacdes que contribuem para o aperfeicoamento da
cadeia automobilistica e geram indicadores técnicos que
sdo divulgados para a sociedade, auxiliando na escolha de
produtos e servigos.

Comprometido com as questdes que envolvem a prevencao
de acidentes de transito, o CESVI Brasil, ao longo de sua
trajetoria, tem desenvolvido pesquisas e apoiado campanhas
relacionadas a seguranca viaria, em linha com a Década de
Acdes para a Seguranga no Transito (2011-2022), instituida
pela ONU. Dessa forma, contribui com uma atuacao direta
no aprimoramento da legislagdo, em busca de um transito
mais seguro e da reduc¢éo do numero de acidentes. Além
disso, desenvolve produtos, pesquisas e servicos em prol do
aperfeicoamento do mercado automotivo.

Dentre as principais iniciativas desenvolvidas em 2013,
destacam-se:

> Realizacdo de nove estudos e pesquisas sobre temas variados:
disponibilidade do sistema ABS no mercado brasileiro - tanto
para carros de passeio quanto motocicletas; mapeamento das
causas de acidentes com motocicletas; pesquisa sobre o setor
de rastreamento e bloqueio de veiculos etc;

> Conquista de 26 novos clientes;
> Realizacdo de crash-tests para sete montadoras;

> Publicacdo de 50 boletins técnicos, que tém como objetivo
disseminar informacdao relevante, de utilidade no dia a dia do
mercado e da sociedade;

> Realizacdo de evento especifico para o publico feminino,
Mecanica para Mulheres, com 40 participantes ligadas ao
mercado automotivo;

> 32 certificacdes, 66 diagndsticos e nove consultorias para
oficinas;

> Lancamento da versao 5 do Orion, sistema de gestdo de
sinistros online, com mais de 830 mil pericias realizadas e 1067
oficinas usuarias;

> Realizacdo de um ciclo com trés palestras da série
Certa, sobre gestdo de oficinas automotivas, mercado de
motocicletas e tecnologia embarcada, com um total de 113
participantes

ALINHAMENTO AOS OBJETIVOS DA MAPFRE BRASIL

> Desenvolvimento do mercado

Contribuir para o desenvolvimento do mercado segurador

é um dos objetivos do CESVI Brasil, que também oferece
treinamentos voltados para os segmentos reparador e
segurador, com conteudos técnicos e praticos. Em 2013, mais
de 2,9 mil alunos foram treinados, em 120 cursos ministrados, o
gue corresponde a um total de 2.271 horas aula de treinamento
oferecidas ao mercado.
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Resultados econdmico-financeiros

GRI G4-EC1

RECEITAS TOTAIS

Em 2013, as receitas da MAPFRE SERVICOS FINANCEIROS
totalizaram R$ 569 milhdes em prémios, contribuicdes e
receitas com administracdo de fundos, um crescimento de
211% em relacao a 2012.

PATRIMONIO LIQUIDO

Ao fim do exercicio, o patrimoénio liquido ficou em R$ 234,7
milhdes e os ativos totais alcancaram a marca de R$ 2,6
bilhdes.

LUCRO LiQUIDO

O lucro antes dos impostos e participacdes totalizou R$ 26,9
milhdes no ano e o lucro liquido ficou em R$ 12,7 milhdes.

PROVISOES TECNICAS

As provisdes técnicas totalizaram R$ 2,3 bilhdes em 2013, um
incremento de 10% em relacdo ao ano anterior.

RETORNO SOBRE OS INVESTIMENTOS

A taxa de retorno sobre os investimentos (ROE - Return on
Equity) registrada em 2013 foi de 5,8%.

DISTRIBUICAO DO VALOR ADICIONADO (DVA)

O valor adicionado liquido a disposicdo da MAPFRE SERVICOS
FINANCEIROS em 2013 foi de R$ 83,5 milhdes. Esses recursos
foram distribuidos da seguinte maneira:

> R$ 50,1 milhdes para a remuneracdo dos colaboradores, com
a geracdo de empregos e investimentos em treinamento;

> R$ 20,7 milhdes para o pagamento de impostos,
contribuicdes, tributos e taxas;

> R$ 12,7 milhdes em valores retidos que foram incorporados
ao patrimoénio liquido dos acionistas, considerando a
participacdo de acionistas minoritarios.

Relatério de Sustentabilidade 2013 ¢ Desempenho MAPFRE SERVICOS FINANCEIROS / RESULTADOS ECONOMICO-FINANCEIROS

DEMONSTRAGAO CONSOLIDADA DO VALOR ADICIONADO — MAPFRE SERVIOS FINANCEIROS

Dez/2013 ‘ Dez/2012

RECEITA TOTAL COM IOF (RIQUEZA GERADA) 583.691 499.696
De Prémios de Seguros + Receitas Operacionais de Seguros+Planos
Previdénciarios + Receitas Operacionais de Prev. Complementar+Planos
(apitalizacdo + Receitas Operacionais de Capitalizagdo 568.751 469.699
(+) Resultado Financeiro 14.940  29.997
CUSTOS E DEVOLUGOES DE ATIVIDADE -457.399 -374.975
(usto Final da Preservacdo da Riqueza Segurada (Sinistros Liquidos) +
Variacdo das Provisoes Técnicas + Constituicdo de Provisdo de Beneficios
a Conceder + Beneficios Pagos e Resgates + Remuneraco Complementar
aos Planos Previdencidrios ( Excedente Financeiro) -457.399 -374.975
VALOR ADICIONADO BRUTO 126.292 124.721
CUSTO DO VALOR ADICIONADO -42.822 -32.330
(-) Comissdes Pagas aos Corretores -9.029 -6.973
(-) Servicos de terceiros -10.396 -8.291
(-) Localizacdo e funcionamento -5.031 -2.484
(-) Outras despesas administrativas -18.366 -14.581
VALOR ADICIONADO POR TERCEIROS 0 0
Resultado Nao Operacional - 0
Valor Adicionado Recebido em Transferéncia - 0
VALOR ADICIONADO A DISPOSICAQ DO GRUPO SEGURADOR 83.471 92.391
DISTRIBUICAO DO VALOR ADICIONADO A DISPOSICAO DO GRUPO SEGURADOR
REMUNERACAO DO TRABALHO 50.089 37.608
Despesas com pessoal proprio 50.089  37.608
REMUNERACAO DO GOVERNO 20.650  28.312
Tributos e contribuices (PIS, Cofins, CSLL e outros) 14.890 15.497
PIS, Cofins, CSLL e outros 14.890 15.497
Impostos e taxas (IRPJ) 5.760 12.815
IRP) 5.760 12.815
DIVIDENDOS 0 0
VALOR RETIDO 12.732  26.471
Incorporagdo ao patrimonio liquido 12.732 26.471
DISTRIBUICAO DO VALOR ADICIONADO A DISPOSICAO DA MAPFRE
SERVICOS FINANCEIROS 83.471  92.391
VALORES EM MILHARES DE REAIS
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BB MAPFRE

100%
Assisténcia S.A.

MAPFRE Vida S.A. 100%
Alianca do Brasil
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Brasilveiculos
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Desempenho
GRUPO
SEGURADOR
BANCO DO BRASIL
E MAPFRE

Apresentacao Grica-9

O GRUPO SEGURADOR BANCO DO BRASIL E MAPFRE ¢é
resultado da alianca estratégica oficializada em junho de

2011 entre o Grupo Banco do Brasil, por meio da BB Seguros
Participacdes S.A., e o Grupo MAPFRE, por intermédio da
MAPFRE BRASIL PARTICIPACOES S.A., que possui controle
societdrio das holdings. Nesse periodo, o processo de
integracdo das operacdes e equipes foi fortalecido, com a
captura de sinergias e a consolidacdo da parceria, garantindo
complementaridade de canais, potencializacdo das estruturas
de distribuicdo e atuacao especializada.

A atuacdo do GRUPO BB E MAPFRE € materializada por meio
de duas sociedades holdings (SHs):

A BB MAPFRE SH1 Participagdes S.A. participa como acionista
nas seguintes companhias de seguros com atuacdo nos ramos
de seguros rurais, imobilidrios e de vida e acidentes pessoais:
Companhia de Seguros Alianga do Brasil, MAPFRE Vida S A. e
Vida Seguradora S.A.

A MAPFRE BB SH2 Participag¢des S.A. participa como acionista
de seguradoras que desenvolvem atividades relacionadas a
operagdes de seguros nos segmentos de ramos elementares,
incluindo seguros de automoveis, residenciais, industriais,
imobilidrios e nos seguros rurais e de vida e acidentes pessoais
quando comercializados em grandes distribuidores (canais
affinities): MAPFRE Seguros Gerais S.A., Alianca do Brasil
Seguros S.A., MAPFRE Affinity Seguradora S.A., Brasilveiculos
Companhia de Seguros e BB MAPFRE Assisténcia S.A.
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Presente em 100% do territorio brasileiro com uma atuacdo
multicanal, o GRUPO BB E MAPFRE conta com 6.619
colaboradores e uma ampla rede de distribuicdo, formada por
167.090 pontos de vendas, que permitem atender os quase 37
milhdes de clientes.

> Rede BB - 80.974 pontos de atendimento, compostos de
5.416 agéncias bancarias, 1.750 postos de atendimento, 12.082
postos de atendimento eletrénico, 11187 correspondentes no
pais, 6.191 agéncias do Banco Postal e 44.348 terminais de
autoatendimento.

> Rede MAPFRE - 21.634 postos de atendimentos, sendo 690
corretores Mais, 20.817 corretores e 127 sucursais.

> Affinities - acordos comerciais que agregam mais de 64 mil
pontos de distribuicdo em todo o territério nacional.

Durante o ano, foram registrados mais de 7 milhdes de ligacdes
nas Centrais de Relacionamento do GRUPO BB E MAPFRE,
gue gerenciaram aproximadamente 800 mil servicos de
assisténcia, realizados por 15.600 prestadores de servicos.

MISSAO

Pessoas protegendo pessoas, com exceléncia e inovacao,

em seguros, produtos financeiros e servicos que atendam as
necessidades de individuos, familias e empresas, e agreguem
valor aos parceiros, corretores, colaboradores, acionistas e a

sociedade.

VISAO

Somos um GRUPO SEGURADOR com uma proposta diferente
de trabalho:

Acreditar nas pessoas, gostar das pessoas e trabalhar pelas
ESSOaS.

Acreditamos que nossos esforcos e Nossos produtos realmente
ajudam as pessoas a protegerem e a defenderem vidas, familias
e empresas; garantem as conquistas, as pessoas e 0s bens
importantes. Fazemos isso para milhées de brasileiros.

Mas queremos fazer mais do que [sso:.

Queremos ser o melhor, 0 mais querido e mais admirado grupo
segurador no Pais.

Para isso, vamos agir de forma diferente e melhor.

Por reconhecer a complexidade dos mercados e a importancia
de atuar em sinergia com todos os publicos com 0s quais

nos relacionamos, temos, para cada um desses grupos, uma
proposta de acdo.

Seremos reconhecidos pelos clientes como o melhor grupo
segurador, oferecendo produtos, servigos e atendimento de
qualidade a preco justo, com respeito, seguranca, ética e
responsabilidade socioambiental.

Alcancaremos os objetivos definidos pelos acionistas,
crescendo de forma permanente e sustentavel, conforme
modelo de governanca corporativa, com inovagées e com
servicos de qualidade, gerando rentabilidade e credibilidade,
que conduzam & lideranca do mercado de seguros,
consolidando as nossas marcas como referéncias em todos os
segmentos em que atuarmos.
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Pautaremos nosso relacionamento com as autoridades,

no cumprimento da legislacdo e por elevados padrées de
governanca corporativa. Forneceremos informacées claras
e precisas e trabalharemos para a prevencdo e o combate a
fraude e a lavagem de dinheiro.

Participaremos efetivamente de associacdes de classe,
com seriedade, comprometimento e ética, garantindo nossa
representatividade, defendendo a livre concorréncia, o
desenvolvimento socioeconémico do Pais e do mercado e
unindo esforcos para defesa dos interesses do setor.

Valorizaremos o comprometimento de nossos colaboradores
com a Missdo e os Valores, com o objetivo de proporcionar
um ambiente ético, de alto desempenho e com comunicacdo
eficaz, que estimule a melhoria da qualidade de vida

e contribua para a felicidade, o respeito as pessoas, a
credibilidade e o orgulho, por meio de equipes motivadas,
integradas, focadas no autodesenvolvimento, fundamentados
por conceitos avancados de lideranga, remuneracdo e
reconhecimento baseados em meérito.

Seremos éticos com a comunidade, transparentes e
cumpridores das leis. Por meio de uma gestdo sustentavel e
da cultura de voluntariado, envolveremos todos os publicos
nos aspectos sociais, econdmicos e ambientais do GRUPO
SEGURADOR, considerando o impacto de nossas atividades na
vida da populagdo. Além de tributos, devolveremos parte de
nossos lucros em forma de acbes sociais, culturais, educativas
e ambientais, promovendo uma cultura apoiada nos direitos
humanos e na democracia. Seremos um grupo segurador
gerador de oportunidades a todas as camadas da sociedade e
que contribuirad para qualidade de vida.

Reconhecemos os corretores, de seguros ou resseguros, como
empreendedores e nossos aliados estratégicos. Contribuiremos
para o seu desenvolvimento de forma sustentavel e rentavel,
oferecendo solucées inovadoras em produtos, servicos e
sistemas, com qualidade, atendimento preciso, processos
simples, eficazes e transparentes.

Manteremos com os fornecedores relacdo ética, de confianga
e desenvolvimento reciproco, que nos conduza a um conjunto
de solucbes para maximizar qualidade e resultados dos nossos
negaocios. Priorizaremos Fornecedores que adotem praticas
empresariais e socioambientais sustentaverss.

Ofereceremos e manteremos para Nossos parceiros de
distribuicdo oportunidades de negdcios inovadores e
rentaveis, com produtos e servicos de qualidade, suportados
pOr Processos e sistemas simples e configveis, preservando
o equilibrio entre os parceiros e ampliando o nosso principal
ativo comum, a base de clientes.

Promoveremos parcerias duradouras e equilibradas com

os resseguradores, subscrevendo os riscos com eficacia

e responsabilidade técnica atuarial, subsidiando-os de
informagdes precisas, que permitirdo condicées contratuais
competitivas e adequada aceitacdo do risco.

Disponibilizaremos informacées por meio de atendimento
especializado, com caracteristicas e linguagem adequadas aos
diversos publicos, para garantir aos veiculos de comunicacdo
acessibilidade ao GRUPO SEGURADOR e, quando pertinente,
informacdo e dados, atendendo com senso de urgéncia e
transparéncia, além de disseminar a Missdo, a Vis&do e os
Valores do GRUPO SEGURADOR, contribuindo na divulgagdo
da cultura de seguros.

@®MAPFRE



Para viabilizar essa Vis&do, nossas estratégias de agdo, de
estrutura, de processos, de sistemas e de desempenho estardo
em permanente melhoria continua, com foco em inovagao,
agilidade, comunicacdo e crescimento sustentavel.

Estamos comprometidos com essa Visdo e faremos tudo que
estiver ao Nosso alcance para torng-la realidade.

VALORES

> Atuacdo Etica

> Respeito por Pessoas e suas Diversidades
> Iniciativa

> Espirito de Equipe

> Busca por Exceléncia

> Responsabilidade Socioambiental

> Orientacdo para Resultado Sustentavel

> Estimulo a Qualidade de Vida

> Abordagem Humanitéria

> Independéncia de Atuacdo

\%

Humildade

Desempenho de mercado

Para enfrentar um ambiente macroeconédmico desfavoravel,
marcado pela alta volatilidade do mercado financeiro em 2013,
o GRUPO BB E MAPFRE manteve uma atuacdo estratégica
focada na contencdo de custos e no fortalecimento dos seus
diferenciais em cada segmento de negdcio.

Esse posicionamento permitiu o cumprimento dos objetivos
propostos para o periodo, com crescimento acima da média do
mercado em todos os aspectos e desempenho expressivo no
canal bancario.

O GRUPO BB E MAPFRE encerrou o0 ano com 17,0% de
participacdo de mercado e posicdo de destaque nos
segmentos em que atua:

- Manutencdo da lideranca no segmento de Riscos de
Pessoas, com 20,1% de participacdo, um incremento de 0,7%
em relagcéo a 2012;

- Conquista da primeira colocacdo em Rural/Habitacional,
com uma participacdo de 39,2% no mercado;

- Manutencé&o da vice-lideranca nos segmentos de Automovel

e Grandes Riscos, com 14,4% e 12,3%, respectivamente, de
participagao.

PARTICIPACAO DE MERCADO*

RANKING PARTICIPACAO

SEGMENTOS 2013 2012 201 2013 2012 201

Riscos de Pessoas 1 1 1 20,1% 19,4% 17,7%
Automdvel 2 2 2 14,4% 14,4% 14,5%
Rural/Habitacional 1 2 2 39,2% 32,6% 31,8%
Massificados 3 3 2 11,8% 10,6% 12,2%
Grandes Riscos 2 2 2 12,3% 12,8% 1,7%
TOTAL 1 1 1 17,0% 16,2% 15,6%

*Os dados de mercado apresentados na tabela e no decorrer

dos textos foram calculados com data-base de novembro/13, em
decorréncia das informag¢des da Susep (Superintendéncia de Seguros
Privados) referentes a dezembro/13 ainda ndo terem sido liberadas.

MIX DE PREMIOS LIQUIDOS EMITIDOS - 2013

RISCOS DE o
PESSOAS 37%

AUTOMOVEL 34%

RURAL/ o

GRANDES

0,
RISCOS 9%

MASSIFICADOS 8%
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Os ramos de atuacdo do GRUPO SEGURADOR BANCO DO
BRASIL E MAPFRE estdo agrupados da seguinte forma:*

Acidentes pessoais

RISCOS DE
PESSOAS Vida
Prestamista
AUTOMOVEL GO
DPVAT
RURAL/ Agricola e danos rurais

HABITACIONAL Habitacional

Prestamistas/vida rural

MASSIEICADOS SEGUROS TRADICIONAIS

Residencial

Riscos diversos

Condominio (atividades residenciais,
escritérios e flats)

Empresarial - até R$ 2 milhdes

Maquinas e equipamentos ndo agricolas

RC médico e dentista

Imobiliario

RC Geral - Clubes e Agremiagdes

Quebra de garantia

SEGUROS ESPECIAIS

Garantia estendida para eletroeletrénico

Garantia estendida para veiculos

Garantia mecanica

Roubo e furto de eletroportatil

Prote¢do para cartdes

Fianga locaticia

Multirriscos eventos

Seguro celular

Riscos industriais

GRANDES

RISCOS Aeronautico/casco

Transportes

Riscos patrimoniais

Riscos de responsabilidades

Riscos financeiros - garantias e crédito

*As segregacdes dos ramos seguem um conceito gerencial adotado
pela Empresa.
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Riscos de Pessoas

Em 2013, a arrecadacdo de prémios no segmento de Riscos de
Pessoas totalizou R$ 4.936 milhdes, um incremento de 20,0%
em relacdo ao resultado reportado em 2012. Essa performance,
superior a média de mercado, garantiu ao GRUPO BB E MAPFRE
a manutenc¢do da lideranca do setor, com 20,1% (acumulado até
novembro de 2013) de market share.

Alguns dos destaques do resultado conquistado no ano
foram o amadurecimento do mercado e o novo contingente
de pessoas e consumidores das classes emergentes que
passaram a consumir seguros. Para absorver essa demanda,
o GRUPO BB E MAPFRE fortaleceu sua atuacdo tanto no
canal corretor quanto no canal bancario, o que contribuiu
positivamente para o desempenho de 2013.

Além disso, para ampliar sua carteira, manter sua rentabilidade
nos niveis desejados e conquistar uma base mais estavel,

o GRUPO BB E MAPFRE triplicou sua participacdo nas
concorréncias de negdcios publicos promovidas no ano

e focou sua atuagdo nos segmentos de pequeno e médio
porte, com oportunidades superiores de negocio. Outra acao
importante para desenvolver sua participacdo de mercado
foi a criagédo de uma célula direcionada ao atendimento das
demandas dos canais estratégicos, que possibilitou uma
atuacdo mais especializada nas cotacdes e na prospeccao de
clientes.

Atento as demandas do mercado, o GRUPO BB E MAPFRE
também lancou e promoveu reformulacdes de produtos
durante o ano. Para o canal bancario, foram lancadas as
versdes dos produtos BB Seguro Amparo Familiar, de auxilio-
funeral, e 0 BB Microsseguros Protec&o Pessoal. O produto
Agroamigo, o “seguro de vida do agricultor familiar”, recebeu
ajustes de preco e cobertura em linha com as necessidades
desse publico, com resultados positivos no ano. Além disso, foi
reconhecido com a premiacdo de Melhores do Seguro 2013, da
revista Apdlice, especializada no setor.

No segmento educacional, o destaque ficou para o relancamento
dos produtos MAPFRE Protecdo Educacional MultiFlex e
MAPFRE Protec&o Escolar MultiFlex, que protegem mais de

630 mil segurados, o que garante ao GRUPO BB E MAPFRE a
lideranca nesse mercado, com 50% de participacao.

Mesmo sendo lider de mercado, o GRUPO BB E MAPFRE
também estd atento a novas alternativas de atendimento, em
modelos que contemplem a conveniéncia do cliente. Sob esse
aspecto, iniciou em 2013 um acordo com a Telefdnica para
vendas por telemarketing.

@®MAPFRE



PREMIOS EMITIDOS
(em R$ milhdes)

4.936
4.265
3.377
2.716
2009 2010 20M 2012 2013

ALINHAMENTO AOS OBJETIVOS DA MAPFRE BRASIL
> Desenvolvimento do mercado

Atento as discussdes de temas de importancia para o setor, o
GRUPO BB E MAPFRE participou da publicacdo Microfinancas:
Microcrédito e Microsseguros no Brasil, organizada e lancada
em 2013 pelo CEBDS (Conselho Empresarial Brasileiro para o
Desenvolvimento Sustentavel).

> Universalizagdo do acesso

Com o seguro educacional, gue conquistou o prémio Top
Educacao pelo segundo ano consecutivo, o GRUPO consegue
atingir uma camada da popula¢cdo preocupada com a
continuidade dos estudos de seus filhos, assegurando também o
fluxo de alunos para as escolas.

Os microsseguros desenvolvidos para o canal bancario permitem,
de maneira inovadora, que todo o processo de compra, indicacao
de beneficidrios e emisséo de certificados ocorra diretamente
pelos Terminais de Auto Atendimento, facilitando o acesso da
populagdo a essa protecao tdo valorizada pelos clientes.

Publicagdo Microfinangas: Microcrédito e microsseguros no
Brasil
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Automovel

Em 2013, o GRUPO BB E MAPFRE registrou crescimento de
19,2% no segmento de Automoveis, em comparagdo com igual
periodo de 2012, com uma receita total de R$ 4.850 milhdes
de prémios emitidos. Esse desempenho foi conquistado

com a melhora significativa nas margens e com a entrega de
ferramentas que aperfeicoaram o atendimento de sinistros.

Dentre elas, destacam-se a pericia onl/ine, que permite a
realizacdo da vistoria de sinistro com as fotos enviadas

pelo segurado no momento do aviso do sinistro; e o
acompanhamento de sinistros pela web, que possibilita aos
clientes e corretores acompanhar e fazer alteracdes nas
agendas de sinistros, com acesso por meio do MAPFRE
Connect ou MAPFRE Online. Além de garantir mais agilidade e
assertividade na informacé&o, os dois projetos geram economia
de energia e recursos materiais, uma vez que o acesso dos
clientes é feito diretamente via internet.

A melhora nas margens é explicada pela criacdo de um novo
indicador em 2013 por parte da Susep, que compensou a
extingdo do custo de apdlice nos resultados contdbeis das
empresas. Aliado a isso, o GRUPO BB E MAPFRE aprimorou o
processo de subscri¢do e tarifagdo de seus produtos, o que lhe
garantiu resultados positivos no periodo.

Durante o ano, foi divulgada uma nova campanha de
marketing, com veiculacdo nos canais de TV aberta, para
reforcar os atributos da marca. Também foi realizado um
levantamento de dados com avaliagdo técnica dos Patios

de Salvados, locais que abrigam os veiculos que saem de
circulacdo apos acidentes, para a realizacdo de melhorias nos
processos internos, com desenvolvimento de boas praticas
ambientais na contencao de abastecimento de combustivel,
coleta seletiva, consumo de dgua e eficiéncia energética.
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PREMIOS EMITIDOS - COM DPVAT
(em R$ milhdes)
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4.066
3437 3.571

2.922
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ALINHAMENTO AOS OBJETIVOS DA MAPFRE BRASIL
> Desenvolvimento do mercado

Em busca de maior transparéncia na comunicac¢ao e gestao da
informagdo com os stakeholders, foram promovidos investimentos
nos sistemas mantidos com os corretores, sobre gestdo de
pagamentos que envolvam sinistros, e com os clientes, a partir do
lancamento do Aviso web, uma plataforma online que permite ao
segurado de automovel acompanhar o andamento do seu sinistro
diretamente via internet.

Para contribuir com o desenvolvimento do mercado, o GRUPO BB
E MAPFRE promove agcdes como a busca por melhores praticas
internacionais, viabilizada com uma visita em 2013 ao Patio

de Salvados da MAPFRE na Argentina, e participa de debates
setoriais sobre temas de interesse do setor, atuando na presidéncia
da Camara Tematica de Mobilidade Urbana do CEBDS (Conselho
Empresarial Brasileiro para o Desenvolvimento Sustentavel).

> Universalizagcdo do acesso

Para facilitar o acesso ao seguro de automaovel, o processo
burocratico foi reduzido com o Produto Auto Mais Responsavel,
gue permite a contratacdo do seguro sem a necessidade de
realizacdo da inspecao prévia para automoveis de até 20 anos de
fabricacdo. Outra medida adotada para incentivar a contratacao
de seguros foi a reducdo do impacto para o cliente em caso de
sinistro, com desconto de até 40% no valor da franquia.

@®MAPFRE



Rural/Habitacional

Em 2013, o GRUPO BB E MAPFRE consolidou sua liderangca no
segmento de seguros Rurais e Habitacionais, com crescimento
de 73,7% em relacdo ao ano anterior e um total de prémios
emitidos de R$ 1.845 milhdes.

O aumento da subvencdo do governo ao produtor em 2013
contribuiu positivamente para o desempenho do setor. Aliado a
isso, o resultado positivo alcancado pelo GRUPO BB E MAPFRE,
acima do previsto para o ano, foi conquistado gracas ao trabalho
de disseminacao da cultura de seguro rural e seus beneficios para
um espectro maior de clientes.

Na pratica, isso significa que o trabalho de prospeccao
passou a ser feito com foco no cliente, com atenc¢do as
diferentes demandas de cada consumidor, o que permitiu
ao GRUPO BB E MAPFRE aumentar sua participacao e,
principalmente, atender a uma demanda reprimida de
mercado.

Para isso, foram promovidos ajustes no portfolio de

produtos, com o lancamento do Multirrisco Rural, seguro

com coberturas para maqguinas, equipamentos e benfeitorias,
e do Seguro Floresta ABC, com cobertura para riscos
climaticos de florestas. Lancado em 2012, o Seguro Café
apresentou crescimento expressivo em 2013, passando de uma
participacdo de 5% para 30% do total de crédito para café do
Pais.

Na parte de distribuicdo, foram implementados ajustes em
busca de uma agressividade maior em vendas e negdcios,

o gue resultou no desenvolvimento de novos acordos para
incrementar a base de distribuicdo dos produtos via canais,
com aumento das vendas via corretores. Também foram
contratados novos profissionais com expertise em subscricdo
e comunica¢do com o produtor rural e lancadas campanhas de
incentivo de vendas, com bdénus e premiacdes.

O trabalho de inducdo de melhores praticas entre os

clientes para mitigar os riscos relacionados aos aspectos
socioecondmicos desenvolvido pelo GRUPO BB E MAPFRE
foi reconhecido pelo Ministério da Agricultura, Pecuaria e
Abastecimento, que lancou o livro Gestdo Sustentavel na
Agricultura - uma iniciativa inédita desenvolvida pelo governo
para divulgar boas praticas de gestdo sustentavel promovidas
pela iniciativa privada.

Com o projeto Gestdo Sustentavel na Cadeia de Seguros
Agropecuarios, o GRUPO BB E MAPFRE foi uma das oito
empresas selecionadas para integrar a obra, que redne cases
de sucesso de diversas organizagdes que conseguiram inserir
o tema da sustentabilidade em suas atividades, servindo de
referéncia para outras companhias que atuam no universo do
agronegodcio brasileiro.

PREMIOS EMITIDOS
(em R$ milhdes)

1.845

983
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700 627
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ALINHAMENTO AOS OBJETIVOS DA MAPFRE BRASIL
> Desenvolvimento do mercado

Para disseminar a cultura do seguro Rural e seus beneficios,
além de abordar os beneficios de integrar a sustentabilidade
ao negdcio, foram promovidos em 2013 trés encontros da
Academia de Sustentabilidade para os principais executivos da
area, em gque foram abordados temas especificos do negdcio.
Além disso, foi realizado o 12 Ciclo de Palestras sobre Seguro
Rural e Sustentabilidade, em parceria com a Funenseg (Escola
Nacional de Seguros), com cem participantes, entre corretores,
clientes e associacdes.

> Universalizagdo do acesso

O GRUPO BB E MAPFRE contribui para a ampliacdo da
abrangéncia dos seguros no Pais. No segmento Rural, esse
posicionamento € materializado por uma equipe especializada
e dedicada a entender as demandas especificas desse publico,
garantindo uma aproximacao com o agricultor para oferecer
produtos voltados as necessidades da familia e dos negdcios
da agricultura brasileira.
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Massificados

Com crescimento de 19,0% em relacdo ao mesmo periodo
do ano anterior, o GRUPO BB E MAPFRE encerrou 2013
com receitas totais de R$ 1.230 milhdes no segmento de
Massificados.

Esse resultado foi conquistado em decorréncia do aumento
nas vendas de seguros para empresas, celulares e residenciais,
que passaram a oferecer novas assisténcias voltadas a
conscientizacdo ambiental e ao conforto dos clientes. Aliado
a isso, o bom desempenho do setor € consequéncia de uma
maior conscientizagdo por parte da populacdo, que estd mais
informada sobre as catastrofes naturais e a violéncia urbana e,
por isso, estd consumindo mais produtos de protecdo.

Impulsionada pelo desempenho positivo de seguro residencial,
a linha de produtos Tradicionais (seguros residencial,
empresarial, de condominios, maguinas e equipamentos ndo
agricolas, imobilidrio, fiang¢a locaticia, quebra de garantia

e responsabilidade civil, dentre outros) apresentou melhor
performance que os seguros Especiais (garantia estendida,
garantia estendida veiculo, seguro perda e roubo de cartdes,
seguro celular, multirrisco eventos, affinities, microsseguros
etc.), afetados pela saida de uma grande conta de garantia
estendida.

Outro destague no ano foi o incremento de 50% de
participacdo da Rede MAPFRE em Seguro Residencial, fruto
de uma série de remodelacdes no produto, como a incluséo
dos servigos focados na preservacdo do meio ambiente, a
exemplo do descarte inteligente de mdveis e equipamentos e
da consultoria ambiental, além de uma atuacdo mais focada
nesse segmento.

O GRUPO BB E MAPFRE manteve ainda uma atuacao
diferenciada em grandes ocorréncias. Em 2013, apds vendavais
gue atingiram as cidades de Taguarituba (SP), Corbélia (PR) e
Brusque (SC) e a tempestade de granizo em Novo Hamburgo
(RS), foram deslocadas equipes para atender os segurados e,
em cinco dias, 80% dos atingidos ja tinham sido ressarcidos (o
prazo médio para reembolso é de 15 a 20 dias).
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PREMIOS EMITIDOS
(em R$ milhdes)
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ALINHAMENTO AOS OBJETIVOS DA MAPFRE BRASIL
> Desenvolvimento do mercado

Para disseminar informacdes sobre os seus produtos e servicos,
o GRUPO BB E MAPFRE desenvolve acdes de prevencédo e
informacdo para segurados e sociedade, com a divulga¢cdo

de artigos e materiais informativos com orientacdes sobre as
principais causas de sinistros e como evita-las, além da realizacao
de treinamentos destinados aos corretores.

> Universalizagcdo do acesso

Para facilitar o acesso do pequeno empresario aos servicos

de protecéo, foi langcado um seguro residencial destinado ao
microempreendedor, garantindo a protecdo de sua casa e do seu
negocio.

Para atender a demandas especificas da sociedade referentes

a moradia e seguranca, foram promovidas capacitacdes com
corretores sobre os produtos mais adequados aos diferentes tipos
de residéncias e perfis de segurados.

@®MAPFRE



Grandes Riscos

Em 2013, os resultados do GRUPO BB E MAPFRE no segmento
de Grandes Riscos mantiveram-se nos mesmos patamares de
2012, com um volume total de prémios emitidos de R$ 1170
milhdes, garantindo a manutencdo da segunda colocacdo no
ranking nacional.

O setor como um todo foi afetado pelo fraco desempenho
do PIB industrial e do setor de grandes obras publicas. Diante
desse cenario, o GRUPO BB E MAPFRE manteve o seu
posicionamento no segmento com o fortalecimento de sua
atuacdo internacional, a partir da conquista de contas globais,
e a consolidacdo de uma visdo de sustentabilidade ligada ao
processo de inspecdo de riscos.

No segmento Aerondutico, cuja precificagdo tem forte
interferéncia do mercado internacional, o volume foi reduzido
em funcdo da alta capacidade ofertada por esse mercado.
Lider com 47% de market share, o GRUPO BB E MAPFRE
desenvolveu um Plano de Atendimento a Emergéncias
Aeronduticas para aperfeicoar sua atuacdo nesse setor, com

a prestag&o de servicos visando a mitigar riscos por meio da
adocado de medidas preventivas e, também, estar aderente aos
planos de crises dos segurados. O novo plano contempla acdes
especificas para cada segmento da aviacdo em gque atua, como
linhas aéreas, aviacao executiva, off-shore, aeronaves publicas,
agricolas, fabricantes e aeroportos.

Para fortalecer o conceito de sustentabilidade no setor, foi
introduzido o Relatorio de Praticas de Sustentabilidade do
Processo de Inspeg¢é&o Prévia de Riscos. Iniciado em agosto
de 2013, o trabalho j& identificou, a partir de mais de 5 mil
relatérios especificos, os aspectos de riscos existentes nos
clientes em diferentes setores de atuacdo. A expectativa

é introduzir cada vez mais um olhar analitico, com viés
sustentdvel, no processo de inspecdo e subscricdo dos riscos.

PREMIOS EMITIDOS
(em R$ milhdes)

1170
1.086
941
828

615

2009 2010 20M 2012 2013

ALINHAMENTO AOS OBJETIVOS DA MAPFRE BRASIL
> Desenvolvimento do mercado

Para disseminar o conceito de sustentabilidade entre os
inspetores de riscos e contribuir para a construcdo de um
modelo de identificacdo de possiveis riscos relacionados

a aspectos ambientais, sociais e de governanga entre

os principais clientes, foi realizado um workshop com a
participagcdo de 163 inspetores. Também foram promovidos em
2013 dois encontros da Academia de Sustentabilidade, com a
participacdo de 159 pessoas, entre colaboradores e inspetores
de riscos, para discutir a importancia da incorpora¢do dos
conceitos de sustentabilidade no dia a dia da drea, como
medida de identificacdo de novos riscos e oportunidades
financeiras para o negodcio de seguros.

> Universalizacdo do acesso

O entendimento dos novos riscos socioambientais nos
diferentes segmentos da economia impacta o desenvolvimento
de produtos e servicos oferecidos pelo GRUPO BB E MAPFRE.
Em 2013, esse posicionamento resultou na incorporagao de
critérios socioambientais durante o processo de inspecao

de seguros de Grandes Riscos, em clientes de diferentes
segmentos e portes de atuacao.
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Resultados econémico-financeiros
GRI G4-EC1

PREMIOS EMITIDOS

Em 2013, os prémios emitidos pelo GRUPO BB E MAPFRE
totalizaram R$ 14,0 bilhdes, um incremento de 24,5% em
relacédo a 2012 (R$ 11,3 bilhdes).

PREMIOS EMITIDOS LIQUIDOS
(em R$ bilhdes)

14,0
1,3

2012 2013

SINISTRALIDADE E COMISSIONAMENTO

Com uma politica eficiente de subscricdo e controle na
regulacdo de sinistros sobre os prémios ganhos, o GRUPO
BB E MAPFRE conquistou redug¢des significativas no indice
combinado.

O indice de sinistralidade encerrou 0 ano em 47,0% uma
reducdo de 4,1 p.p. (pontos percentuais) em relacado a 2012
(511%).

O indice de comissionamento geral ficou em 23,0% (25,1% em

2012) e as despesas administrativas representaram 9,6% sobre
0s prémios ganhos em 2013 (10,3% em 2012).

SINISTRALIDADE E COMISSIONAMENTO

2012

Despesas com tributos: 2,79% Despesas administrativas + participacédo dos resultados: 10,28%
| Resultados com resseguro: 1,44% Custos de aquisi¢cado de seguros: 25,05%
[ Sinistros ocorridos: 51,12% I Outras despesas/receitas operacionais com seguros: 2,24%

92,92%

2013

Despesas com tributos: 2,67% Despesas administrativas + participagdo dos resultados: 9,62%
| Resultados com resseguro: 4,06% Custos de aquisicdo de seguros: 23,02%
[ Sinistros ocorridos: 46,97% I Outras despesas/receitas operacionais com seguros: 3,69%

90,03%

100%
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LUCRO LiQUIDO

O lucro antes dos impostos e participa¢des totalizou R$ 1,8
bilhdo em 2013, um crescimento de 26,1% sobre 2012.

Desconsiderando os ajustes ndo recorrentes, no valor de R$
231,7 milhoes, referentes a adesdo ao Refis em novembro e
dezembro de 2013 e a constituicdo de provisdes técnicas,
conforme resolucdo ne 462/2013, o lucro liquido recorrente
encerrou 0 ano em R$ 1,2 bilhdo, o que representa um
crescimento de 32,3% (R$ 884,4 milhdes em 2012).

Esse desempenho é resultado do crescimento significativo
do negdcio de Seguros Rurais, que apresentou margens
relevantes; do desempenho de Prestamista de Vida no
canal bancario, que cresceu 27,58%; bem como da captura
de sinergias decorrentes do processo de integracao e da
consolidacdo das operacdes apds dois anos e meio da
formacao da parceria.

LUCRO LIQUIDO RECORRENTE
(em R$ milhdes)

32,3% de crescimento
1.170,0

884,4

2012 2013

LUCRO LIQUIDO RECORRENTE SOBRE PREMIO

GANHO
9,7%
8,9%
2012 2013

PROVISOES TECNICAS

As provisdes técnicas de seguros totalizaram R$ 11,7 bilhdes
em 2013, o que representa um incremento de 29,4% em relacéo
ao ano anterior (R$ 9,0 bilhdes em 2012).

PATRIMONIO LIQUIDO

Em 2013, o patriménio liquido do GRUPO BB E MAPFRE
totalizou R$ 5,0 bilhdes (R$ 4,9 bilhdes em 2012). Os ativos
totais encerraram o ano em R$ 21,6 bilhdes, um crescimento de
15,9% em comparacdo com 2012 (R$ 18,6 bilhdes).

RETORNO SOBRE OS INVESTIMENTOS

A taxa de retorno sobre os investimentos (ROE - Return on
Equity) ficou em 32,1% (21,3% em 2012), em decorréncia da
estratégia de maximizacdo do capital adotada pelo GRUPO
BB E MAPFRE, seja pela distribuicdo de dividendos do capital
excedente ou pela melhor performance do negdcio.

DEMONSTRACAO DO VALOR ADICIONADO (DVA)

O valor adicionado liquido gerado pelo GRUPO BB E MAPFRE
totalizou R$ 4,2 bilhdes em 2013, um crescimento de 42,0%
sobre 2012 (R$ 2,9 bilhoes). Esses recursos foram assim
distribuidos:

> R$ 595,5 milhdes - para a remuneracdo dos colaboradores;

> R$ 2,0 bilhdes - para o pagamento de impostos,
contribuicdes, tributos e taxas;

> R$ 713,8 milhdes - em valores retidos que foram
incorporados ao patriménio liquido dos acionistas;

> R$ 772,5 milhdes - para o pagamento de dividendos.

DEMONSTRACAO CONSOLIDADA DO VALOR ADICIONADO - GRUPO BB E MAPFRE
31 DEDEZEMBRO DE 2013 | 31DE DEZEMBRO DE 2012 ‘

Receita total com I0F (riqueza gerada) 15.050 12179
(ustos e devolucdo de atividade -5.250 -4.351
Aumento das reservas e da poupanca acumulada -1.668 -1.275
VALOR ADICIONADO BRUTO 8.132 6.552
(usto do valor adicionado -3.975 -3.633
Valor adicionado por terceiros — 4
VALOR ADICIONADO A DISPOSICAO DO GRUPO BB E MAPFRE 4.157 2.923
DISTRIBUICAO DO VALOR ADICIONADO A DISPOSICAO DO GRUPO BB E MAPFRE

Remuneracdo do trabalho 579 512
Remuneracdo do governo 2176 1.527
Dividendos 772 526
Valor retido 629 359
DISTRIBUICAO DO VALOR ADICIONADO 4.157 2.923
Incorporagdo ao patrimonio liquido 629 359

VALORES EM MILHARES DE REAIS
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Informacoes
Complementares

Informacg¢des corporativas

MAPFRE BRASIL

Wilson Toneto - Presidente

MAPFRE SERVICOS FINANCEIROS

COMITE EXECUTIVO

Wilson Toneto - Presidente

Eduardo Soares de Freitas

Eliseo Jodo Viciana

Fabio Roberto Colpas

Germaine Ribeiro Cardoso - Secretaria

Renato Fernandes

DIRETORIA EXECUTIVA

Wilson Toneto - Presidente

Almir Fernandes da Costa - Diretor do CESVI
Eduardo Freitas - Direto-geral de Previdéncia
Eliseo Jodo Viciana - Vice-presidente MAPFRE Investimentos
Renato Fernandes - Diretor MAPFRE Capitalizacdo
GRUPO SEGURADOR BANCO DO BRASIL E MAPFRE
CONSELHO DE ADMINISTRACAO SH1

Wilson Toneto - Presidente

Osmar Fernandes Dias - Vice-presidente

Aldemir Bendine

Andrés Jiménez Herradon

José Ramon Tomas Forés

Marcelo Estrela Fiche

Marcos Eduardo dos Santos Ferreira

Thomas Timothy Traumann

58

CONSELHO DE ADMINISTRACAO SH2
Osmar Fernandes Dias - Presidente
Wilson Toneto - Vice-presidente

Aldemir Bendine

Andrés Jiménez Herradon

José Ramon Tomas Forés

Marcelo Estrela Fiche

Marcos Eduardo dos Santos Ferreira
Thomas Timothy Traumann

CONSELHO FISCAL SH1

Luiz Carlos Zambinati Tapette - Presidente
Adilson do Nascimento Anisio

Luiz Roberto Castiglione de Lima
CONSELHO FISCAL SH2

Adilson do Nascimento Anisio - Presidente
Luiz Carlos Zambinati Tapette

Luiz Roberto Castiglione de Lima
COMITE DE AUDITORIA SH1 E SH2
Egidio Otmar Ames - Coordenador

Carlos Eduardo da Silva Monteiro

llenor Elemar Zingler

DIRETORIA EXECUTIVA

Roberto Barroso - Diretor-presidente BB MAPFRE SH1
PARTICIPACOES

Marcos Eduardo dos Santos Ferreira - Diretor-presidente
MAPFRE BB SH2 PARTICIPACOES

Alencar R. Ferreira Junior - Diretor-geral de Controles Internos
Atuario Risco

Antonio Clemente Campanario - Diretor-geral de Assisténcia e
Pds-Venda

Benedito Dias - Diretor-geral Administrativo-Financeiro

Benedito Luiz Alves Dias - Diretor-geral de Marketing e
Comunicacgao

Bento Aparicio Zanzini - Diretor-geral de Vida

Carlos Alberto Landim - Diretor-geral de Planejamento e
Controladoria

Cynthia Betti - Diretora-geral de Recursos Humanos

Dirceu Tiegs - Diretor-geral da Rede MAPFRE
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Elenelson Honorato Marqgues - Diretor-geral de Ouvidoria

Felipe Costa da S. Nascimento - Diretor-geral de Tl &
Operacoes

Jabis de Mendonca Alexandre - Diretor-geral de Automoveis
Julio Cezar Alves de Oliveira - Diretor-geral da Rede BB
Luis Carlos Guedes Pinto - Diretor-geral de Habitacional e Rural

Marcos Renato Coltri - Diretor-geral da Rede BB e Canais
Eletronicos

Mauricio Galian - Diretor-geral de Massificados e Affinities

Wady Jose Mourdo Cury - Diretor-geral de Grandes Riscos
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Gestao dos indicadores

GRI G4-19, G4-20, G4-21, G4-24, G4-25, G4-26 e G4-27

CATEGORIA OBJETIVOS MAPFRE BRASIL | ASPECTO/INDICADOR ;'SMSE(ET%(;S POR QUE 0 ASPECTO £ MATERIAL
ECONOMICA Desenvolvimento Desempenho G4 -EC1  Interno O desempenho financeiro da empresa impacta aproximadamente
do mercado econémico G4 - EC2 38 milhdes de stakeholders, entre colaboradores, corretores,
G4 - EC3 fornecedores e clientes.
G4 - EC4
Universalizacdo  Presenca de mercado G4 - EC5  Interno/ A MAPFRE Brasil procura entender as necessidades especificas
do seguro G4 -EC6  Externo dos publicos de diferentes classes sociais, atuando no
desenvolvimento de produtos e servicos de acordo com
essas demandas e mantendo uma atuagdo direcionada para a
universalizacdo do acesso a mecanismos de seguranca para a
populagdo, em todo o territério brasileiro.
AMBIENTAL Desenvolvimento Energia G4 - EN3  Externo A MAPFRE é uma das principais empresas dos segmentos de
do mercado G4 - EN4 seguros, globalmente e no Brasil. Portanto, consideramos ser
G4 - EN5 importante atuarmos internamente, para fomentarmos uma
G4 - EN6 melhor gestdo energética em nossa cadeia de relacionamento.
G4 - EN7
Desenvolvimento Emissdes G4 - EN15  Externo A MAPFRE é uma das principais empresas dos segmentos de
do mercado G4 - EN16 seguros, globalmente e no Brasil. Portanto, consideramos ser
G4 - EN17 importante atuarmos internamente, para fomentarmos uma
G4 - EN18 melhor gestdo das emissées em nossa cadeia de relacionamento.
G4 - EN19
G4 - EN20
G4 - EN21
Universalizagdo  Produtos e servigos G4 - EN27 Externo A MAPFRE é uma das principais empresas dos segmentos de
do seguro G4 - EN28 seguros, globalmente e no Brasil. Portanto, consideramos ser
importante atuarmos internamente, para fomentarmos uma
melhor gestdo sobre produtos e servicos ambientalmente
responsaveis em nossa cadeia de relacionamento.
Desenvolvimento Conformidade G4 - EN29 Externo A MAPFRE é uma das principais empresas dos segmentos de
do mercado (ambiental) seguros, globalmente e no Brasil. Portanto, consideramos ser
importante atuarmos internamente, para fomentarmos uma
melhor gestao sobre a conformidade ambiental em nossa cadeia
de relacionamento.
Desenvolvimento Mecanismos de G4 - EN34 Externo A rede é tdo complexa e, por isso, lanca m&o de diversos

do mercado queixas e reclamagdes
relacionadas a impactos

ambientais

mecanismos de escuta para estimular o didlogo entre os diversos
stakeholders e a construg¢do conjunta de valor.
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(OMO 0 ASPECTO E SEUS IMPACTOS SAO ADMINISTRADOS PELA MAPFRE BRASIL

(OMO A ABORDAGEM DE GESTAO E AVALIADA

Além de buscar a solidez, com investimentos de longo prazo, para que 0s
servicos prestados sejam efetivos e tenham resiliéncia, adota-se a gestdo de
valor compartilhado para garantir a distribuicdo do desempenho econémico aos
stakeholders.

Pela adog¢do dos indicadores GRI, pelas DFs (Demonstracdes
Financeiras) publicadas nos ultimos anos e pela gestao de todos os
indicadores financeiros, que estdo atrelados aos objetivos de longo
prazo e a uma estrutura de governanca solida.

O objetivo da empresa é atingir os 200 milhdes de brasileiros, a partir de uma
estratégia de abordagem multicanal e multissetor.

Essa busca se da pela gestdo de indicadores que abrangem
produtos especificos para cada segmento, pontos de venda,
didlogo com clientes, pesquisa de mercado e demandas da
sociedade e ferramentas de marketing, pesquisa de satisfacdo
(clientes internos e cliente final), além do constante trabalho de
atualizagcao e estruturacao da rede comercial.

A empresa adota um modelo de gestdo da sustentabilidade que prevé a aplicagdo
de politicas e principios internacionais pela MAPFRE BRASIL, como a Politica
Energética, além de ser signatdria de diversos pactos que norteiam e reafirmam esse
posicionamento.

Projetos desenvolvidos:

* Eficiéncia Energética

* Bicicletas Elétricas

Decorrente dessa Politica Energética, todos os indicadores
referentes a energia sdo controlados por meio do Sistema de
Gestdo Ambiental, que segue os padroes da NBR ISO 14001 (com
verificacdo interna), além das premissas do GHG Protocol.

A empresa adota um modelo de gestdo da sustentabilidade que prevé a aplicacdo de
politicas e principios internacionais pela MAPFRE BRASIL, como a Politica de Meio
Ambiente, além de ser signataria de diversos pactos que norteiam e reafirmam esse
posicionamento.

Projetos desenvolvidos:

* Eficiéncia Energética

* Bicicletas Elétricas

Decorrente dessa Politica de Meio Ambiente, todos os indicadores
referentes a emissdes sdo controlados por meio do Sistema de
Gestdo Ambiental, que segue os padrdes da NBR ISO 14001 (com
verificacdo interna), além das premissas do GHG Protocol.

A empresa adota um modelo de gestdo da sustentabilidade que prevé a aplicacdo de
politicas e principios internacionais pela MAPFRE BRASIL, como a Politica de Meio
Ambiente, além de ser signatdria de diversos pactos que norteiam e reafirmam esse
posicionamento.

Projetos desenvolvidos:

* Villa Ambiental

* Pomar Urbano

* Frente e Verso

* Recicla BBMAPFRE

* Patio de Salvados

Numero de apdlices com aspectos ambientais.

A empresa adota um modelo de gestdo da sustentabilidade que preveé a aplicacdo de
politicas e principios internacionais pela MAPFRE BRASIL, além de ser signataria de
diversos pactos que norteiam e reafirmam esSe posicionamento.

Por meio da implantagdo da norma ISO 14001, do painel de
controle e do acompanhamento da aderéncia legal do estuto em
relagdo a legislacao.

A empresa adota um modelo de gestdo da sustentabilidade que prevé a aplicacdo de
politicas e principios internacionais pela MAPFRE BRASIL, além de ser signatdria de
diversos pactos que norteiam e reafirmam esse posicionamento.

Avaliacdo constante da quantidade e qualidade de queixas
enviadas pelos seguintes canais: treinamentos, e-mails e
solicitagdes via web.
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CATEGORIA OBJETIVOS MAPFREBRASIL | ASPECTO/INDICADOR

LIMITE DOS
ASPECTOS

POR QUE 0 ASPECTO E MATERIAL

Desenvolvimento Emprego
do mercado

G4 -LA1
G4-LA2
G4-LA3

Interno

Por ser uma empresa de servicos, e o setor de seguros ser um
segmento competitivo, a demanda por talentos ¢ uma questao
de diferenciacdo de mercado.

Desenvolvimento Treinamento e
do mercado educacdo

G4-LA9
G4-LA10
G4-LATI

Interno/
externo

A MAPFRE Brasil entende que também é responsavel por
disseminar a cultura do seguro, por meio da formacao e do
desenvolvimento de seus colaboradores.

Desenvolvimento Diversidade e
do mercado Igualdade de
oportunidades

G4 -LA12

Interno

Atualmente, cerca de 24% da populagdo brasileira se declara
com algum tipo de deficiéncia (segundo dados do IBGE, 2010).
Para a MAPFRE Brasil, esse € um tema importante para o
desenvolvimento do Pais e, por isso, a empresa procura atuar
nessa area.

Desenvolvimento Avaliacdo de
do mercado fornecedores em
praticas trabalhistas

G4 -LA16

Interno/
Externo

A MAPFRE Brasil atua em cadeias diversas, fortes e frageis, e

o trabalho em conjunto com segmentos considerados frageis e
mais vulneraveis deve ser acompanhado para que ndo haja riscos
para a reputacao da empresa.

DIREITOS HUMANOS Desenvolvimento Investimentos
do mercado

G4 -HR1
G4 -HR2

Externo

Em decorréncia do porte do seu negdécio, a MAPFRE

Brasil esta ciente de que é capaz de impactar uma

grande rede de stakeholders, formada por colaboradores,
corretores, fornecedores e clientes que, somados, totalizam
aproximadamente 38 milhdes de beneficiadrios. A empresa
atua de maneira a servir de exemplo para a sua cadeia de
relacionamento.

Desenvolvimento Trabalho infantil
do mercado

G4 -HR5

Externo

Por entender que fornecedores e parceiros de cadeias
fragmentadas estariam mais suscetiveis a riscos sociais, a MAPFRE
Brasil adota o Modelo de Gestdo Estratégica de Fornecedores, que
busca disseminar e incentivar a adogdo de praticas sustentaveis
entre os principais fornecedores, em linha com os valores e
principios dos quais a empresa é signatdria, mitigando riscos e
melhorando o relacionamento.

Desenvolvimento Trabalho for¢ado ou
do mercado analogo ao escravo

G4 -HR6

Externo

Por entender que fornecedores e parceiros de cadeias
fragmentadas estariam mais suscetiveis a riscos sociais, a
MAPFRE Brasil adota o Modelo de Gestdo Estratégica de
Fornecedores, que busca disseminar e incentivar a adocéo de
praticas sustentdveis entre os principais fornecedores, em linha
com os valores e principios dos quais a empresa é signatdria,
mitigando riscos e melhorando o relacionamento.

Desenvolvimento Avaliagcdo de
do mercado fornecedores em
direitos humanos

G4 -HR10
G4 -HRM

Externo

Por entender que fornecedores e parceiros de cadeias
fragmentadas estariam mais suscetiveis a riscos sociais, a
MAPFRE Brasil adota o Modelo de Gestdo Estratégica de
Fornecedores, que busca disseminar e incentivar a adogdo de
praticas sustentdveis entre os principais fornecedores, em linha
com os valores e principios dos quais a empresa é signatdria,
mitigando riscos e melhorando o relacionamento.

Desenvolvimento Mecanismos de queixa e
do mercado reclamagdes associados a
direitos humanos

G4 -HR12

Externo

A rede é tdo complexa e, por isso, langa mao de diversos
mecanismos de escuta para estimular o didlogo entre os diversos
stakeholders e a construgdo conjunta de valor.
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COMO 0 ASPECTO E SEUS IMPACTOS SAQ ADMINISTRADOS PELA MAPFRE BRASIL

(OMO A ABORDAGEM DE GESTAO E AVALIADA

Por meio de mecanismos de atracdo e um pacote diferenciado de beneficios.
Projeto desenvolvido:
* MAPFRE PREV

Numero de colaboradores, beneficios e pesquisa de satisfacdo.

A MAPFRE Brasil conta com um plano de desenvolvimento profissional formado
por acdes de capacitacdo, trilha do conhecimento e os encontros da Academia de

Sustentabilidade, que disseminam conhecimento sobre o tema para os colaboradores.

Projetos desenvolvidos:

* Treinamento, formacdo e capacitacdo

» Academias de Sustentabilidade

* Sistema de Gerenciamento de Desempenho (SGD)

Quantidade de horas de treinamento.

A MAPFRE Brasil procura atender a demanda desse publico a partir de politicas,
estratégias e iniciativas que estimulem a igualdade, pela adequacao fisica do call
center e pelo desenvolvimento de novas unidades. Além de contratar pessoas
com deficiéncia, apoia a realizagdo de projetos socioculturas que contribuem para
melhorar a qualidade de vida dessas pessoas.

Numero de colaboradores com deficiéncia.

A partir do estudo da cadeia de valor como um todo, para entender seus riscos e
oportunidades, e da inclusdo de procedimentos internos como cldusulas contratuais e
acdes que estimulem a cadeia de valor a adotar melhores praticas.

Projetos desenvolvidos:

» Manual de Compras Sustentaveis (CEBDS)

* Pesquisa Ibope de Fornecedores

» Academias de Sustentabilidade

* Workshop de Inspecdo de Riscos

» Gestao Estratégica de Fornecedores

* Politica de Gestdo de Riscos

Contratos com clausulas trabalhistas, contato periédico com
fornecedores, encontros da Academia de Sustentabilidade e
criagdo do Manual de Compras CEBDS.

A estratégia de patrocinio da empresa compreende as regras para selecdo, avaliacdo
e acompanhamento dos resultados dos investimentos com foco na geracao de valor
compartilhado. Em 2013, houve o investimento em 21 projetos em todo o Pais.

Resultados dos projetos socioculturais.

A partir do estudo da cadeia de valor como um todo, para entender seus riscos e
oportunidades, e da inclusdo de procedimentos internos como cldusulas contratuais e
acbes que estimulem a cadeia de valor a adotar melhores praticas.

Projetos desenvolvidos:

» Academias de Sustentabilidade

* Politica de Gestao de Riscos

Politicas internas, contratos e estimulo a cadeia de valor.

A partir do estudo da cadeia de valor como um todo, para entender seus riscos e
oportunidades, e da inclusdo de procedimentos internos como cldusulas contratuais e
acdes que estimulem a cadeia de valor a adotar melhores praticas.

Projetos desenvolvidos:

» Academias de Sustentabilidade

* Politica de Gestdo de Riscos

Politicas internas, contratos e estimulo a cadeia de valor.

A partir do estudo da cadeia de valor como um todo, para entender seus riscos e
oportunidades, e da inclusdo de procedimentos internos como cldusulas contratuais e
acoes que estimulem a cadeia de valor a adotar melhores praticas.

Projetos desenvolvidos:

* Manual de Compras Sustentaveis (CEBDS)

* Workshop de Inspecdo de Riscos

* Gestdo Estratégica de Fornecedores

* Politica de Gestao de Riscos

Politicas internas, contratos e estimulo a cadeia de valor.

Sistematica de escuta e avaliagdo por meio de diversas formas de canais de
comunicagao.

Diversos canais de comunicagao.
Projetos desenvolvidos:
* POP e Ouvidoria
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LIMITE DOS

ASPECTOS POR QUE 0 ASPECTO E MATERIAL

CATEGORIA OBJETIVOS MAPFRE BRASIL | ASPECTO/INDICADOR

Desenvolvimento Combate a corrupgdo G4 - SO3  Externo Pela regulamentacdo do setor, pela importancia de minimizar
do mercado G4 - S04 riscos ao negdécio e pela importancia do papel da MAPFRE Brasil
G4 - SO5 para mudar essa situacao.

Universalizacdo  Politicas publicas G4 -S09 Externo Considerando seu porte e sua origem e pelo seu vinculo com a

do seguro G4 - SO10 sociedade, a MAPFRE Brasil entende que, mais do que cumprir
a legilsacdo, é necessdrio atuar como indutor da criacdo de

politicas publicas.

Universalizacgdo  Rotulagem de G4-PR3 Externo A MAPFRE Brasil tem como principio manter uma comunica¢do
do seguro produtos e servigos G4-PR4 clara com seus publicos de interesse e, para isso, acredita ser
G4-PR5 necessaria uma comunicacao sucinta, transparente e adequada,
principalmente no momento em gue o cliente tem acesso a seus
produtos e servigos.

Universalizacdo  Privacidade do cliente  G4-PR8 Externo Pelo principio de que a MAPFRE Brasil possui de manter
do seguro a privacidade de seus clientes pela existéncia do érgao
regulamentador.
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COMO 0 ASPECTO E SEUS IMPACTOS SAQ ADMINISTRADOS PELA MAPFRE BRASIL

(OMO A ABORDAGEM DE GESTAO E AVALIADA

Conjunto de politicas e acdes definidas no Cédigo de Bom Governo, aplicaveis a todos A MAPFRE mensura e divulga seus resultados para todos os

os stakeholders.

Projetos desenvolvidos:

Cursos e-learning

Cédigo de Bom Governo
Participacdo em entidades de classe

publicos, comprovando o valor gerado aos envolvidos.

« Principios para Sustentabilidade em Seguros (PSI)

« International Integrated Reporting Council (IIRC)

* Pacto Global

* Objetivos do Milénio

« Global Reporting Initiative (GRI), para divulgar seu relatério de
sustentabilidade

A partir de acdes de transparéncia e pela atuagdo com entidades de entidades de
classe.

Projeto desenvolvido:

* Segurés

Por meio do registro e do acompanhamento de multas
significativas.

A partir de agdes de transparéncia e pela atuagdo com entidades de entidades de
classe.

Participacdo em eventos:

* Férum Exame de Sustentabilidade

» Seminario sobre Salvados

* Leaders Summit 2013

Em suas interagcdes com entidades de classe.

* Integrante da Comissdo de Sustentabilidade da CNSeg
(Confederacdo Nacional das Empresas de Seguros Gerais,
Previdéncia Privada e Vida, Saude Suplementar e Capitalizacdo)
¢ Presidéncia da Camara Tematica de Mobilidade Urbana do
CEBDS (Conselho Empresarial Brasileiro para o Desenvolvimento
Sustentdvel)

A empresa estd aberta as manifestacdes de seus publicos e procura traballhar as
informacdes recebidas, fazendo as modificagdes quando necessario.

Diversos canais de comunicagao.

Por meio de érgaos reguladores, como o Conar. Além disso, a MAPFRE BRASIL conta

com uma politica de comunicacao clara, voltada para o desenvolvimento do mercado.

Iniciativas desenvolvidas:

* Lancamento de uma ferramenta online que permite ao cliente de Automéveis
acompanhar o andamento do sinistro diretamente via internet

» Desenvolvimento de produtos com caracteristicas especificas para atender as
demandas das classes mais baixas, que beneficiaram 3,5 milhdes de pessoas em 2013
* Inclusdo de servigos sustentaveis de assisténcia, como o Descarte Inteligente e a
Consultoria Ambiental, na cobertura dos seguros residenciais para disseminar boas
praticas de sustentabilidade a sociedade

« Utilizacdo de novas abordagens, como as vendas por telemarketing, para a
comercializacdo de seguros de Vida.

Numero de participantes em palestras; horas de treinamento em
formagdo e capacitacdo para os parceiros comerciais; nimero

de pessoas participantes e de encontros de Academias de
Sustentabilidade; e numero de visistas mensais do atendimento da
equipe comercial.

Este Aspecto esta expresso na Politica de Responsabilidade Social da MAPFRE Brasil,
que conta ainda com diversos canais de comunicagao disponives para todos os
publicos.

Iniciativas desenvolvidas:

+ SEMINARIOS FUNENSEG - AGRONEGOCIOS E SUSTENTABILIDADE

Numero total de incidentes causados pelo descumprimento das
regulamentacdes relativas as comunicacdes de marketing,

Mantém 6rgédos internos encarregados defender o segurado, a Ouvidoria e Defensor
do Segurado acompanhamento de reclamagdes devidamente fundamentadas com
relacdo ao respeito da privacidade

Numero total de reclamag¢des devidamente fundamentadas com
relagdo ao respeito a privacidade e ao vazamento de dados
pessoais do cliente.

A partir de uma forte participacao setorial, a MAPFRE BRASIL fortalece sua
comunicacao e didlogo com os stakeholders:

* Preside o Comité de Sustentabilidade da Camara Oficial Espanhola de Comércio no Brasil,
criado em 2013 para fortalecer e disseminar a cultura de sustentabilidade entre as empresas
participantes

* Integra a Comissdo de Sustentabilidade da CNSeg (Confederacdo Nacional das
Empresas de Seguros Gerais, Previdéncia Privada e Vida, Saude Suplementar e
Capitalizacdo)

* Preside a Camara Tematica de Mobilidade Urbana do CEBDS (Conselho Empresarial

Brasileiro para o Desenvolvimento Sustentdvel) e é integrante de outras camaras da entidades,

destinadas a discutir os seguintes temas: financas, clima, compras sustentdveis, materiais e
comunicagao

Politicas internas, regulamentagéo e inexisténcia de multas.
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indice remissivo GRI
GRI G4-32

Para a divulgacdo de seu Relatdrio de Sustentabilidade, a
opcao “de acordo” escolhida pela MAPFRE Brasil para o
modelo GRI G4 ¢é a Essencial.

CONTEUDOS PADRAO GERAIS Pagina/Respostas ‘(’sarg';a];“ tema m'{ﬁ:{ao ‘
ESTRATEGIA E ANALISE
G4-1 Declaracdo do detentor do cargo com maior poder de decisdo na organizacao. p.1 Sim Completo
G4-2 Descri¢do dos principais impactos, riscos e oportunidades. p.16 Sim Completo
PERFIL ORGANIZACIONAL
G4-3 Nome da organizacgao. p.13 Sim Completo
G4-4 Principais marcas, produtos e/ou servicos. p.13 Sim Completo
G4-5 Localizagdo da sede. p.13 Sim Completo
G4-6 Numero de paises em que a organiza¢ao opera. p.13 Sim Completo
G4-7 Tipo e natureza juridica da propriedade. p.13 Sim Completo
G4-8 Mercados atendidos. p.13 Sim Completo
G4-9 Porte da organizagao. p. 13, p. 39, Sim Completo
p. 47
G4-10 Numero total de empregados. p. 27 Sim Completo
G4-1 Percentual do total de empregados cobertos por acordos de negociag¢ao coletiva, com excecdo p. 27 Sim Completo
dos Colaboradores da DG de Assisténcia e Pds Vendas, registrados no SINTETEL - Sindicato dos
Trabalhadores em Telecomunicacdes no Estado de S&o Paulo, dos Presidentes e Diretores Estatutarios.
G4-12 Descreva a cadeia de fornecedores da organizacdo. p. 30 Sim Completo
G4-13 Principais mudancas durante o periodo coberto pelo relatério. p.7 Sim Completo
G4-14 Principio da Precaucdo. p.19 Sim Completo
G4-15 Cartas, principios ou outras iniciativas externas subscritas ou endossadas. p.19 Sim Completo
G4-16 Participacdo em associacdes e/ou organismos. p.19 Sim Completo
ASPECTOS MATERIAIS IDENTIFICADOS E LIMITES
G4-17 Entidades incluidas nas demonstracées financeiras consolidadas ou documentos equivalentes da p.7,p.13 Sim Completo
organizacao.
G4-18 Processo para definicdo do conteudo do relatério e os limites dos Aspectos. p.7,p.17 Sim Completo
G4-19 Aspectos materiais identificados no processo de definicdo do conteudo do relatério. p.17 Sim Completo
G4-20  Limite do Aspecto dentro da organizacdo. p. 17 Sim Completo
G4-21 Limite do Aspecto fora da organizacéao. p.17 Sim Completo
G4-22  Efeitos de reformulacdes anteriores de informacdes fornecidas em relatérios anteriores e as razbes para p. 7 Sim Completo
essas reformulagdes.
G4-23  Alteragdes significativas em relacdo a periodos cobertos por relatérios anteriores em escopo e limites de p. 7 Sim Completo
aspecto.
ENGAJAMENTO DE STAKEHOLDERS
G4-24  Relacdo de grupos de stakeholders engajados pela organizacdo. p. 27 Sim Completo
G4-25  Base usada para a identificacdo e selecdo de stakeholders para engajamento. p. 27 Sim Completo
G4-26  Abordagem adotada pela organizacdo para envolver os stakeholders, inclusive a frequéncia do seu p. 27 Sim Completo
engajamento discriminada por tipo e grupo, com uma indicacdo de que algum engajamento foi
especificamente promovido como parte do processo de preparacdo do relatério.
G4-27 Principais topicos e preocupacdes levantadas durante o engajamento de stakeholders e medidas p.17 Sim Completo

adotadas para abordar esses tépicos e preocupacdes, inclusive no processo de relata-las. Relate os
grupos de stakeholders que levantaram cada uma das questdes e preocupacdes mencionadas.
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CONTEUDOS PADRAO GERAIS

Pagina/Respostas

Verificacdo Externa

Nivel de ‘

(Pdg.T) informacdo

PERFIL DO RELATORIO

G4-28  Periodo coberto pelo relatério. p.7 Sim Completo
G4-29  Data do relatério anterior mais recente. p.7 Sim Completo
G4-30  Ciclo de emissao de relatoérios. p.7 Sim Completo
G4-31 Dados para contato. p.7 Sim Completo
G4-32  Tabela que identifica a localizagdo das informagdes no relatério. p. 63 Sim Completo
G4-33  Politica e pratica relativa a busca de verificacdo externa. p.7,p.62 Sim Completo
GOVERNANCA

G4-34  Estrutura de governanca. p. 21 Sim Completo
ETICA E INTEGRIDADE

G4-56  Declaragdes de missdo e valores, codigos de conduta e principios internos relevantes para o desempenho p. 19 Sim Completo

econdémico, ambiental e social, assim como o estdgio de sua implementacéo.
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CONTEUDOS PADRAO ESPECIFICOS MATERIAIS

ASPECTOS Informagdes sobre a forma de gestdo e indicadores Omissdes Verficaggo externa
MATERIAIS ‘ g (Pig. 1)

Ref. GRI Pagina / Resposta

DESEMPENHO ECONOMICO

G4-DMA p. 62, p. 63, p. 64, p. 65 N/A Sim
G4-ECI p. 25, p. 45, p. 56 N/A Sim
G4-EC2 p. 16 N/A Sim
G4-EC3 E fornecido aos colaboradores plano de previdéncia privada com as seguintes N/A Sim

caracteristicas: desenhado especialmente para os colaboradores; contribuicdo
bdsica do participante (de 1% a 12 % do salario) e contribuicdo basica Companhia
mensalmente (de 20 a 30%); colaborador escolhe o produto de contribuicao;
aceite de portabilidade; resgate a qualquer momento do valor contribuido pelo
colaborador; possibilidades de aportes e contribuicdo suplementar.

G4-EC4 Né&o foi registrada assisténcia financeira recebida do governo. N/A Sim

PRESENCA DE MERCADO

G4-DMA p. 62, p. 63, p. 64, p. 65 N/A Sim

G4-EC5 O menor saldrio praticado pela Empresa é 50,14% maior do que o salario minimo ~ N/A Sim
atual, sendo que ndo ha diferenca de remuneragdo entre géneros.

G4-EC6 N&o hd mensuracdo da propor¢cdo de membros da alta direcdo contratados em N/A Sim

comunidades locais.

ENERGIA
G4-DMA p. 62, p. 63, p. 64, p. 65 N/A Sim
G4-EN3 p. 35 N/A Sim
G4-EN4 p. 35 N/A Néo
G4-EN5 A MAPFRE ndo possui métricas de mensuracdo de intensidade energética. N/A Nao
G4-EN6 N&o houve nenhuma acdo em 2013 que possa ser contabilizada e quantificada N/A Sim
neste indicador.
G4-EN7 A MAPFRE ndo possui métricas para reducdes de requisitos energéticos de N/A Sim
produtos e servicos.
EMISSOES
G4-DMA p. 62, p. 63, p. 64, p. 65 N/A Sim
G4-EN15 p. 35 N/A Sim
G4-EN16 p. 35 N/A Sim
G4-EN17 p. 35 N/A Sim
G4-EN18 A MAPFRE ndo possui métricas de mensuracdo de gases do efeito estufa. N/A Sim
G4-EN19 2013 foi o primeiro ano em que as emissdes foram mensuradas de acordo com o N/A Sim
GHG Protocol. As reducbes passardo a ser acompanhadas a partir de entéo.
G4-EN20 Em 2013 foram emitidas 3,74 x 10-3 ton. equivalentes de CFC (devido ao uso do gas N/A Sim
R-22, utilizando taxa de conversdo de 0,055).
G4-EN21 Nao se aplica a MAPFRE Brasil. N/A Nao
PRODUTOS E SERVICOS
G4-DMA p. 62, p. 63, p. 64, p. 65 N/A Sim
G4-EN27 Em 2013, foram gastos R$ 280.4313,00 com o processo de gestdo do meio N/A Sim
ambiente.
G4-EN28 Nao se aplica a MAPFRE Brasil. N/A Sim
CONFORMIDADE (EN)
G4-DMA p. 62, p. 63, p. 64, p. 65 N/A Sim
G4-EN29 Né&o foram registradas multas em decorréncia de ndo conformidade. N/A Sim

MECANISMOS DE QUEIXAS E RECLAMACOES RELACIONADAS A IMPACTOS AMBIENTAIS
G4-DMA p. 62, p. 63, p. 64, p. 65 N/A Sim
G4-EN34 p. 35 N/A Sim

68 @®MAPFRE



ASPECTOS

Verificacdo externa

MATERIAIS Informagdes sobre a forma de gestdo e indicadores Omissoes (Pi0.T)
Ref. GRI Pagina / Resposta
EMPREGO
G4-DMA p. 62, p. 63, p. 64, p. 65 N/A Sim
G4-LA1 GRUPO BB E MAPFRE N/A Sim
Colaboradores admitidos: 1.537.
Colaboradores Demitidos: 1.065.
Rotatividade: 0,1965
MAPFRE Servicos Financeiros
Colaboradores admitidos: 128.
Colaboradores demitidos: 36.
Rotatividade: 0,300.
Rotatividade = (n® de demissdes + n® de admissdes)/2)/n® de colaboradores ativos
G4-LA2 p. 27 N/A Sim
G4-LA3 p. 27 N/A Sim
TREINAMENTO E EDUCACAO
G4-DMA p. 62, p. 63, p. 64, p. 65 N/A Sim
G4-LA9 p. 27 N/A Sim
G4-LA10 p. 27 N/A Sim
G4-LATI p. 27 N/A Sim
Todos os colaboradores que estdo no periodo de experiéncia (3 meses) ndo sao
cadastrados no SGD.
DIVERSIDADE E IGUALDADE DE OPORTUNIDADES
G4-DMA p. 62, p. 63, p. 64, p. 65 N/A Sim
G4-LA12 Faixa etdria Homens  Mulheres Nivel Homens  Mulheres N/A Nao
Até 25 anos 600 1312 Estratégico ! B 5
De26até3hanos 1070 1940 Tatico? 492 439
De 36 até 45 anos 566 844 Operacional * 1970 3948
De 46 até 35 206 9 1-sécios, proprietdrios, presidente, CEO, diretoria;
Acima de 55 anos 58 7] 2- gerentes, supervisores, coordenadores, lideres
de projetos e outras fundes de geréncia intermedidria
3- téenicos e operadores em geral
AVALIACAO DE FORNECEDORES EM PRATICAS TRABALHISTAS
G4-DMA p. 62, p. 63, p. 64, p. 65 N/A Sim
G4-LA14 p. 30 N/A Sim
G4-LA15 p. 30 N/A Sim
INVESTIMENTOS
G4-DMA p. 62, p. 63, p. 64, p. 65 N/A Sim
G4-HR1 p. 32 N/A Sim
G4-HR2 N&o ha mensuracdo do total de horas de treinamento de colaboradores em N/A Nao
direitos humanos, mas como este é um dos valores da Empresa, o tema sempre é
destacado em treinamentos e materiais de comunicagao.
TRABALHO INFANTIL
G4-DMA p. 62, p. 63, p. 64, p. 65 N/A Sim
G4-HR5 p. 30 N/A Sim
TRABALHO FORCADO OU ANALOGO AO ESCRAVO
G4-DMA p. 62, p. 63, p. 64, p. 65 N/A Sim
G4-HR6 p. 30 N/A Néao
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Cli?riglrglss Informacdes sobre a forma de gestdo e indicadores Omissoes \(l:;gi(;f)éo externa
Ref. GRI Pagina / Resposta
AVALIACAO DE FORNECEDORES EM DIREITOS HUMANOS
G4-DMA p. 62, p. 63, p. 64, p. 65 N/A Sim
G4-HR10 p. 30 N/A Nao
G4-HR11 p. 30 N/A N&o
MECANISMOS DE QUEIXA E RECLAMACOES ASSOCIADOS A DIREITOS HUMANOS
G4-DMA p. 62, p. 63, p. 64, p. 65 N/A Sim
G4-HR12 Né&o foram registradas em 2013 queixas ou reclamacdes relacionadas a direitos N/A N&o
humanos.
COMBATE A CORRUPCAO
G4-DMA p. 62, p. 63, p. 64, p. 65 N/A Sim
G4-S03 p. 32 N/A Sim
G4-S04 p. 32 N/A Sim
G4-S05 N&o houve casos de corrupcao. N/A Nao
CONFORMIDADE (S0O)
G4-DMA p. 62, p. 63, p. 64, p. 65 N/A Sim
G4-508 N&o houve multas em decorréncia de ndo conformidade. N/A Sim
POLITICAS PUBLICAS
G4-DMA p. 62, p. 63, p. 64, p. 65 N/A Sim
G4-S06 A MAPFRE Brasil ndo contribui financeiramente com nenhum partido politico N/A Sim
MECANISMOS DE QUEIXA E RECLAMACOES ASSOCIADOS A IMPACTOS NA SOCIEDADE
G4-DMA p. 62, p. 63, p. 64, p. 65 N/A Sim
G4-S0N N&o foram registradas em 2013 queixas ou reclamacdes relacionadas a sociedade. N/A Nao
ROTULAGEM DE PRODUTOS E SERVICOS
G4-DMA p. 62, p. 63, p. 64, p. 65 N/A Sim
G4-PR3 N&o se aplica 8 MAPFRE Brasil. N/A N&o
G4-PR4 N&o houve casos de ndo conformidade relativos a rotulagem de produtos e N/A Sim
Servicos.
GR-PR5 p. 31 N/A Sim
COMUNICACAO E MARKETING
G4-DMA p. 62, p. 63, p. 64, p. 65 N/A Sim
G4-PR6 p. 31 N/A Sim
G4-PR7 p. 31 N/A Sim
PRIVACIDADE DO CLIENTE
G4-DMA p. 62, p. 63, p. 64, p. 65 N/A Sim
G4-PR8 p. 31 N/A Sim
CONFORMIDADE (PR)
G4-DMA p. 62, p. 63, p. 64, p. 65 N/A Sim
G4-PR9 p. 31 N/A Sim
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Informe de Verificacao Externa cric4-33

VERIFICAGCAO EXTERNA DO RELATORIO DE
SUSTENTABILIDADE 2013 DA MAPFRE BRASIL

A MAPFRE Brasil submete seus relatorios anuais de
sustentabilidade a verificacdo externa realizada por
organiza¢cdo académica parceira, além da auditoria, a fim
de ampliar o didlogo com a sociedade e garantir maior
transparéncia ao trabalho.

Em 2013, a verificacdo foi realizada em parceria com o Nucleo
de Pesquisa em Organizacdes, Sociedade e Sustentabilidade
(NOSS) da EACH-USP, sob a coordenacéao da Prof.e Dr.2
Sylmara Goncalves Dias, doutora em Ciéncia Ambiental (USP),
e do Prof. Dr. Alexandre Toshiro Igari, doutor em Ecologia (I1B-
USP).

> Conteudo do Relatdrio

A MAPFRE Brasil relatou as informag¢des com transparéncia
e em quantidade suficiente, garantindo expressividade as
respostas, como é o caso do indicador EC-1(a). O conteudo
do relatorio foi apresentado de forma objetiva e acessivel
aos stakeholders, os quais sdo mencionados e contemplados
nas agdes da Empresa em indicadores como o G4-12, com
descricdo detalhada.

A organizacdo optou por relatar um grande numero de
aspectos materiais (24 aspectos), o que permitiu um amplo
panorama, porém alguns dos indicadores que compdem esses
aspectos tiveram respostas (G4-LA12 e G4-HRG).

A Empresa mostrou-se preocupada em fornecer informacdes
completas e em grande quantidade no que diz respeito aos
stakeholders e seus interesses, principalmente com relacédo

as emissdes de poluentes, como € possivel perceber nos
indicadores G4-EN15, G4-EN16 e G4-EN17. Recomenda-se a
discriminacdo de metas para que a Empresa demonstre como
pretende manter a melhora continua de seu desempenho.

Um dos destagues foi a insercdo das atividades da MAPFRE Brasil

no contexto de sustentabilidade da sociedade, uma vez que a
organiza¢do aborda de forma detalhada em alguns indicadores
aspectos ambientais e sociais, como o principio da precaucdo, no
indicador G4-14, e a distincdo de género, no G4-10.

> Qualidade do Relatorio

A MAPFRE apresenta um relato transparente, apresentando
respostas para indicadores relacionados a temas delicados
como o0 combate a corrupcado (G4-S04). As informacdes
também sdo, em sua maioria, relatadas de forma precisa

e detalhada; a exatid&o do relatdrio foi visivel dentre os
indicadores respondidos, como € o caso do indicador G4-HRI.

Existe, entretanto, a oportunidade de desenvolver a
comparabilidade de dados historicos, que evidenciaria os
avancos na gestdo de questdes materiais e essenciais, a
exemplo do que foi reportado em alguns indicadores, como o
G4-10, em que sdo destacadas as mudancas significativas que
ocorreram na organizagado em relagdo aos anos anteriores.

> Formas de gestdo de aspectos materiais

E possivel notar que a Empresa adota um modelo de gestao
da sustentabilidade e que os DMAs (Disclosure Management

Approach) estdo bem fundamentados em principios da
Empresa e em politicas internas. No entanto, muitas vezes a
mesma resposta foi aplicada para DMAs diferentes, sem deixar
claro se hd uma gestéo para cada um dos aspectos, além do
risco de se utilizar as mesmas respostas para DMAs diferentes
entre si, como nos aspectos ambientais.

> Concluséo

A MAPFRE Brasil publica seu 92 Relatorio de Sustentabilidade
e opta, neste ano, por adotar, de forma pioneira, o recém-
-publicado padrdo GRI G4, o que confere mais transparéncia
guanto aos aspectos materiais geridos. Verificamos também
que a Empresa relata a opc¢ado “de acordo” - padrdo essencial,
seguindo-a apropriadamente.

S&o Paulo, abril 2014.

Coordenagao

Prof.2 Dr.2 Sylmara Gongalves Dias, professora do curso de
Gestdo Ambiental EACH-USP, doutora em Ciéncia Ambiental
pela Universidade de S&o Paulo (Procam-USP) e doutora em
Administracdo pela Escola de Administragéo de S&o Paulo da
Fundacado Getulio Vargas (EAESP-FGV).

Prof. Dr. Alexandre Toshiro lgari, doutor em Ecologia pelo
Instituto de Biociéncias da Universidade de Sao Paulo
(IB-USP).

Alunos participantes
Ana Caroline Garcia, Gabriel Joseph, Guilherme Abreu, Julia

Tonetto de Almeida, Stefani Stefanovich, Thais Camolesi
Guimaraes e Thais Mancini.
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Condominio S&o Luiz

Av. Presidente Juscelino Kubitschek, 1830
Torre |- 8° andares - Itaim Bibi
04543-900 - Séo Paulo - SP - Brasil

Tel.: (6511) 2573-3000
ey.com.br

Relatério de Asseguragdao Limitada dos Auditores Independentes do Relatério Anual de
Sustentabilidade da Mapfre Brasil Participagdes S/A

Aos Administradores e Acionistas da
Mapfre Brasil Participagoes S/A - MAPFRE

Introdugao

Fomos contratados pela administragdo da MAPFRE Brasil Participagdes S/A (“MAPFRE” ou “Companhia”) para
apresentar nosso relatério de asseguragéo limitada sobre os indicadores contidos no Relatério Anual de
Sustentabilidade, relativo ao exercicio findo em 31 de dezembro de 2013.

Responsabilidades da administragdo sobre o Relatério Anual de Sustentabilidade

A administragdo da MAPFRE ¢é responsavel pela elaboragdo e apresentagdo de forma adequada das
informagdes constantes no Relatério Anual de Sustentabilidade relativo ao exercicio findo em 31 de dezembro
de 2013, de acordo com critérios, premissas e metodologias do Global Reporting Initiative - G4 (opgao de
reporte “Essencial”) e pelos controles internos que ela determinou como necessarios para permitir a elaboragéo
dessas informagdes livres de distorgao relevante, independentemente se causada por fraude ou erro.

Responsabilidade dos auditores independentes

Nossa responsabilidade €& expressar conclusdo sobre as informagdes constantes no Relatério Anual de
Sustentabilidade da MAPFRE, relativo ao exercicio findo em 31 de dezembro de 2013, com base no trabalho de
asseguragao limitada conduzido de acordo com o Comunicado Técnico do Ibracon (CT) Ne 07/2012, aprovado
pelo Conselho Federal de Contabilidade e elaborado tomando por base a NBC TO 3000 (Trabalhos de
Asseguracéo Diferente de Auditoria e Revisao), emitida pelo Conselho Federal de Contabilidade — CFC, que é
equivalente a norma internacional ISAE 3000, emitida pela Federagéo Internacional de Contadores, aplicaveis
as informagdes nado histéricas. Essas normas requerem o cumprimento de exigéncias éticas, incluindo
requisitos de independéncia e que o trabalho seja executado com o objetivo de obter seguranga limitada de que
os indicadores constantes no Relatério Anual de Sustentabilidade da MAPFRE, para o exercicio findo em 31 de
dezembro de 2013, tomadas em conjunto, estdo livres de distorgdes relevantes.

Um trabalho de asseguragédo limitada conduzido de acordo com a NBC TO 3000 (ISAE 3000) consiste
principalmente de indagagdes a administragdo e outros profissionais da MAPFRE que foram envolvidos na
elaboragéo das informagdes constantes do Relatério Anual de Sustentabilidade, assim como, pela aplicagéo de
procedimentos analiticos para obter evidéncias que nos possibilite concluir na forma de asseguragéo limitada
sobre o Relatério Anual de Sustentabilidade. Um trabalho de asseguragéo limitada requer, também, a execugéo
de procedimentos adicionais, quando o auditor independente toma conhecimento de assuntos que o leve a
acreditar que as informagdes constantes do Relatério Anual de Sustentabilidade, podem apresentar distorgées
relevantes.

Os procedimentos selecionados basearam-se na nossa compreensdo dos aspectos relativos a compilagédo e
apresentagdo das informagdes constantes no Relatério Anual de Sustentabilidade de acordo com critérios,
premissas e metodologias préprias da MAPFRE. Os procedimentos compreenderam:

(a) o planejamento dos trabalhos, considerando a relevancia, o volume de informagdes quantitativas e
qualitativas e os controles internos que serviram de base para a elaboragédo das informagdes constantes do
Relatério Anual de Sustentabilidade para o exercicio findo em 31 de dezembro de 2013;

(b) o entendimento da metodologia de calculos e dos procedimentos para a preparagdo e compilagdo do
Relatério Anual de Sustentabilidade através de entrevistas com os gestores responsaveis pela elaboragdo
das informagdes;
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(c) aplicagéo de procedimentos analiticos e verificagdo amostral de determinadas evidéncias que suportam os
dados utilizados para a elaboragédo do Relatorio Anual de Sustentabilidade;
(d) confronto dos dados de natureza financeira com as demonstragdes financeiras e/ou registros contabeis.

Os trabalhos de asseguragdo limitada compreenderam, também, a aderéncia as diretrizes da estrutura de
elaboragdo dos indicadores da Global Reporting Initiative - G4, aplicavel na elaboragdo das informagdes
constantes no Relatério Anual de Sustentabilidade da MAPFRE, relativo ao periodo de 01 de janeiro de 2013 a
31 de dezembro de 2013.

Acreditamos que as evidéncias obtidas em nosso trabalho foram suficientes e apropriadas para fundamentar
nossa concluséo na forma limitada.

Alcance e limitagoes

Os procedimentos aplicados em um trabalho de asseguragéo limitada s@o substancialmente menos extensos do
que aqueles aplicados em um trabalho de asseguragdo que tem por objetivo emitir uma opinido sobre as
informagdes constantes no Relatdrio Anual de Sustentabilidade. Consequentemente, ndo nos possibilitam obter
seguranca de que tomamos conhecimento de todos os assuntos que seriam identificados em um trabalho de
asseguragdo que tem por objetivo emitir uma opinido. Caso tivéssemos executado um trabalho com objetivo de
emitir uma opinido, poderiamos ter identificados outros assuntos ou eventuais distorgdes nas informagdes
constantes do Relatério Anual de Sustentabilidade. Dessa forma, ndo expressamos uma opinido sobre essas
informagoes.

Os dados nao financeiros estdo sujeitos a mais limitagdes inerentes do que os dados financeiros, dada a
natureza e a diversidade dos métodos utilizados para determinar, calcular ou estimar esses dados.
Interpretagdes qualitativas de materialidade, relevancia e precisdo dos dados estdo sujeitos a pressupostos
individuais e a julgamentos. Adicionalmente, ndo realizamos qualquer trabalho em dados informados para os
periodos anteriores, nem em relagéo a projegdes futuras e metas.

Os indicadores G4-EN4, G4-EN5, G4-EN21, G4-LA12, G4-HR2, G4-HR6, G4-HR10, G4-HR11, G4-HR12, G4-
S05, G4-SO11 e G4-PR3 nao foram escopo de nosso trabalho de asseguragao limitada, assim ndo efetuamos
quaisquer procedimentos de auditoria sobre estes indicadores citados.

Concluséo

Com base nos procedimentos realizados, descritos neste relatério, nada chegou ao nosso conhecimento que
nos leve a acreditar que as informagdes constantes no Relatério Anual de Sustentabilidade da MAPFRE Brasil
Participacdes S.A., relativo ao exercicio findo em 31 de dezembro de 2013, n&o tenham sido elaboradas, em
todos os aspectos relevantes, de acordo com critérios, premissas e metodologias para elaboragdo dos
indicadores da Global Reporting Initiative - G4 (opgao de reporte “Essencial”).

Séao Paulo, 03 de julho de 2014.

ERNST & YOUNG
Auditores Independentes S.S
CRC - 2SP 015.199/0-6

Eduards Wellichen
Contadar CRC 5P-184050/0-6
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