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LUC - LESTE UNICO COMPARTILHADO

Este € um projeto inovador iniciado em 2009 para
nortear as acoes em toda a Empresa para um Unico
objetivo: fazer com que a MAPFRE seja cada vez mais
reconhecida como uma seguradora diferente. Confira,
nas aberturas de capitulos deste relatério, as
premissas que compoem o LUC.
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Para a MAPFRE, 2009 foi um ano de
resultados expressivos. A despeito da
cautela vivenciada pelo mercado nos
primeiros meses do ano, em funcao dos
reflexos da crise econdmica mundial,
encerramos o ano mais fortalecidos, com
crescimento superior ao registrado pelo
segmento segurador nacional e com uma
cultura interna voltada para a conquista
de resultados e controle de despesas.

Desde o inicio do exercicio, tinhamos um
objetivo muito claro, que era crescer de
forma sustentavel, produzindo mais com
0s mesmos recursos. Em busca de maior
eficiéncia, desenvolvemos projetos
sustentaveis que nos permitiram reduzir
os gastos, mantendo sempre a qualidade
dos servicos e do atendimento oferecidos
aos nossos clientes.

Antonio Cdssio dos Santos
PRESIDENTE GRUPO MAPFRE
BRASIL

Como consequéncia, o volume de

prémios e contribuicdes cresceu 19,8%,

totalizando R$ 4,4 bilhdes em 2009.

QOutro indicador que mostra a evolucao

da MAPFRE mesmo diante de um
cendrio adverso foi o crescimento de 29,4% do lucro antes dos impostos e
participacdes, que encerrou 0 ano em R$ 364,4 milhdes.

Desenvolvemos e implementamos iniciativas, com destaque para o acordo fechado
com o Banco do Brasil. Em outubro, firmamos um protocolo de intencdes com o
objetivo de formar uma alianca estratégica para o desenvolvimento, no mercado
brasileiro, de seguros de riscos nos segmentos de Pessoas, Ramos Elementares e
Automoveis. Os desdobramentos e resultados dessa importante operacao poderao
ser efetivamente detalhados no préoximo Relatério de Sustentabilidade, quando
enfim teremos dados mais concretos e informacdes consolidadas para divulgar.

0 ano de 2009 também foi marcado pela criacao de um projeto inovador, que norteou
nossas acdes para um unico objetivo: fazer com que a MAPFRE seja cada vez mais
reconhecida como uma seguradora diferente. Para entender as demandas do cliente
e, dessa forma, atendé-lo com servicos e protecao adequados as suas necessidades,
criamos o LUC (Leste Unico Compartilhado), um conceito que busca demonstrar que
o resultado positivo da Empresa esta diretamente associado a satisfacdo de 100%
dos clientes. Como meta para transformar em realidade, desenvolvemos seis
projetos que abrangem todas as areas da MAPFRE e que contam com o engajamento
e a participacao efetiva de nossos colaboradores, em busca desse objetivo comum.

Outras conquistas significativas de 2009 foram a alianca firmada com a MAPFRE
Global Risks, para intensificacao dos seguros de riscos industriais e aviacao ofereci-
dos por nossa Empresa; o lancamento de novos servicos oferecidos pelos Centros
Automotivos em 10 regides do Pais, ampliando dessa forma a oferta de servicos aos
nossos clientes; os investimentos promovidos no treinamento de nossos colaboradores,
corretores e parceiros de negdcio, com a realizacao de campanhas de conscientizacdo
e de relacionamento para os prestadores de servico; e a criacao do primeiro curso de
direcado defensiva para jovens e clientes com frotas seguradas pela MAPFRE.

Outros pontos que merecem destaque foram os reconhecimentos publicos
oferecidos a MAPFRE, em especial, o Prémio Nacional de Telesservicos, no qual
fomos premiados em trés categorias; o Prémio Top RH ADVB, em reconhecimento
as acoes de endomarketing promovidas em 2009; e a conquista da 402 posicao no
ranking das 100 Melhores Empresas para Trabalhar do Brasil, a partir de anélise
feita pela revista Epoca. Também temos que ressaltar o fato de que os Fundos de
Investimento da MAPFRE Investimentos Brasil se mantiveram, a exemplo dos trés
anos anteriores, entre os TOP 3 do P ais.

Ciente da importancia de manter um relacionamento transparente e integrado com
nossos stakeholders, pelo quarto ano consecutivo, divulgamos nossos resultados de
acordo com as diretrizes internacionais da GRI e, pela segunda vez, apresentamos
uma Unica peca, numa prova de que as iniciativas socioambientais estdo cada vez
mais integradas a estratégia e a operacao do negécio da MAPFRE no Brasil. (GRI 1.1)

Este Relatério de Sustentabilidade reflete os avancos alcancados no exercicio
2009 nos a&mbitos econdmico, social e ambiental, que sdo resultado da nossa
busca constante para fortalecer o desempenho e os compromissos da MAPFRE
com todos os seus publicos: colaboradores, clientes, corretores, parceiros de
negécio, comunidade, governo e sociedade.

A soma de todas essas iniciativas nos faz acreditar que temos potencial para
apresentar em 2010 resultados ainda melhores que os registrados em 2009.
Gracas a estratégia adotada no periodo e a energia de nossa equipe, temos a
conviccao de que estamos fortalecidos e preparados para enfrentar os desafios
futuros e dar continuidade as metas de crescimento. Mantemos nossa expectativa
positiva em relacao ao desempenho da economia brasileira e reiteramos nosso
compromisso com o desenvolvimento do mercado brasileiro de seguros.

Antonio Cassio dos Santos.
PRESIDENTE GRUPO MAPFRE BRASIL
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LUC - EQUIPE EM PRIMEIRO LUGAR

As equipes sao os clientes mais importantes quando
compartilham da mesma causa, dos mesmos
propdsitos e buscam os mesmos resultados.




2.1 MAPFRE no Mundo

AMAPFRE S.A. (Mutualidad de la Agrupacién de Proprietarios de Fincas Rusticas
de Espafia) é lider do mercado seqgurador da Espanha, pais-sede da Organizacao,
com participacao mundial expressiva nos segmentos de seguros, resseguros,
financeiro e de servicos. No segmento de seguros diretos, o Grupo MAPFRE esta
presente em todos os principais paises da América Latina (onde mantém posicao
de lideranca em seguros ndo-vida), nos Estados Unidos, em Portugal, na Turquia
e nas Filipinas. (GRI 2.1, 2.3, 2.4, 2.5, 2.6)

Em 2009, a MAPFRE S.A. registrou receitas totais de 18,8 bilhdes de euros e lucro
liquido de 926,8 milhdes de euros. Os prémios emitidos totalizaram 15,6 bilhdes
de euros no ano, um crescimento de 9,1% em relacdo a 2008. O indice combinado
(para operacdes ndo-vida) ficou em 95,7%. Em 2009, os ativos financeiros admi-
nistrados pela Organizacao totalizaram 43,1 bilhoes de euros, sendo 24,1 bilhoes
de euros em Fundos de Investimentos.

Esses numeros credenciam a solidez financeira da MAPFRE, que segue principios
institucionais de globalidade da oferta, vocacao multinacional, especializacao e
descentralizacao e, hoje, atua em 43 paises, com um total de 151 empresas, 3.278
sucursais na Espanha e 2.528 nos outros paises. (GRI 2.8)

Os destaques, em 2009, da MAPFRE S.A. no mundo foram: (GRI 2.9)

— O crescimento do Grupo durante o ano foi impulsionado pelo negécio internacio-
nal e pelo desempenho dos seguros de Vida, Residencial e Saude.

— Arepresentatividade do negdcio internacional superou 50% dos prémios e 34%
do resultado.

— Apesar da intensa pressao sobre precos registrada em 2009, o indice combi-
nado manteve-se em niveis satisfatérios.

— 0 patrimdnio liquido apresentou crescimento significativo de 24% em relacao a
2008, totalizando 7,0 bilhoes de euros.

— AMAPFRE S.A. foi incluida entre as 40 melhores companhias do mundo,
segundo estudo da revista Business Week e da consultoria A.T. Kearney.




Organograma Corporativo 2009 (6Ri 2.3)
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MAPFRE VIDA

- MAPFRE INVERSION
- MAPFRE VIDA PENSIONES
100%

MAPFRE-CAJA MADRID
VIDA

51%

CCM VIDAY PENSIONES

50%

BANKINTER VIDA

50%

UNION DUERO VIDA
DUERO PENSIONES

50%

MAPFRE S.A.

MAPFRE EMPRESAS

100%

MAPFRE AMERICA

- Filiais em 17 paises*
89%

MAPFRE
INTERNACIONAL
- Filiais em 4 paises
87,5%

MAPFRE GLOBAL RISKS

100%

MAPFRE
CAUCION Y CREDITO

100%

© Estrutura acionaria

[ FUNDACIGN MAPFRE
[ CAJAMADRID

[ Outros Investidores

MAPFRE RE

- Filiais em 16 paises
91,5%

MAPFRE ASISTENCIA

- Filiais em 40 paises
100%

%

MAPFRE INMUEBLES

100%

MAPFRE QUAVITAE

57%

BANCO DE SERVICIOS
FINANCIEROS
CAJAMADRID-MAPFRE

49%

*Incluido o Brasil




2.2 MAPFRE no Brasil

No Brasil, a atuacao da MAFPRE Seguros teve inicio em 1992, com a aquisicao
da Vera Cruz Seguradora S.A.. Hoje, o Grupo é um dos mais importantes do
mercado segurador brasileiro, ocupando a sétima colocacado no ranking
nacional do mercado de seguros (sem salde e capitalizacao) e o quarto lugar no
ranking do mercado sem produtos de acumulacao (VGBL, PGBL e produtos
tradicionais de previdéncia complementar). (GRI 2.1)

Sediada em S&o Paulo, estd presente nos 26 estados brasileiros, onde atua com
122 sucursais proprias, 18 diretorias territoriais, 11.284 corretores ativos e 2.611
colaboradores para atender a mais de 15 milhdes de seqgurados (pessoas fisicas
e juridicas) em todo o Pais. (GRI 2.3, 2.4, 2.8)

A MAPFRE oferece mais de 80 solucdes personalizadas em seguros, assisténcia,
atividades financeiras e servicos, divididas em sete segmentos de mercado: (GRI 2.2, 2.7)

— Automovel

— Vida e Previdéncia

— Ramos Elementares

— Garantias e Crédito

— Produtos Financeiros

— Capitalizacao

— Consorcio

Sob a marca MAPFRE Seguros, o Grupo conta com uma diversificada linha de
produtos, entre eles: MAPFRE Automais, MAPFRE Automais Gold, MAPFRE
Automais Frota, MAPFRE duas Rodas, MAPFRE Duas Rodas Special, MAPFRE
Residencial Multiflex, MAPFRE Aluguel Premiado, MAPFRE Aeronautico, MAPFRE

Nautico, MAPFRE Vida Vocé Multiflex, MAPFRE Vida Vocé Mulher, MAPFRE Vida
Empresa, MAPFRE Previdéncia, MAPFRE Vida Vocé Special. (GRI 2.2)

A atuacao regionalizada, que garante o atendimento aos clientes e corretores em todo o
territério nacional, priorizando o conhecimento das necessidades dos diferentes perfis e
culturas do Pais, é um dos diferenciais que tem permitido ao Grupo apresentar cresci-
mento sustentado de participacao nos diversos segmentos de mercado em que atua.

Em 2009, o volume de prémios e contribuicdes cresceu 19,8% (R$ 4,4 bilhdes no ano). 0
lucro liquido totalizou R$ 189,7 milhdes e o patriménio liquido registrado foi de R$

1.545,2 milhao. O destaque do ano foi o protocolo de intencdes firmado com o Banco do
Brasil S.A., em outubro, para parceria nas atividades de seguro no Brasil. (GRI 2.8, 2.9)

Com uma estrutura de negdcios unificada, formada por Unidades de Negécios,
Unidades de Atendimento, Unidades Comerciais, Back-office e demais empresas,
a MAPFRE aproveita ao méximo suas competéncias especificas, além de prover
sinergia entre as linhas de negdcios e, desta forma, ser um provedor global de
seguros e servicos financeiros. No Brasil, a MAPFRE é representada pelas
seguintes instituicées: (GRI 2.3, 2.6)

— MAPFRE Vera Cruz Seguradora S/A.

— MAPFRE Vera Cruz Vida e Previdéncia S/A.

— MAPFRE Seguradora de Garantias e Crédito S/A.

— MARES - MAPFRE Riscos Especiais Seguradora S/A.

— MAPFRE Nossa Caixa Vida e Previdéncia S/A.

— MAPFRE Seguradora de Crédito a Exportacdo S/A.

— MAPFRE Capitalizacao S/A.

— Vida Seguradora S/A.

— MAPFRE Distribuidora de Titulos e Valores Mobiliarios S/A.
— Clube MAPFRE do Brasil Ltda.

— GVH Participacoes e Empreendimentos Ltda.

— MAPFRE Participacoes Ltda.

— Vera Cruz Consultoria Técnica e Administracdo de Fundos Ltda.

— Detectar Desenvolvimento de Técnicas para Transferéncia e Administracao de
Riscos Ltda.

— Cesvi Brasil - Centro de Experimentacao e Seguranca Viaria Ltda.
— MAPFRE RE do Brasil Companhia de Resseguros*

— Brasil Assisténcia S/A*

— ITSEMAP do Brasil Servicos Tecnoldégicos MAPFRE Ltda.*

— FUNDACION MAPFRE (Sucursal Brasil)

* Empresas com administracao independente da MAPFRE Brasil.
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2.3 Missao, Visao, Principios Empresariais e Institucionais

Missao

O Grupo MAPFRE tem como missao principal prover, com exceléncia, solucdes
em seguros, produtos financeiros e servicos para preservar a estabilidade
socioecondmica pessoal, familiar e empresarial de seus clientes. (GRI 4.8)

Visao de Futuro

Superaremos as expectativas dos nossos clientes com produtos inovadores,
processos e servicos de alta qualidade, precos justos, atendimento eficaz e
personalizado e credibilidade.

Ampliaremos e fortaleceremos os resultados mdtuos com nossos corretores e
parceiros de negdcio, difundindo nosso amplo portfdlio de produtos, reforcando o
relacionamento segmentado e mantendo atuacao nacional e multicanal.

Nossos colaboradores manterao seu comprometimento com os valores e
principios da MAPFRE. Continuaremos incentivando atitudes positivas que gerem
clima de coesao, confianca, motivacdo, bem-estar e aumento da qualificacao
profissional, proporcionando capacitacao, remuneracao fundamentada em
desempenho, reconhecimento e estimulo a uma cultura de alta performance.

Forneceremos noticias, publicidade e informacdes de forma criteriosa, transpa-
rente e agil. Difundiremos a cultura da prevencao, da qualidade de vida e da
responsabilidade social, de modo a despertar o interesse dos veiculos de
comunicacao para esses aspectos de nossa acao empresarial e contribuiremos,
dessa maneira, para a formacao da cultura de seguros e previdéncia.

No relacionamento com as autoridades dos poderes Executivo, Legislativo e
Judiciério, pautaremos nossa atuacdo pelo cumprimento das leis e normas e pela
conduta ética e pontual.

Participaremos efetivamente nas diversas associacoes de classe, de forma a
permitir representatividade eficaz do nosso Grupo, absorvendo e disseminando
conhecimentos, experiéncias e influenciando positivamente no desenvolvi-
mento e na expansao das atividades securitarias e de previdéncia para a
protecao de pessoas e bens.

Manteremos com os resseguradores parcerias duradouras e equitativas, no esforco
de alcancarmos objetivos comuns que gerem crescimento e lucro sustentavel.

Operaremos sempre com fornecedores de comprovada capacidade técnica,
comprometidos com a satisfacdo dos nossos clientes e que garantam a qualidade
de servicos, o cumprimento dos prazos e precos justos.

Manteremos nosso compromisso de responsabilidade social para com a comuni-
dade, gerando empregos diretos e indiretos, promovendo a conscientizacao da
prevencao de riscos, estimulando os colaboradores para o trabalho voluntario e
dedicando esforcos para acdes sociais, culturais e educativas.

Todas essas acoes e esforcos visam assegurar as condicdes para que a Empresa
supere os objetivos tracados por seus acionistas na busca do crescimento
sustentado, da adequada lucratividade, da criacdo de valor econémico e do
reconhecimento de nossas marcas. (GRI 4.8)

Principios Empresariais

A atuacao do conjunto do Grupo MAPFRE e a gestao das empresas que o integram
devem ser adequadas aos seguintes principios:

— Crescimento Empresarial e Patrimonial: o desenvolvimento das atividades
empresariais acarreta como objetivo necessario o maior incremento possivel da
sua dimensdo e de seu valor econdmico, em beneficio de todos os seus acionistas
e das possibilidades de promocéao e progresso pessoal de quem participa ou
colabora nas referidas atividades. Isso significa que: (GRI 4.8)

a) 0 planejamento das empresas que integram o Grupo MAPFRE deve ser centrali-
zado na obtencdo de beneficios regulares e em sua otimizacao a longo prazo.

b) A adocao de novos projetos de investimento deve basear-se na obtencao de
um rendimento adequado em relacao ao seu custo de capital.

c) Os recursos excedentes que no sejam necessarios para novos projetos de
investimento, ou para manter a solidez financeira do Grupo, devem reverter aos
acionistas para que obtenham uma rentabilidade adequada ao seu investimento.

A criacao de valor nao deve ser baseada na realizacao de operacoes especulativas,
mas no esforco, na eficacia, no dinamismo e no aproveitamento adequado dos
meios que o progresso tecnoldgico proporciona para melhorar de maneira
permanente a gestdo social; e deve ser conseguido respeitando-se as exigéncias
derivadas dos demais principios institucionais definidos neste Cdédigo, em
especial o de atuacao ética.

— Globalidade e Inovacao Permanente na Oferta, com o objetivo de oferecer aos
clientes uma gama completa de produtos e servicos para a prevencao e cobertura de
seus riscos, e de suas necessidades de poupanca e previdéncia pessoal e familiar.
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— Vocacao Multinacional para conseguir um desenvolvimento continuo e aumento
da dimensao empresarial do Grupo, contribuindo ao mesmo tempo para o
progresso econdmico e social de outros paises, mediante a implantacdo dos
mesmos em empresas cuja gestao seja baseada nos principios institucionais e
empresariais da MAPFRE.

— Atuacao Coordenada na definicdo de objetivos e no desenvolvimento de
politicas de atuacdo comuns, sob a supervisdo dos érgdos de governo da
MAPFRE.

— Orientacao ao Cliente e Descentralizacao, aproximando em todo o possivel a
tomada de decisées a localizacdo dos problemas, como meio de conseguir a
maéxima agilidade na gestdo e 0 adequado aproveitamento das capacidades de
toda a Organizacao.

— Vocacao de Lideranca em todos os setores de atividade e mercados em que o
Grupo estiver presente.

— Alta Qualidade no Servico aos Clientes em todos os setores de atividade e
mercados em que opera o Grupo, por razdes éticas e como meio mais eficaz de
conseguir a sua fidelizacao.

— Busca Permanente da Eficiéncia para otimizar a utilizacdo dos recursos do
Grupo, o que implica, entre outros fatores: (GRI 4.8)

— Pragmatismo e flexibilidade para adaptar as estruturas e estratégias ao
ambiente mutadvel em que sdo desenvolvidas as atividades do Grupo.

— Equilibrio adequado entre a especializacdo e o aproveitamento de sinergias,
combinando a criacao de estruturas e equipes especificas para a gestdo das
atividades diferenciadas com o desenvolvimento de servicos comuns para o
adequado aproveitamento de economias de escala.

— Agilidade nas decisoes.
— Aproveitamento das oportunidades que o desenvolvimento tecnolégico oferece.

— Maxima objetividade na selecdo de pessoal e de profissionais que colaboram
com o Grupo, e atencao continua a sua formacao e treinamento.

— Rigor no gasto, com pressao permanente no controle e reducao de custos,
exclusao de gastos supérfluos, e moderacao nas retribuicées dos érgaos de
governanca e altos executivos.

Principios Institucionais

Independentemente dos diferentes principios que regem a atuacdo do Grupo
MAPFRE e da FUNDACION MAPFRE, atendendo a diferente natureza de suas
atividades, a atuacao de todas as entidades do Grupo MAPFRE deve ser adequada
aos seguintes principios:

— Independéncia com relacdo a toda pessoa, entidade, grupo ou poder de
qualquer classe, o que significa:

a) Que nenhuma pessoa, entidade, grupo ou instituicdo pode atribuir-se
direitos politicos ou econdmicos no tocante as referidas entidades, exceto
aqueles que lhes correspondem de acordo com as leis e os estatutos.

b) Que todos os érgdos de governo e diretoria das referidas entidades devem
adotar suas decisoes exclusivamente em funcao dos interesses corporativos
das mesmas, sem interferéncia dos interesses pessoais, familiares, profissio-
nais ou empresariais de quem intervier na tomada de decisao de cada acordo.

c) Que todos os bens e direitos que integram o patriménio das referidas
entidades devem ser destinados exclusivamente ao cumprimento de seus
respectivos fins, com a Unica excecdo das contribuicdes que as entidades do
Grupo MAPFRE realizem a FUNDACION MAPFRE mediante a prévia aprova-
cdo de suas respectivas Assembléias Gerais, e dos donativos para fins
beneficentes, caritativos ou de conveniéncia social que a Comissao de Con-
trole Institucional autorizar.

O principio de independéncia é compativel com o estabelecimento de aliancas ou

parcerias com outras entidades ou instituicoes para o adequado desenvolvimento
do Grupo MAPFRE e a obtencao de seus objetivos empresariais, mas tal principio
devera levar em consideracao o reconhecimento dos direitos a favor de terceiros

que as referidas aliancas ou parcerias impliquem.

— Atuacao Etica e Socialmente Responsavel, como reconhecimento da funcao e
responsabilidade que corresponde as entidades privadas no adequado desenvol-
vimento e progresso da Sociedade, e que deve ser traduzido no respeito aos
legitimos direitos de todas as pessoas fisicas ou juridicas com as quais se
relacionam, e com os da Sociedade em geral. Isso significa:

a) Estrito cumprimento das leis, e das obrigacdes que delas se derivem, assim
como dos bons usos e praticas dos setores e territérios em que forem

desenvolvidas as atividades do Sistema MAPFRE.

b] Respeito pelos direitos de quem participa como s6cio ou acionista na proprie-
dade das diferentes sociedades mercantis que integram o Grupo MAPFRE.

1



12

c) Equidade nas relacdes com quem lhe presta seus servicos como
conselheiro, diretor, empregado, representante e agente, e profissionais
colaboradores. Isso exige objetividade na sua selecdao e promocao, retri-
buicdo e condicdes de colaboracdo adequadas e razoaveis, e ndo discrimi-
nacao em funcdo de sua raca, ideologia politica, crencas religiosas, sexo
ou condicao social.

d) Veracidade nas ofertas de produtos e servicos, e nas informacdes forneci-
das aos acionistas, clientes e publico em geral.

e) Rapidez e rigor no cumprimento das obrigacées derivadas dos contratos
assinados com clientes e fornecedores, evitando qualquer situacao que possa
comprometer a objetividade exigivel na tomada de decisdes relativas aos mesmos.

Nessa linha, a MAPFRE aderiu ao Pacto Global das Nacdes Unidas (Global
Compact] e ao Protocolo da UNEP (United Nations Environment Programme) e
assumiu , de maneira efetiva, 0s compromissos com os direitos humanos e o
desenvolvimento sustentavel que os referidos pactos acarretam.

— Humanismo, entendido como atencao preferencial as pessoas, baseado no
convencimento de que as pessoas que integram o Grupo MAPFRE sao parte
essencial do mesmo, e que significa que as relacdes entre elas devem ser regidas
pelo respeito reciproco e por valores humanos como tolerancia, cordialidade e
solidariedade, de maneira que a sua atividade seja desenvolvida em um clima de
coesao, confianca e entusiasmo internos.

— Rigorosa Separacao entre as Atividades Empresariais do Grupo MAPFRE, cujo
objetivo é a criacdo de valor para todos os seus acionistas, e as atividades da
FUNDACION MAPFRE, cujos objetivos sio de interesse geral e de carater social e
devem ser desenvolvidos sem animo de lucro. Isso significa:

a) Estrita separacao patrimonial e econémica entre o Grupo MAPFRE e a
FUNDACION MAPFRE e as entidades diretamente a ela vinculadas.

b] Que a gestao das atividades empresariais seja realizada exclusivamente
pelos 6rgaos de governo da MAPFRE, e a gestao das atividades da FUNDA-
CION exclusivamente pelos 6rgaos de administracao e diretoria da FUNDA-
CION MAPFRE. Como consequéncia, a intervencao dos 6rgaos de governo da
FUNDACION na gestdo do Grupo MAPFRE estara limitada a:

— Exercer os direitos que correspondem a FUNDACION na sua qualidade de
acionista majoritaria, em conformidade com a lei, os estatutos sociais e as

normas do presente Cédigo.

— Zelar pelo bom governo do conjunto do Grupo MAPFRE.

2.4 Governanca Corporativa

Para manter uma relacdo ética e de respeito com todos os seus publicos estraté-
gicos e garantir a perenidade do negdcio, a MAPFRE investe na adocdo de boas
praticas de governanca corporativa e de mecanismos de controle no mesmo nivel
requerido para as empresas de capital aberto.

Essas diretrizes integram o Cédigo de Etica e Bons Costumes, concebido e
disseminado pela controladora espanhola a todas as suas operacdes em diferen-
tes paises. No Brasil, o Cddigo de Conduta, que é distribuido a todos os colabora-
dores, funciona como um manual de orientacao para evitar conflitos de interesse
e disseminar uma cultura interna que privilegia a ética em todos os processos. A
MAPFRE também conta com uma Politica de Divulgacao e Uso de Informacdes
Relevantes e Preservacao de Sigilo. (GRI 4.6, 4.8)

Os principios de responsabilidade social corporativa permeiam o negécio e a
estrutura de governanca, envolvendo todos os niveis hierdrquicos da MAPFRE,
que procura incorporar critérios de desempenho social e ambiental nas metas de
seus colaboradores. (GRI 4.5, 4.10)

Na MAPFRE, o principio da precaucao esta presente nos processos de gestdo de riscos
operacionais, nas atividades de controle, no mecanismo de comunicacao com o publico
interno, no continuo desenvolvimento de um ambiente de controle e no monitoramento
periddico e sistematico da qualidade e da conformidade de cada um destes elementos,
mediante a acdo de uma Auditoria Interna isenta e independente. (GRI 4.11)

A MAPFRE adota uma postura preventiva, com foco no treinamento e na conscienti-
zacdo de sua equipe. Em 2009, 508 colaboradores participaram do curso de “Preven-
cdo a Fraude em Segquros” (19%) e 2.604 (99%) concluiram o curso de “Prevencéo a
Lavagem de Dinheiro e Financiamento ao Terrorismo”. No formato e-learning, o
treinamento “Prevencao a Fraude em Seguros, Capitalizacao e Previdéncia” contou
com a participacdo total de 352 colaboradores. (GRI S02, S03, S04)

0 modelo de governanca corporativa adotado pelo Grupo é dividido em duas estruturas
interdependentes: uma com enfoque estratégico (Estrutura Colegiadal e outra com viés
tatico ([Estrutura Funcional). O elo entre ambas é feito e coordenado pelo Conselho de
Administraco (o principal 6rgdo da estrutura colegiada) e pela Diretoria. (GRI 4.1)

Na MAPFRE, o conhecimento, a gestao e o processo decisério sdo compartilhados,
de forma que as decisbes estratégicas sdo sempre colegiadas. Nesse modelo, o
Conselho de Administracao é o 6rgao maximo de direcdo da MAPFRE e o Comité de
Direcao Estratégica, o 6rgao de interface entre o Conselho e os demais 6rgdos de
administracao. Cada Unidade de Negédcio, inclusive a de atividades funcionais, conta
com um Comité Executivo préprio, que define sua estratégia de negécio, sob aprova-
cao do Conselho de Administracdo e do Comité de Direcao Estratégica. (GRI 4.2)
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Conselho de Administracao

Mesmo sendo uma sociedade por acoes de capital fechado no Brasil, a
MAPFRE mantém um Conselho de Administracao, composto por nove mem-
bros, sendo sete conselheiros independentes e dois internos. Um é o colabora-
dor com mais tempo de casa, com menos de 60 anos de idade, e 0 outro é o
Presidente da Diretoria. (GRI 4.1, 4.2, 4.3)

De acordo com o forum central de decisao e definicdo da orientacdo geral dos
negdcios, nenhuma decisao que mude o planejamento estratégico do Grupo pode ser
tomada pelas Unidades de Negdcio sem a anuéncia do Conselho de Administracao.
As reunides se realizam bimestralmente ou quando ha convocacao do Presidente ou
de qualquer Conselheiro. Em 2009, o Conselho reuniu-se seis vezes. O prazo de
mandato de seus membros é de trés anos, sendo permitida a reeleicao. (GRI 4.9)

Duretoria

Composta por um Diretor-Presidente, cinco Diretores Vice-Presidentes e cinco
Diretores sem designacao especial, a Diretoria é responsavel por harmonizar as
atividades das Unidades de Negécio, garantir a aplicacdo em nivel maximo dos
principios do Grupo e coordenar as atribuicées dos Comités Executivos.

A MAPFRE conta, também, com uma Diretoria de Auditoria Interna e de Controles
Internos que, para garantir a independéncia de suas funcdes, nao tem constitui-
cdo estatutaria e reporta-se ao Conselho de Administracdo, ao Comité de
Auditoria e a direcdo geral de Auditoria do Grupo MAPFRE.

As questoes legais e institucionais com os acionistas na Espanha sao submetidas
e transmitidas ao Conselho de Administracdo e a Diretoria pela Secretaria Geral,
ocupada e exercida pelo Diretor Juridico.

Comates

0 modelo de governanca adotado pela MAPFRE também prioriza a eficiéncia
administrativa e a profissionalizacao de seus gestores. Nessa estrutura, os
comités tém papel fundamental na integracdo entre o Conselho de Administracao
e a Diretoria. (GRI 4.4)

— Comité de Direcao Estratégica

Com reporte direto ao Conselho de Administracao, é formado por nove membros.
Suas atribuicdes sao as de alinhar as decisoes do Conselho e as orientacdes dos
acionistas com as atividades das Unidades de Negdcio, que enviam relatérios
mensais sobre o seu desenvolvimento. (GRI 4.7)

— Comités Executivos

Possui funcdes semelhantes as do Comité de Direcao Estratégica, mas abran-
gendo somente as respectivas Unidades de Negdcio. Sao presididos pelos
responsaveis maximos de cada Unidade de Negdcio, que se reportam ao Comité
de Direcao Estratégica.

— Comités Funcionais

Estratégia Financeira - formado por membros internos e externos, é vinculado ao
Diretor Vice-Presidente de Tecnologia, Financas e Administracao.

Recursos Humanos - vinculado ao Diretor Presidente.

Estratégia de Canais - vinculado ao Diretor Presidente.

— Comité de Auditoria
E formado por trés membros, todos externos e com perfil diferenciado, com
especialidades nas areas de Financas, Previdéncia, Contabilidade de Seguros,

Ciéncias Atuariais e Governanca Corporativa, que se reportam diretamente ao
Conselho de Administracdo. (GRI 4.7)

MAPFRE Nossa Caixa Vida e Previdéncia

A MAPFRE mantém um acordo de acionistas com o Banco Nossa Caixa, em razao
da participacdo conjunta que possuem na MAPFRE Nossa Caixa Vida e Previdéncia,
na qual a MAPFRE Vera Cruz Seguradora, por meio de sua controlada, a MAPFRE
Participacdes Ltda., detém 51% do capital votante, e o Banco Nossa Caixa, 49%.

0 acordo de acionistas prevé:

— Politicas de participacao acionéria e acoes;

— Politica de investimentos na companhia;

— Forma e funcionamento das Assembléias Gerais, Conselho de Administracao,
Diretoria e Conselho Fiscal;

— Opcao de compra e venda de acdes;

— Acordo de ndo-concorréncia;

— Acordo de confidencialidade;

— Politica de distribuicdo de resultados.

Em dezembro de 2008, o Banco do Brasil adquiriu o controle acionario do Banco

Nossa Caixa. A transacao foi objeto de autorizacdo por parte da Assembléia
Legislativa do Estado de Sao Paulo, de acordo com a Lei Estadual n® 13.286/2008,
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e aprovada pelo Banco Central do Brasil, em marco de 2009. Em novembro de
2009, as Assembléias Gerais de ambos os bancos decidiram pela incorporacéo do
Banco Nossa Caixa pelo Banco do Brasil.

Conselho Fiscal

De carater permanente, o Conselho Fiscal é mantido apenas na MAPFRE Nossa
Caixa Vida e Previdéncia, em atendimento ao acordo de acionistas. E formado por
trés conselheiros, eleitos para mandato de um ano. Compete ao érgao fiscalizar
os atos dos administradores e verificar o cumprimento dos seus deveres legais e
estatutdrios; opinar sobre o Relatério Anual da Administracao; analisar os
balancetes e demais demonstracdes financeiras elaborados periodicamente pela
Companhia; e examinar e opinar sobre as demonstracées financeiras do exercicio

social. Em 2009, o Conselho Fiscal reuniu-se doze vezes. (GRI 4.1)

2.5 Prémios e Reconhecimentos (cri2.10

Descricao

A MAPFRE foi escolhida pelo case “Endomarketing: a consolidacdo de uma estratégia”, que descreveu todas as agdes realizadas pela Empresa que
contribuem com o clima organizacional superior e o reconhecimento dos colaboradores.

A MAPFRE foi escolhida pelo case
“Humanismo: a MAPFRE valoriza esta pratica”, que descreveu os servigos prestados pelo POP - Programa de Quvidoria e Papo, uma das principais
ferramentas da Empresa que contribui com o bem-estar dos colaboradores e sua familia.

A exposicao de Walker Evans, trazida ao Brasil pelo Instituto de Cultura da FUNDACION MAPFRE, foi escolhida a melhor exposicao de fotografias

1) Categoria Personalidade Especial - concedida ao presidente da MAPFRE, Antonio Céssio dos Santos 2) Case - “SIM 24h: a capacidade de
transformar oportunidade em melhoria de atendimento” 3) Case - “Conhecimento e informacdo com um click.”

402 posicao nas 100 melhores empresas para trabalhar. A andlise feita pela Revista Epoca destaca as melhores corporacdes para se trabalhar no
Brasil. As agdes sociais desenvolvidas pela MAPFRE estdo entre os pontos relevantes da seguradora.

1) Ouro na categoria Operacdo Prdpria com o case: “6523- transferiu o decreto para a estratégia da MAPFRE em 60 segundos” 2) Ouro na
categoria Processos Inovadores com o case: Click SIM - Simples Assim”
Prémio “Destague em Produtos - Vida".

A FUNDACION MAPFRE foi escolhida pela realizacdo do programa “Na Pista Certa”, que contribui para a educacao viaria e promoveu nocdes de
transito para mais de 16.000 criancas em 2009.

0 presidente da MAPFRE, Antonio Céssio dos Santos, foi apontado, pela 32 vez consecutiva, como o melhor executivo do setor de seguros.

A MAPFRE Nossa Caixa foi eleita como a melhor seguradora de Vida e Previdéncia Privada de 2008 entre empresas com mais de R$ 250 milhdes de

Prémio Outorgante Data
Prémio Top RH ADVB 2009 ADVB (Associacdo dos Dirigentes de Vendas do Brasil) Dezembro
Prémio Ser Humano Oswaldo . i
Checchia ABRH ABRH (Associacao Brasileira de Recursos Humanos) Dezembro
Prémio APCA Associagdo Paulista de Criticos de Arte Dezembro de 2009,
Prémio Nacmnal de ABT- Associacdo Brasileira de Telesservigos Novembro
Teleservicos
Prémio Melht?_r es Empresas Great Place to Work QOutubro
para trabalhar
Prémio ABT Garrido Marketing, com apoio da Fundagdo Getulio Vargas Setembro
Prémio Destaque em Produtos Clube Vida em Grupo, do Rio de Janeiro (CVG-RJ) Setembro
Prémio Top Social ADVB 2009 ADVB (Associacdo dos Dirigentes de Vendas do Brasil) Junho
Prémio Executivo de Valor Jornal Valor Econdmico Junho
Methor Seguradora de Vida e IBRE - FGV-RJ Maio

Previdéncia Privada

ativos sob gestao.
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LUC - INTEGRAR PARA ENTREGAR

As equipes precisam se integrar, com o apoio dos
lideres, para construir a MAPFRE que o cliente quer.
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3.1 Gestao para a Sustentabilidade do Grupo MAPFRE

Para a MAPFRE, a Responsabilidade Social é um compromisso voluntario-
estratégico que significa procurar a obtencdo de seus objetivos empresariais
cumprindo rigorosamente as suas obrigacdes contratuais e legais, aplicando
critérios de equidade nas relacdes com seus grupos de interesse e contri-
buindo para a satisfacao das necessidades presentes e futuras da sociedade.

Politica de Responsabilidade Social

A politica de Responsabilidade Social da MAPFRE se baseia nos seguintes princi-
pios, definidos em 2005 e atualizados em 2008:

— Cumprimento das leis e normas nacionais e internacionais aplicaveis em todos os
paises onde o Grupo opera, adotando normas e diretrizes internacionais complemen-
tares onde ndo haja um desenvolvimento adequado, e assumindo o respeito aos
direitos reconhecidos pela Declaracao Universal dos Direitos Humanos e nos dez
principios do Pacto Global.

— Manutencdo de praticas de governanca cor porativa baseadas na transparéncia e na
confianca mutua com os acionistas e investidores, respeitando as regras do livre mercado
e da livre concorréncia, e rejeitando qualquer pratica irregular de vantagem para o negdcio.

— Respeito pela igualdade de oportunidades para os trabalhadores, a sua privaci-
dade e liberdade de opinido; a equidade nas relacoes de trabalho, garantindo um
ambiente de trabalho saudavel e seguro para além da formacdo necessaria e
adequada ao trabalho desenvolvido por cada empregado; justa remuneracao e
estabilidade de emprego, evitando qualquer tipo de perseguicao, abuso ou discrimi-
nacao por motivos de ideologia, credo, sexo, orientacao sexual, raca ou classe
social; promocao da conciliacao da vida profissional e pessoal, e rejeicdo expressa
da exploracao infantil e trabalho forcado.

— Inovacao constante em produtos de seguros e servicos de prevencao e cuidados
que agreguem valor aos segurados e clientes, facilitando e incentivando o acesso
ao maior nimero de seguros; prestacdo de servicos acessivel e de qualidade dentro
do prazo acordado aos segurados e clientes, aconselhando honestamente, garan-
tindo a confidencialidade no tratamento dos seus dados, e disponibilizando gratuita-
mente um procedimento para resolucao de reclamacdes no menor tempo possivel.

— Desenvolvimento de préticas responsaveis na cadeia de valor, impulsionan-
do-as principalmente por meio de processos de selecao e contratacdo de presta-
dores de servicos, fornecedores e colaboradores, e acompanhando-os no
desenvolvimento de seus negécios de maneira que sejam parceiros na execucao
da politica de Responsabilidade Social do Grupo.

— Manutencao de uma atuacao respeitosa com o ambiente, promocao de
medidas eficazes para minimizar ao maximo o impacto dos riscos ecoldgicos e
ambientais das suas atividades, e promocao dos valores do desenvolvimento
sustentavel e de boas praticas de gestdo ambiental entre prestadores de
servicos e fornecedores da MAPFRE.

— Comunicacéo e didlogo com todas as partes interessadas, baseados na
transparéncia, abertura e compromisso.

— Participacdo ativa nas organizacdes e foruns nacionais e internacionais que
promovem a Responsabilidade Social.

— Desenvolvimento e divulgacao anual do Relatério de Sustentabilidade da
MAPFRE, com informacdes relevantes e confidveis sobre as atividades neste
ambito, submetendo-o a processos de verificacdo interna e externa adequados
que garantam a sua confiabilidade e incentivem a melhoria continua.

— Contribuicdo para o desenvolvimento de atividades sem fins lucrativos de
interesse geral, realizadas pela FUNDACION MAPFRE, dentro dos limites
estabelecidos pelos estatutos sociais.

Modelo de Atuagao

O modelo de atuacdo socialmente responsavel da MAPFRE sustenta-se nos princi-
pios institucionais e empresariais estabelecidos no seu Cédigo de Boa Governanca e,
em especial, no Principio de Atuac&o Etica e Socialmente Responsavel.

Modelo de Responsabilidade Social

Responsabilidade Social

— Relacdes de equidade com os grupos de interesse.

— Atuacao respeitosa com o Meio Ambiente

— Adesdo ao Pacto Global e ao Protocolo UNEP

— Relatério Anual de Sustentabilidade de acordo com os critérios da GRI

Boa Governanca

— Cumprimento das obrigacdes legais
— Transparéncia na gestao e na divulgacao da informagao
— Comportamento ético

Contrihuigéo para a sociedade por meio de atividades nao lucrativas de interesse geral desenvolvidas pela
FUNDACION MAPERE.
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Grupos de Interesse 0s Riscos ESG' na MAPFRE

A MAPFRE elaborou g seu Rella‘tomo de Sustentabilidade de lacordo com 0S grupos 1. Atuarial: rscos relacionados ao ressequro & 3 tarificagdo.
de interesse corporativos definidos, recolhendo as expectativas que estes 2. Juridico: riscos relativos ao cumprimento normativo, a protecdo de dados e a lavagem
manifestaram ao longo do exercicio. A comunicacdo com estes grupos baseia-se de dinheiro

3. Tecnologia: riscos relacionados principalmente a seguranca tecnoldgica e as
ferramentas de comunicacdo.

4. Recursos Humanos: riscos relativos a capacitagao e dimensdo do quadro de
colaboradores.

5. Colaboradores: riscos referentes a Rede Comercial e a profissionais externos
(fornecedores, etc).

em principios de transparéncia, veracidade e compromisso.

Mapa de grupos de interesse em funcao dos niveis de atuacao
Riscos Operacionais

Nivel 1: inclui todos os grupos de interesse que estao vinculados com a Organizacao por meio de uma relacao contratual e que 6. Procedimentos: riscos associados a configurado de procedimentos e seu
sao 0s primeiros afetados pelas decisdes estratégicas da Empresa e vice-versa. desenvolvimento.
7. Informagdo: principalmente riscos relacionados com a comunicagdo (adequagao e
— Colaboradores. suficiéncia da informacao).
— Corretores / Parceiros de Negdcios. 8. Fraude: tanto fraude interna quanto externa.
— Segurados e Clientes. 9. Mercado: ligados a marca e a imagem.
— Sdcios / Acionistas e Investidores. 10. Bens materiais: principalmente riscos de protecdo de ativos.
— Fornecedores.

. - Inclui os riscos de ética empresarial e de boa governanca corporativa, de estrutura
Riscos Estratégicos e de

Nivel 2: engloba aqueles nao vinculados 4 Organizacao por meio de uma relacao contratual, os que ndo sao afetados diretamente Governanca Corporativa organizacional, de parcerias, fusOes e aquisicoes, derivados do entorno regulador e de
pelas decisdes estratégicas da MAPFRE, ou sdo afetados de maneira limitada e vice-versa. ’ concorrencia.

— Representantes dos trabalhadores / Sindicatos.

— Orgaos Pablicos / Reguladores .

— Meios de Comunicacao.

— Terceiro Setor (Associagdes sem fins lucrativos, fundagdes, ONG). A Politica de Riscos da MAPFRE no Brasil e os sistemas para sua gestao e

— Consumidores. controle estao descritos com mais detalhes nas paginas 32 e 33 deste relatério.
— Sociedade / Opinido Publica.

— Concorréncia.

Gestao de Riscos Ambientais, Sociais e de Governanca

Uma dos diferenciais da MAPFRE ¢é sua eficiente gestao de riscos, que permitiu ao
Grupo situar-se como uma das empresas multinacionais de maior solvéncia e
solidez do setor.

A MAPFRE dispée de um SGR (Sistema de Gestdo de Riscos) baseado na gestao
integrada de cada um dos processos de negécio e na adequacdo do nivel de risco
aos objetivos estratégicos estabelecidos. Os diferentes grupos de riscos foram
agrupados em quatro categorias: operacionais; financeiros; da atividade segura-
dora e estratégicos; e de governanca corporativa. Neste sistema, os riscos
ambientais, sociais e de governanca [riscos ESG)! est3o incluidos em parte nos
Riscos Operacionais e em parte nos Estratégicos e de Governanca Corporativa.

1) Riscos ESG: Environmental, Social and Governance (Ambientais, Sociais e de Governanca)



3.2 Gestao paraa Sustentabilidade da MAPFRE Brasil Em 2009, a MAPFRE refletiu seu compromisso corporativo com a sustentabili-

dade por meio de um sélido conjunto de valores que orienta as acées do Grupo
desde quando era apenas uma cooperativa na Espanha. Em 2009, em especial,
a atuacao socioambiental da MAPFRE avancou significativamente ao incorpo-
rar o Modelo MAPFRE de Gestao da Sustentabilidade, que visa o desenvolvi-

mento de iniciativas que tragam valor efetivo para os principais stakeholders.

0 modelo de gestao da sustentabilidade adotado pela MAPFRE Seguros no
Brasil segue os Valores e Principios do Grupo MAPFRE e estéa alinhado ao
Cédigo de Conduta, ao Cédigo de Etica e Bons Costumes e aos principios e
acordos internacionais do Grupo.

Mapa de Stakeholders

Stakeholders Primarios

. Stakeholders Secundarios

COMUNIDADE SEGURADOS
SOCIEDADE

MAPFRE

SEGUROS
CORRETORES COLABORADORES

FORNECEDORES

MEIO AMBIENTE
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Algumas das principais iniciativas que integram esse modelo sao:

— Levantamento das Demandas e Expectativas dos Principais Stakeholders. Com
a utilizacdo da metodologia de consulta a stakeholders da GRI (Global Reporting
Initiative), a MAPFRE promoveu o engajamento de seus stakeholders primarios,
priorizados em 2009 de acordo com a relevancia da MAPFRE para sua atuacdo:
colaboradores, corretores, segurados, parceiros de negécio e comunidade. Com
essa iniciativa, a MAPFRE péde direcionar as iniciativas de RSC (Responsabilidade
Social Corporativa) e estreitar o relacionamento com os diferentes publicos,
conforme seu foco de interesse. (GRI 4.14, 4.15)

— Avaliacao das Tendéncias de Mercado e das Principais Praticas de RSC.
Para mitigar os riscos, tanto operacionais como para seus clientes, e desen-
volver produtos e servicos alinhados as necessidades de seus pUblicos de
interesse, a MAPFRE analisa o comportamento do mercado segurador e, de
posse das informacdes, planeja as iniciativas previstas para os préximos anos
com maior potencial de geracao de valor sustentavel. (GRI 1.2, FS15)

Matriz de Materialidade (GRI4.17)

A

Qualidade Ambiental

Desenvolvimento do Relatdrio de
Sustentabilidade

Transparéncia Corporativa
. Politica de Comunicacdo Comercial
. Envolvimento com a Acao Social

Nivel de importancia para Stakeholders

Nivel de importancia para a MAPFRE _

. Muito importante

Pouco importante Importante

— Engajamento de Multiplicadores Internos. Garantir o envolvimento dos
colaboradores com as iniciativas socioambientais e buscar a aderéncia de
valores as praticas de RSC promovidas pela Empresa. A partir desses objeti-
vos, a MAPFRE desenvolveu uma série de acées em 2009, como o workshop
sobre GRI, realizado no més de novembro, que tratou das implicacdes de
questdes socioambientais no dia-a-dia das areas. Também foram desenvolvi-
dos relatérios sistematicos das realizacées, direcionados para executivos,
colaboradores e parceiros de negécio. (GRI 4.16)

— Avaliacdo e Gestao de Resultados. Apds identificar a geracao real de valor
socioambiental, tanto para o Grupo como para os stakeholders, em cada
iniciativa aplicada foram desenvolvidos planos de aperfeicoamento dos progra-
mas. Este esforco contribuiu para que a MAPFRE se classificasse, pela primeira
vez, entre as 100 Melhores Empresas para Trabalhar no Pais, segundo o Great
Place to Work Institute Brasil.

‘A Responsabilidade Social Corporativa nasce
dentro da empresa, de sua cultura e de seus
principios, e se desenvolve - com o apoio da alta
geréncia - de baixo para cima e transversalmente.
Cada instituicao e cada empresa,
independentemente de sua dimensao, devem ser
capazes de aprovar os seus principios e objetivos de
Responsabilidade Social e de desenhar, de acordo
com suas caracteristicas particulares, seu mapa de
stakeholders e seu proprio modelo de
Responsabilidade Social.”

Juan José Almagro, Diretor-Geral de Comunicacao e
Responsabilidade Social da MAPFRE Espanha
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3.3. Sobre o Relatorio

Pelo quarto ano consecutivo, a MAPFRE divulga seus resultados de acordo com
as diretrizes internacionais da GRI. Esta edicdo mantém a série histdrica de
indicadores de responsabilidade social em linha com o Instituto Ethos e o Ibase
(Instituto Brasileiro de Andlises Sociais e Econdémicas). (GRI 3.9)

Neste relatério, estdo apresentados os resultados econdmico-financeiros,
sociais e ambientais das operacoes mantidas pela MAPFRE no Brasil relativos
ao periodo de 1° de janeiro de 2009 a 31 de dezembro de 20092. O Grupo apre-
senta seus resultados anualmente e a Ultima edicao do relatério (que compre-
endeu os resultados entre 1° de janeiro de 2008 a 31 de dezembro de 2008) foi
publicada em 2009. (GRI 3.1, 3.2, 3.3, 3.6, 3.7, 3.8, 3.10)

Para engajar e gerar representatividade entre os diferentes publicos de interesse
da MAPFRE (colaboradores, corretores, segurados, parceiros de negdcio e
comunidade), a materialidade deste relatério foi avaliada por meio de consultas a
stakeholders e de eventos para disseminacao de conceitos e iniciativas em
sustentabilidade. Pelo segundo ano consecutivo, o relatdrio mantém nivel de
aplicacao B+, o que ilustra o engajamento da MAPFRE na aplicacao de iniciativas
de sustentabilidade e na coleta de informacdes. (GRI 3.5, 3.11)

Como na versao anterior, este relatorio foi submetido a verificacao externae a
auditoria. Os dados operacionais e financeiros, bem como as comparacoes que se
referem ao mesmo periodo de 2008 - exceto onde estiver indicado de outra forma
- sdo apresentados com base em nUmeros consolidados e em reais, conforme a
legislacao societdria vigente. As informacoes financeiras, bem como o Relatério
de Sustentabilidade relativo ao exercicio findo em 31 de dezembro de 2009, foram
submetidos a revisao da Ernst & Young Auditores Independentes S.S. e do Insper.
(GRI3.9,3.13)

O processo de desenvolvimento e aprovacdo do conteudo deste relatdrio foi
coordenado pela Diretoria de Sustentabilidade e FUNDACION MAPFRE e contou
com o envolvimento de stakeholders internos e externos, como colaboradores de
diversos niveis da MAPFRE, e com a participacao efetiva da Presidéncia, Vice-
Presidéncias, Diretorias, Superintendéncias e Geréncias. (GRI 3.5)

As demonstracées financeiras consolidadas presentes neste relatdrio compreen-
dem as empresas MAPFRE Vera Cruz S.A. (consolidadora); MAPFRE Participa-
coes Ltda., MAPFRE Nossa Caixa Vida e Previdéncia S.A., MARES - MAPFRE
Riscos Especiais Seguradora S.A., GVH Participacdes e Empreendimentos Ltda.,
Vida Seguradora S.A., MAPFRE Capitalizacao S.A., Detectar Desenvolvimento de
Técnica para Transferéncia e Administracdo Risco Ltda. (controladas), MAPFRE
Vera Cruz Vida e Previdéncia S.A., MAPFRE Distribuidora de Titulos e Valores
Imobilidrios S.A., e Vera Cruz Consultoria Técnica e Administracdo de Fundos

2) Os dados do Brasil reportados no relatério global "RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2009" séo referentes ao
periodo de janeiro a novembro de 2009.

Ltda. (coligadas); MAPFRE Seguradora de Garantias e Crédito S.A. e MAPFRE
Seguradora de Crédito a Exportacdo S.A. (ligadas). Estas empresas, que com-
péem o conglomerado MAPFRE Seguros, cuja administracao é unificada, foram
consolidadas com o objetivo de fornecer informacoes que traduzam a dimensao
do Grupo no Brasil. (GRI 3.9)

Além das empresas descritas acima, os indicadores sociais e ambientais contem-
plam dados das sequintes empresas do Grupo: CESVI Brasil S/A - Centro de
Experimentacdo e Seguranca Viaria; Clube MAPFRE do Brasil Ltda.; e ITSEMAP
do Brasil Servicos Tecnoldgicos MAPFRE Ltda®. (GRI 3.9)

3] Empresas nao submetidas a auditoria independente.

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2009 « MAPFRE E DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL > SOBRE 0 RELATORIO



LUC - GENTE DIFERENTE

Para sair da guerra de precos e oferecer servicos de
valor aos seus clientes, a MAPFRE aposta em gente
diferente para fazer parte de sua equipe.
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4.1 Estratégia

A estratégia nunca foi tdo importante quanto no atual ambiente de negécios. A
gestdo estratégica é um processo continuo e interativo que busca manter uma
organizacdo como um conjunto integrado ao seu ambiente por meio da determina-
cdo e disseminacao de sua missao, objetivos e estratégias rumo a visdo de futuro.

Ao longo dos anos, a MAPFRE vem consolidando sua cultura de planejamento
estratégico como uma das principais ferramentas de gestdo, trabalhando de
maneira uniforme os cinco principios de uma empresa com foco na estratégia:
Mobilizar, Transformar, Motivar, Alinhar e Traduzir. Esses cinco pilares de
sustentacdo estratégica sao a base do trabalho de elaboracao, disseminacao e
controle do planejamento que, sob o conceito da Consciéncia Estratégica
MAPFRE, buscam alinhar a organizacdo em todos os seus niveis hierdrquicos,
transformando-a em um Grupo realmente diferente.

E na busca de seus objetivos, a MAPFRE direciona sua estratégia para o trindmio:

Clientes (marca, servicos e distribuicao), Pessoas (alta performance, reconheci-
mento e ambiente) e Processos (administracdo enxuta e Seis Sigma, tecnologia e
controle interno).

O resultado do esforco de cada um dos colaboradores na busca pela superacao
desses objetivos estratégicos pode ser verificado, quantitativa e qualitativamente,
neste Relatério. E o resultado de uma Organizacao que acredita que “cada um de
seus colaboradores faz a diferenca”.

TRADUZIR a estratégia em

termos operacionais ‘
b4
- f
ALINHAR a organizacao

com a Estratégia

MOBILIZAR 2 mudanca por

meio da Lideranca Executiva

o
¥  TRANSFORMAR a

estratégia em processo
continuo

MOTIVAR para

transformar a estratégia
em tarefa de todos
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CLIENTES
— Atuacao multicanal e segmentada, com presenca fisica regionalizada, tendo o
corretor de seguros como Parceiro Estratégico de Negdcio.

— Foco na ampliacao da estrutura territorial e no relacionamento com o cliente.

— Portfélio de multiprodutos, com a incorporacdo constante de novos servicos e
produtos.

— Fortalecimento da postura de provedor de servicos e beneficios.
PESSOAS
— Desenvolvimento e aprimoramento da Cultura de Alta Performance entre seus

colaboradores.

— Formacao dos gestores por meio de palestras e programas de remuneracao
variavel, baseados no alcance dos objetivos individuais alinhados a estratégia do Grupo.

— Consolidacdo da consciéncia estratégica por meio do SGD (Sistema de Geren-
ciamento de Desempenho) e do SPE (Sistema de Planejamento Estratégico), que

abrangem 100% dos colaboradores.

— Busca de ambiente superior de trabalho por meio de uma politica de endomar-
keting proativa.

PROCESSOS
— Filosofia Seis Sigma e de Learn Enterprise [administracao enxuta).

— Estrutura baseada em gestao de solucées simples e em Unidades de Negécio.
— Monitoramento periddico do SPE pelos Comités Executivos.

— Utilizacao dos indicadores de desempenho do BSC (Balanced ScoreCard) na
construcao do planejamento estratégico anual.

— Investimentos em inovacdes tecnoldgicas e consolidacdo de controles internos
com base em referéncias internacionais de ponta.

— Disseminacao dos objetivos estratégicos por meio de softwares de gerencia-
mento, que permitem o monitoramento por parte dos gestores.

— Gestao austera de gastos.

— Controles internos.



OBJETIVOS ESTRATEGICOS
— Buscar posicao de lideranca no mercado brasileiro nas linhas em que atuamos.

— Ser referéncia no Brasil com uma atuacao sustentavel e de responsabili-
dade empresarial.

— Ser provedor global de produtos e servicos financeiros e deter rede potente de
sucursais, delegadas e territoriais.

— Aprimorar todos os processos que fazem parte do foco de atuacao da
MAPFRE Brasil.

— Aperfeicoar a qualidade do clima organizacional, seguindo o fator Great
Place to Work.

4.2 Perspectivas

A gradual recuperacao econémica mundial, especialmente no Brasil e nos paises
emergentes, e os sinais positivos nos Estados Unidos devem superar eventuais
problemas localizados em alguns paises. Neste cenario, a MAPFRE projeta que
2010 serd um ano positivo para a economia global e melhor que 2009. A previsao
para o Grupo MAFRE é de manutencdo do crescimento de vendas e dos resulta-
dos observados nos Ultimos anos. Confiante na evolucao do Brasil, a MAPFRE
estabeleceu diretrizes para transformar a estratégia em atitudes e projetos que
permitam consolidar a Empresa como um grupo segurador cada vez mais voltado
as necessidades dos clientes. Paraisso, em 2010, o foco das acdes sera:

— Contribuir com a formacao do cidadao e disseminar valores e cultura, incenti-
vando o desenvolvimento sustentdavel, a pesquisa e 0 acesso a informacao.

— Desenvolver e capacitar o capital humano em busca de uma cultura de alta
performance.

— Fortalecer a parceria com os canais de distribuicao, tornando essa relacao
cada vez mais sustentavel.

— Disponibilizar o maior niumero possivel de solucdes personalizadas aos
segurados, unificando os canais de relacionamento com os clientes.

— Conservar a capacidade elevada de subscricdo de riscos (segmentos técnicos)
e de modelagem estatistica de tarifas em produtos de massa.

— Estabelecer novos e mais rigidos procedimentos de gestao de riscos operacio-
nais, de controle e de compliance, para garantir a seguranca das operacdes e a
integridade das informacodes.

— Manter indices de solvéncia superiores aos padrées estabelecidos nos regula-
mentos especificos.

— Manter a cultura de melhoria continua de processos, de otimizacao de recursos e
de reducdo de desperdicios, com o auxilio da metodologia Seis Sigma, a execucao
de um Planejamento Estratégico fundamentado e a adocdo de controles eficazes.

— Concluir as negociacdes com o Banco do Brasil, com o objetivo de operaciona-
lizar a alianca estratégica para desenvolvimento dos negdcios de seguros de
riscos nos segmentos de pessoas, ramos elementares e automoveis.

4.3 Desempenho Operacional

O Mercado Brasileiro de Seguros

Com um faturamento total de R$ 85,3 bilhdes em 2009, o mercado brasileiro de
seguros registrou crescimento de 11,9% em relacdo ao ano anterior. Esse
resultado foi impulsionado, principalmente, pelo desempenho do VGBL (Vida
Gerador de Beneficios Livre), que registrou uma evolucao de 28,07% sobre o
mesmo periodo do ano anterior, encerrando o exercicio com participacdo de
35,30% (R$ 30,13 bilhdes).

RAMOS ‘ 2009 ‘ P’,;::L';?" 2008 Pa';'e'm? Evolugio E"“;'gfﬂ';f'“ Pg‘:t"":::r"c
VGBL 30.132.802 B30%  23.527.887 30,84% BOT% 6604916 3.98%
Auto 19.950.589 BI% 20078554 26.32% D64% 127966 264%
Vida 13.325.461 1561% 1167855 15.31% 1610%  1.666586 0.27%
Sequros Gerais  11.540.468 1352%  11.091752 14,46% 4.61% 508916 -0.84%
PGBL 5.201.848 6,09% 5.059.210 6.63% 2.82% 142639 048%
Previdéncia 3.352.286 3.93% 3.034.729 4,26% 3.63% 7557 0.28%
Garantia/ 1127638 1.32% 1.004.095 1.32% 12.32% 123743 0.00%
Crédito

Demais 740247 0.87% 679.874 0,89% 8,86% 60373 -000%
Setor 85.373750  10000%  76.296.983  100,00% N90%  9.076.767 0,00%

Fonte: Susep

Com participacao de 23,37% no mercado, o segmento de automovel ficou em
segundo lugar no ranking geral. As vendas de seguros de automdvel totalizaram
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R$ 19,9 bilhdes em 2009, sendo R$ 17,2 bilhdes em seguros de automével e R$ 2,7
bilhdes em DPVAT (Seguro Obrigatério de Danos Pessoais Causados por Veiculos
Automotores de Vida Terrestre).

O terceiro maior faturamento do mercado foi conquistado pelos seguros de vida,
cujas vendas somaram R$ 13,3 bilhdes no ano, com variacao positiva de 14,10%
em relacdo a 2008. Esse incremento deve-se a mudanca de cultura do segurado
diante da estabilidade econdmica, que passou a investir em garantias para sua
familia em caso de imprevistos, bem como ao crescimento das linhas de negédcios
relacionadas ao crescimento do crédito interno, como os seguros prestamistas.

As vendas de seguros gerais (ramos elementares) totalizaram R$ 11,5 bilhoes
em 2009, o que representa um crescimento de 4,61% sobre 2008. Esse baixo
indice foi influenciado pelo desempenho da economia em 2009. Os destaques
ficaram para o crescimento de 30,03% no ramo Rural em relacao ao ano
anterior, principalmente nos seguros agricolas (24,59%), em razao da politica do
Governo Federal e de alguns governos estaduais de subsidiar parte dos pré-
mios, e de penhor rural (21,21%).

Os produtos de acumulacao (VGBL, PGBL e tradicionais) cresceram 21,57% em
relacdo a 2008, encerrando 2009 com um montante de R$ 38,6 bilhdes, acumu-
lado de janeiro a dezembro de 2009 - sendo R$ 30,1 bilhdes em planos VGBL, R$
5,2 bilhes em PGBL (Plano Gerador de Beneficios Livres) e R$ 3,3 bilhdes em
planos tradicionais.

As perspectivas para o mercado de seguros sao otimistas, com crescimento entre
16% e 20% no faturamento de 2010. Essa projecdo é baseada nas expectativas
positivas para a economia brasileira, diante das possibilidades de aguecimento do
mercado interno e dos bons indicadores nos setores da indUstria e do comércio.

MAPFRE — Desempenho 2009

A MAPFRE encerrou 2009 com participacao total de 4,7% no mercado segurador,
mantendo a 72 colocacdo no ranking nacional. J& no mercado brasileiro de
seguros, sem produtos de acumulacao (PGBL, VGBL e produtos tradicionais), a
participacao da MAPFRE cresceu, passando de 7,9% em 2008 para 8,9% em 2009
- 0 que garante a Empresa a 42 posicdo no ranking do setor.

A MAPFRE ocupa, hoje, a 22 posicao no mercado de seguros gerais, com partici-
pacao de 8,8%; 32 posicdo no mercado de vida, com participacao de 10,6%; 42
posicdo em seguros de automdvel, com participacdo de 7,9%; e 52 posicdo no
mercado de garantias e crédito.

Market share

2005 2006 2007 2008 2009

Share MAPFRE Share MAPFRE sem produto de acumulacdo

(*)Produtos de acumulacao: PGBL, VGBL e Previdéncia

Os ramos de atuacdo da MAPFRE s&o agrupados da seguinte forma: (GRI 2.2, 2.7)

— Auto

Automdvel — DPVAT

— Acidentes Pessoais

Vida — Vida

— VGBL
— Produtos Tradicionais
— PGBL

Previdéncia

— Riscos Industriais
— Transportes

— Aeronduticos

— Rural

— Hipotecario

— Multiriscos

— Garantia Estendida
— Cascos Maritimos
— Habitacional

— Demais

Ramos Elementares

— Seguro Garantia

— Crédito a Exportacdo (R. Politico e Comercial)
— Crédito Doméstico Risco Comercial

— Crédito Doméstico Risco PF

Garantias e Crédito

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2009 « DIMENSAO ECONOMICA > DESEMPENHO OPERACIONAL



AUTOMOVEL (GRI 2.2, 2.7)

Evolucao dos prémios emitidos (com DPVAT)

2004

2005 2006 2008 2009

A receita registrada em 2009 no segmento de Automével (incluindo DPVAT]
totalizou R$ 1,59 bilhdo de prémios emitidos, com incremento de 14,3% em
relacdo ao ano anterior.

Ainda sob os reflexos da crise econdmica mundial, o mercado de seguros de
automovel iniciou 0 ano de 2009 com forte concorréncia em precos, o que afetou
diretamente a rentabilidade das empresas. Diante desse cenério, a MAPFRE
revisou o seu planejamento estratégico para o segmento, mantendo uma
posicao mais prudente.

Como resultado, os indices de sinistralidade foram reduzidos e a rentabilidade da
carteira aumentou, permitindo a MAPFRE reconquistar a 42 posicdo no ranking do
mercado (5° lugar em 2008).

Durante o ano, foi consolidada a utilizacdo pelos corretores do AutoMais Online,
produto lancado em 2008, que permite a emissdo da apdlice j& no processo de
cotacdo. Em 2009, a modelagem online também foi incluida nos produtos “cami-
nhao”, “duas rodas” e “gold”.

Um dos destaques do periodo foi o lancamento de alguns servicos oferecidos
pelo AutoMais Servicos (centros automotivos com conceito diferenciado de
atendimento ao seqgurado) em sucursais da MAPFRE, ampliando a oferta de
servicos em localidades onde ndo ha demanda suficiente para a instalacdo de
um grande centro automotivo. Ao final do ano, 10 sucursais passaram a oferecer
servicos como: captacdo de aviso de sinistros, vistoria de veiculos sinistrados,
liberacao de orcamento junto a oficinas e liberacao no ato do carro reserva.
Para 2010, a meta é ampliar ainda mais esse novo modelo de servicos ao cliente
para outras nove sucursais.

VIDA E PREVIDENCIA (GRI 2.2, 2.7)

Evolugao dos prémios emitidos e contribuicoes
(consolidado)

2004

2005 2006 2007 2008 2009

A MAPFRE atua nos segmentos de Vida e Previdéncia por meio de trés empresas
distintas, com fins especificos: MAPFRE Nossa Caixa Vida e Previdéncia, com foco
em seguros individuais e com atuacdo exclusiva no canal Banco Nossa Caixa [em
processo de incorporacdo pelo Banco do Brasil]; MAPFRE Vera Cruz Vida e
Previdéncia; e Vida Seguradora, que atuam nos demais canais, com énfase para a
distribuicao de produtos coletivos.

MAPFRE NOSSA CAIXA VIDA E PREVIDENCIA (SEM DPVAT)

Evolucdo dos prémios emitidos e contribuicdes

2004

2005 2006 2007 2008

A receita da MAPFRE Nossa Caixa Vida e Previdéncia cresceu 22,3% em relacao
ao exercicio de 2008, totalizando R$ 525,92 milhdes em 2009. Com crescimento de
21% em vida e 25% em previdéncia, um dos destaques foi a conquista da marca de
R$ 1 bilhdo de ativos sob gestao durante o ano.

Além de superar os desafios do processo de transicao, decorrente do processo de
aquisicao do Banco Nossa Caixa pelo Banco do Brasil, em 2009 foi promovida a
consolidacdo das operacdes, com crescimento no volume de negdcios e na
carteira de clientes, que encerrou o exercicio com 1,5 milhdo de apélices de
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planos de previdéncia privada vigentes. Durante o ano, foram promovidas uma
série de acdes operacionais tais como a conclusao do processo de implantacdo do
novo sistema informatico, iniciado em 2008, que foi desenvolvido para suportar os
negdcios de “bancaseguros”, e a realizacdo de campanhas internas direcionadas
atodos os colaboradores da seguradora, com énfase naquelas com o objetivo de
elevar o volume de vendas.

MAPFRE VERA CRUZ VIDA E PREVIDENCIA E VIDA SEGURADORA S/A

Evolugao dos prémios emitidos e contribuicoes

2004 2005 2006 2007 2008 2009

Em 2009, os prémios emitidos e contribuicées da MAPFRE Vera Cruz Vida e
Previdéncia e Vida Sequradora totalizaram R$ 1,2 bilhdo, com incremento de 8,8%
em relacdo ao resultado reportado em 2008 (R$ 1,07 bilh&o).

Esse desempenho é resultado do relacionamento cada vez mais estreito com a
rede comercial, formada pelas 122 sucursais, para identificar novas oportunida-
des locais a serem exploradas, bem como do fortalecimento com os canais
estratégicos, buscando negdcios além dos mercados tradicionais.

O volume de contribuicdes de Previdéncia totalizou R$ 221 milhdes no ano, um
recorde histérico para a MAPFRE, que é fruto da efetiva participacdo da rede
nas captacdes e do sucesso de sua estratégia de multigestores em que, além da
MAPFRE Investimentos, destacam-se as parcerias firmadas com dois outros
importantes gestores de recursos do mercado: Credit Suisse Hedging-Griffo e
BNP Paribas.

Entre as diversas acdes desenvolvidas que também contribuiram para o bom
desempenho registrado no ano, destacam-se:

— Lancamento de dois novos produtos de Previdéncia: Barcelona e Madri, que
ajudaram a alavancar o negécio de previdéncia em 2009.

— Unificacao dos produtos de Vida, com a reformulacao da linha MultiFlex, a
partir da captura das melhores praticas, caracteristicas e diferenciais dos

produtos de cada empresa [(MAPFRE Vera Cruz Vida e Previdéncia e Vida Segura-
dora), com o objetivo de oferecer aos segurados e corretores os melhores
produtos e servicos.

— Lancamento da Rede Mulher, um blog destinado as mulheres, que comprova o
reconhecimento da MAPFRE sobre a existéncia e a importancia de segmentos
especificos a serem trabalhados de formas diferenciadas.

— Consolidacao da operacao de Vida, para garantir a unificacao das atividades de
ambas as empresas. Com isso, o processamento dos negdcios de massificados e
indUstrias foi transferido para a unidade do Rio de Janeiro e as operacées

customizadas (tailor made] ficaram concentradas em Sao Paulo. Esse movimento
garantiu mais qualidade e agilidade na entrega e no processamento dos seguros.

— Participacdo em comissoes da Fenaprevi (Federacdo Nacional de Previdéncia
Privada e Vida) e eventos internacionais, que trataram do desenvolvimento e da
formalizacao do mercado de microsseguros.

— Desenvolvimento de acdes internas voltadas para as equipes, com o objetivo de
contribuir para o aperfeicoamento do ambiente de trabalho.

RAMOS ELEMENTARES (GRI 2.2, 2.7)

Evolucdo dos prémios emitidos

2004 2005 2006 2007 2008 2009

A receita da MAPFRE totalizou R$ 1,1 bilhao em 2009, um crescimento de 48,2%
ante 2008, permitindo-a passar da 42 para a 22 colocacdo no mercado. Na
maioria dos setores foram registrados ganhos significativos, com crescimento
superior a media do mercado.

Os destaques ficaram para o desempenho dos seguros aeronauticos, que
registraram incremento de 125,1% em relacao a 2008, e dos seguros de cascos
maritimos, com crescimento de 76,3% no ano.

Em decorréncia das mudancas climéticas (vendavais e temporais) ocorridas durante
0 ano, a MAPFRE iniciou um trabalho de revisdo e adequacao das condicoes e das
politicas de subscricdo dos sequros massificados (residenciais e industriais).
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0 resultado da carteira de transportes foi deficitario principalmente no segmento
de seguros de responsabilidade civil do transportador, em particular no primeiro
semestre do ano, o que pode ser atribuido a crise financeira mundial. Em decor-
réncia da quase estagnacdo da economia, o transporte de cargas diminuiu
consideravelmente, provocando uma reducao nos prémios. Ao contrério, os
sinistros aumentaram, de modo geral, com destaque para os roubos, que
provocaram uma elevacao significativa na sinistralidade. Medidas corretivas
foram tomadas para recuperar o resultado, entre elas, uma revisao profunda na
politica de subscricao de riscos e na precificacao.

Para 2010, além da expectativa de crescimento nos seguros ligados a area de
construcao civil, serad desenvolvido um trabalho de capacitacdo das equipes
comerciais para atender a essa nova demanda.

GARANTIAS E CREDITO (GRI 2.2, 2.7)

Evolucdo dos prémios emitidos

2004 2005 2006 2007 2008 2009

Em 2009, a MAPFRE concluiu a estratégia, iniciada em 2008, de incluir no
processo de subscricao os efeitos estimados da crise financeira no desenvolvi-
mento da andlise das empresas. Esse posicionamento impactou o resultado da
area de Garantias e Créditos: a receita de R$ 83,7 milhGes registrada em 2009 foi
4,2% menor em relacao a de 2008.

Além disso, diante da crise financeira, foram estabelecidas novas medidas de
subscricao de riscos que restringiram a ampliacao de exposicao e a aceitacao de
novos clientes, essenciais para o crescimento dos prémios emitidos, mas que, por
outro lado, contribuiram para um maior controle da sinistralidade e a manutencao da
carteira.

Na area de Crédito, foram aprovados e implementados novos critérios para
precificacdo de negdcios, que culminaram com a criacdo de mecanismos para
intensificar o relacionamento com o segurado e seu cliente e o monitoramento
diario das informacdes financeiras, que permitiu @ MAPFRE identificar, com maior
agilidade, problemas financeiros ou comerciais apresentados pelos riscos
cobertos [clientes do segurado). Com isso, a carteira de riscos foi reduzida de 7,5

mil para 2,5 mil riscos. As acdes de analise dos efeitos da crise financeira
mundial proporcionaram melhor direcionamento aos setores econdémicos
brasileiros, que demonstraram maior forca e resisténcia aos impactos de
restricdo de crédito. O setor de informatica deixou de ser atrativo e os esforcos se
voltaram aos setores farmacéutico e alimenticio. Foram incorporados trés novos
clientes da area farmacéutica.

Na area de Garantias, o foco de atuacdo esteve direcionado para obras publicas,
com 0s avancos em novas concessdes de linhas de transmissao e concessoes
rodovidrias. A expectativa é de que, em 2010, esses negdcios sejam intensificados
em decorréncia das obras do PAC (Programa de Aceleracdo do Crescimento), da
Copa do Mundo de 2014 e das Olimpiadas de 2016.

CANAIS (GRI 2.2, 2.7)

Para garantir o acesso a servicos financeiros e de seguros a um publico especi-
fico, que em condicoes normais, nao tem contato com esse tipo de produto, a
MAPFRE mantém uma clara e bem definida Estratégia de Canais. Esta atuacao,
que é realizada sempre com a intermediacao de corretores, esta focada nos
seguintes nichos de mercado: instituicées financeiras, negécios corporativos,
cooperativas, igrejas e concessiondrias de veiculos, concessionarios de servicos
publicos (energia elétrica e telefonia) e no segmento de varejo.

Em 2009, foram renovados importantes acordos de distribuicdo com cooperativas
(Sicred) e redes de varejo [Carrefour] e conquistadas novas contas com bancos
ligados a montadoras (Banco Volkswagen) e fabricantes de automdveis (garantia
estendida Ford).
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4.4 Desempenho Econdmico-Financeiro

PREMIOS EMITIDOS
Em 2009, a MAPFRE manteve sua trajetéria de crescimento, registrando ao final
do exercicio R$ 4,4 bilhes em prémios e contribuicdes, um incremento de 19,8%
em relacao a 2008.

Prémios emitidos (em R$ milhdes)

2005

2006 2007 2008 2009

PATRIMONIO LiQUIDO

0 patrimdnio liquido totalizou R$ 1,54 bilhdo em 2009, com incremento de 9,1% em
relacdo ao ano anterior. Os ativos totais alcancaram a marca de R$ 7,10 bilhdes,
um aumento de 18,3% sobre 2008 (R$ 6,00 bilhoes).

Evolucdo do patriménio Liquido (em R$ milhdes)

2005

2006 2007 2008 2009
SINISTRALIDADE E COMISSIONAMENTO
Em 2009, a MAPFRE registrou indice de sinistralidade de 53,8% (52,3% em 2008] e indice

de comissionamento geral de 27,3% (24,6% em 2008), ambos sobre os prémios ganhos.

LUCRO LiQuIDO

0 lucro antes dos impostos e participacdes totalizou R$ 364,4 milhdes em 2009, um
crescimento de 29,4% sobre 2008 (R$ 281,6 milhdes). O lucro liquido alcancou a cifra de
R$ 189,7 milhdes, um incremento de 9,9% em relacdo ao ano anterior [R$ 172,5 milhdes).

Lucro liquido sobre o prémio ganho

2005

2006 2007 2008 2009

PROVISOES TECNICAS
As provisdes técnicas de seguros e previdéncia complementar foram incrementa-
das em 19% em relacao as de 2008 e encerram o exercicio com R$ 4,2 bilhdes.

Prémios emitidos (em R$ milhdes)

2005 2006 2007 2008 2009

. Previdéncia PGBL VGBL Sequros

RETORNO SOBRE 0S INVESTIMENTOS
A taxa de retorno sobre os investimentos (ajustada) ROE foi de 19,8%, superior em
0,6 pontos percentuais em relacao a obtida em 2008.

ROE - Retorno sobre patrimdnio

2005

2006 2007 2008 2009

" ROE semefeito CSSL/JCP CSSL/JCP

CARTEIRA DE INVESTIMENTOS

A MAPFRE Distribuidora de Titulos e Valores Mobilidrios S.A. incrementou significati-
vamente suas operacoes na gestao de fundos de investimentos de terceiros, encer-
rando o exercicio com R$ 1,1 bilhdo, administrados a esse titulo, e rentabilidade de
114% do CDI sobre a gestao dos ativos, que totalizam mais de R$ 4,2 bilhges.

REINVESTIMENTOS DE LUCROS

De acordo com a proposta da administracao, o lucro remanescente do exercicio
de 2009, de R$ 69.594 mil, seré destinado da sequinte forma: R$ 6.363 mil para
Reserva Legal, correspondente a 5% do lucro liquido do exercicio; e R$ 63.231 mil
para a constituicao de reservas estatutarias.
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OUTROS ASPECTOS RELEVANTES

— Em outubro de 2009, a MAPFRE e o Banco do Brasil firmaram Protocolo de
Intencdes com o objetivo de formar alianca estratégica para o desenvolvimento, no
mercado brasileiro, dos negdcios de seguros de riscos nos segmentos de Pessoas,
Ramos Elementares e Automoéveis - operacdo na qual as partes se beneficiarao das
estruturas e capacidades existentes em cada uma das empresas aliadas.

— AMAPFRE Nossa Caixa Vida e Previdéncia S.A. e a MARES MAPFRE Riscos

Especiais Seguradora S.A. distribuiram dividendos, ao longo do exercicio de 2009, de
R$ 88 milhdes e R$ 20 milhdes, respectivamente. AMAPFRE Vera Cruz Seguradora
S.A. distribuiu, a titulo de juros sobre o capital proprio, o montante de R$ 57.656 mil.

FLUXO DE CAIXA

Demonstracao dos Fluxos de Caixa
Consolidado - Circular SUSEP 379/2008 e 385 /2009

2008 | 2009

ATIVIDADES OPERACIONAIS
;lsgteab[;n;e;ﬁ?rsa:e prémios de seguro, contribuicdes de previdencia e taxas de 4.211.856 3627.398
Recuperacdes de sinistros e comissdes 381.226 384.743
Outros recebimentos operacionais (salvados, ressarcimentos e outros) 147.643 123.599
Pagamentos de sinistros, beneficios, resgates e comissdes (3.167.616) (2.687.812)
Repasses de prémios por cessao de riscos (449.450) (282.123)
Pagamentos de despesas com operacdes de seguros e resseguros (139.918) (225.841)
Pagamentos de despesas e obrigacdes (383.520) (359.015)
Recebimentos de juros, dividendos e reducdo de capital em coligadas e ) B
controladas
Constituicdo de depdsitos judiciais (6.764) (7.223)
Resgates de depdsitos judiciais 6.528 954
Pagamentos de ParticipacGes nos Resultados (11.370) (10.762)
Caixa gerado na empresa Vida Sequradora anterior ao controle acionério do ) 26.593
Grupo MAPFRE
Caixa (consumido) gerado pelas operacdes 588.615 590.511
Impostos e contribuicdes pagos (212.065) (127.548)
Juros Pagos - (496)
Investimentos financeiros:

Aplicagdes (3.516.267) (4.326.676)

Vendas e resgates 3.187.804 4.078.345

Rendimentos recebidos - 655
Caixa liquido gerado nas atividades operacionais 48.087 214.791
ATIVIDADES DE INVESTIMENTO
Pagamento pela Compra de Ativo Permanente:

Investimentos (1.894) (59.319)

Imabilizado (19.478) (32.957)

Intangivel (13.220) (15.185)
Recebimento pela venda de ativo permanente:

Investimentos - 154

Caixa liquido consumido nas atividades de investimento (33.807) (106.134)
ATIVIDADES DE FINANCIAMENTO
Distribuicdo de Dividendos e Juros sobre o Capital Prdprio (26.460) (107.508)
Caixa Liquido Gerado/(Consumido) nas Atividades de Financiamento (26.460) (107.508)
Reducdo liquida de caixa e equivalentes de caixa (12.180) 1.149
Caixa e equivalentes de caixa no inicio do semestres 70.008 68.859
Caixa e equivalentes de caixa no final do semestres 57.828 70.008
Redugao liquida de caixa e equivalentes de caixa (12.180) 1.149
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DISTRIBUICAO DO VALOR ADICIONADO (DVA) (GRI EC1)

Em 2009, a riqueza gerada pela MAPFRE cresceu 15% em relacao a 2008,
totalizando R$ 4,64 bilhdes. O valor adicionado liquido a disposicdo da Empresa
atingiu 0 montante de R$ 796,9 milhges, com incremento de 15% sobre o ano
anterior. Esses recursos foram distribuidos da seguinte forma:

— Remunerac3o do Trabalho - 25% (R$ 202,9 milhdes) para a remuneracao dos
colaboradores, com a geracao de empregos e investimentos em treinamento
- um crescimento de 6% sobre o ano anterior.

— Pagamento de impostos e contribuicdes - 44% (R$ 348,2 milhdes) para o
pagamento de impostos, contribuicdes, tributos e taxas — um incremento de 23%

em relacao a 2008.

— Dividendos - 13% [R$ 103,2 milhGes) para o pagamento de dividendos e juros
sobre capital préprio aos acionistas - valor 9% inferior ao registrado em 2008.

— Valor Retido - 18% (R$ 142,6 milhdes] em valores retidos que foram incorporados ao

patriménio liquido dos acionistas, considerando a participacdo de acionistas minoritarios.

Distribuicao da Riqueza Gerada

142659 -18% 00 eo0 _gcor

Remuneracao do trabalho
103.226 - 13%

Remuneracao do governo

348.182 - 44%
Dividendos

Valor retido

Distribuicao da Riqueza Gerada

96.282 - 32%

Custos e devolugdes de atividade 796.947 - 17%

92.992 - 8%
Aumento das reservas e da poupanca acumulada 3 B%

Custo do valor adicionado 348.182 - 1.947.118 - 43%

Valor adicionado a disposicao da MAPFRE

Demonstracao consolidada do valor adicionado 12/2009 | 12/2008
Receita total com IOF (Riqueza gerada) 4.671.502 4.015.423
De Prémios de Seguros + Receitas Operacionais de Seguros 4.244.904 3.569.524
De Planos Previdenciérios + Receitas Operacionais de Prev. Complementar 291.670 218.073
De Planos Capitalizacao + Receitas Operacionais de Capitalizacao 16.646 688
(-) Cessdes e Repasses p/ Congéneres (471.358) (308.408)
(+) Receitas s/ Aplicacdes Financeiras 438.502 397.380
(+) IOF (sobre Prémios de Seguros) 151.138 138.166
Custos e devolucdes de atividade (1.947.118) (1.642.499)
Custo Final da Preservagao da Riqueza Segurada (Sinistros Liguidos) (1.787.387) (1.506.112)
provtenciis etomo e N59.731) (136387
Aumento das reservas e da poupanca acumulada (392.992) (332.580)
Aumento das Reservas para Preservacao da Riqueza Segurada (392.992) (332.580)
Acumulacao das Reservas dos Planos Previdenciarios - -
VALOR ADICIONADO BRUTO 2.331.392 2.040.344
Custo do valor adicionado (1.530.627) (1.359.452)
(-) Comissdes Pagas aos Corretores (901.869) (708.937)
(-) Marketing (3.748) (4.624)
(-) Servicos Contratados de Terceiros (112.230) (80.869)
(-) Despesas Gerais (512.780) (565.022)
Valor adicionado por terceiros (3.819) 10.751
Resultado Nao Operacional 3.542 (100)
Valor Adicionado Recebido em Transferéncia (7.361) 10.851
VALOR ADICIONADO A DISPOSICAO DA MAPFRE 796.947 691.643

Distribuicao do valor adicionado a disposicao da MAPFRE 12/2009 12/2008
Remuneracdo do trabalho (202.880) (191.236)
Remuneracdes (120.570) (117.253)
Encargos Sociais (38.251) (35.463)
Beneficios (44.059) (38.520)
REMUNERACAO DO GOVERNO (348.182) (281.813)
Tributos e Contribuicdes (103.138) (85.210)
PIS (8.674) (11.661)
COFINS (53.274) (71.940)
CPMF - -
CSLL (41.190) (1.609)
Impostos e Taxas (245.044) (196.603)
IRPJ (65.355) (50.371)
I0F (sobre Prémios de Seguros) (151.138) (138.166)
Outros (28.551) (8.066)
Dividendos (103.226) (113.900)
Valor retido (142.659) (104.694)
Incorporagéo ao Patrimdnio Liquido (*) (142.659) (104.694)
Distribuigao do valor adicionado a disposicao da MAPFRE (796.947) (691.643)

[*] Considerou-se a participacao de acionistas minoritarios
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4.5 Ativos Intangiveis

Para destacar-se no mercado de seguros, caracterizado pela forte competitivi-
dade, a MAPFRE adota um posicionamento inovador, procurando sempre enten-
der e se antecipar as necessidades de seus clientes e parceiros.

Ao oferecer mais de 80 solucdes personalizadas em seguros, a Empresa busca
atender as diferentes demandas do mercado preservando, no entanto, uma
importante caracteristica: a de ser especialista em tudo o que faz.

Esse posicionamento capacita a MAPFRE para a criacao de valores e ativos
intangiveis que possam ser percebidos por seus diferentes stakeholders: colabo-
radores, corretores, segurados, parceiros de negécio e comunidade.

POSICIONAMENTO ESTRATEGICO

— Oferta Global/Multiprodutos - A MAPFRE oferece mais de 80 solucées personalizadas
em seguros, assisténcia, atividades financeiras e servicos, o que lhe permite atender a
praticamente todas as necessidades em seguros de clientes pessoas fisicas ou juridicas.

— Atuacao Multicanal, com vasta presenca territorial - Com uma presenca fisica
regionalizada, sustentada por 122 sucursais distribuidas em todo o territério
nacional, a MAPFRE procura estar préxima ao consumidor final e ao distribuidor
(corretor de seguros) para entender e conhecer as necessidades das diferentes
culturas do Pais.

— Atendimento Diferenciado - Mesmo sendo uma multinacional, com atuacao em
ambito nacional, a MAPFRE procura preservar as caracteristicas regionais das
localidades onde esta presente. Essa preocupacao é reforcada em cada uma das
sucursais, que contam com profissionais contratados localmente, para estreitar
ainda mais o relacionamento com os corretores e clientes.

— Especialidade em Servicos e Assisténcia - A MAPFRE mantém especialistas em
cada uma de suas linhas de produto que, por conhecerem profundamente o
negdcio, sdo capazes de disseminar as informacodes para toda a base de corretores,
contribuindo para que o segurado seja plenamente atendido em suas necessidades.

SEGURADO

— AutoMais - Nas unidades do AutoMais Servicos, centros automotivos com
conceito diferenciado de atendimento, os seqgurados da MAPFRE podem realizar
aviso de sinistro e obter aprovacao dos reparos em até 30 minutos. Além disso,
a MAPFRE conta com mais de mil oficinas referenciadas para garantir comodi-
dade aos clientes.

— Guinchos - Para garantir o atendimento de seus segurados, a MAPFRE conta
com uma ampla rede cadastrada de prestadores de servico em todo o Pais.

— SIM 24h - O contato com o segurado é mantido pela Central de Relacionamento
- SIM 24h, que atua como um centro de resultados, oferecendo atendimento ativo
e orientando de forma diferenciada segurados, corretores e terceiros.

— Defensor do Segurado - Na MAPFRE, os direitos dos clientes sao protegidos
por um profissional isento e independente, que atua como ouvidor e ombudsman

e se reporta diretamente ao Grupo MAPFRE na Espanha: o Defensor do Segurado.

Ele trabalha para garantir a equidade nas relacoes, deferir ou indeferir as
reclamacoes e sugerir ajustes para a melhoria dos produtos e servicos da
Empresa, a partir de informacdes captadas com os clientes.

— Compromisso - Em caso de perda total, a MAPFRE mantém um compromisso,
registrado em cartério, de que a indenizacdo sera feita em até cinco dias Uteis para
os segurados de automével e em até 10 dias Uteis para os seguros de residéncia,
contados a partir da apresentacao da documentacdo completa a seguradora.

CORRETORES

— Sucursais - Para garantir o atendimento e facilitar o relacionamento com seus
11.284 corretores em todo o Brasil, a MAPFRE conta com 122 sucursais, localiza-
das principalmente em cidades do interior dos estados.

— Formacao e Treinamento - Por meio do MAPFRE Centro de Formacao para
Corretores, criado em 2006, a Empresa oferece cursos de aperfeicoamento e
capacitacao para sua base de corretores, garantindo a qualificacao e a atualiza-
cao de seus parceiros comerciais sobre os produtos e servicos da MAPFRE.

— Campanhas - As campanhas de incentivo e promocdes direcionadas aos
corretores sao uma forma de fortalecer o relacionamento, incentivar as vendas e
reconhecer as atividades desenvolvidas por esses profissionais.

— Comunicacdo - A Empresa publica a revista trimestral Negécios MAPFRE,
direcionada aos corretores, que trata a informacao como ferramenta de venda,
com dicas e novidades sobre o mercado.

— Tecnologia - Para facilitar o relacionamento e dar suporte no dia-a-dia do
corretor, a MAPFRE oferece uma moderna infra-estrutura tecnolégica, composta
por diversas ferramentas como o portal de relacionamento MAPFRE Connect; o
consultor de negécios virtual Max MAPFRE, que fornece servicos via e-mail; e uma
equipe de help desk, que oferece suporte técnico sobre sistemas de informatica.

SOCIEDADE

— Atendimento a Populacao - Ciente da importancia de seu papel como agente
transformador da sociedade, a MAPFRE desenvolve acdes relacionadas ao
negécio, com foco em responsabilidade social. Uma delas é a prestacéo de
servicos preventivos nas unidades AutoMais, onde qualquer motorista pode fazer
um check-up gratuito em seu veiculo. Esse servico também é oferecido nas
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Unidades Méveis de Check-up, que percorrem o Pais para atender a populacao.
Além disso, as 122 sucursais da Empresa atendem e prestam orientacdo a
qualquer vitima de sinistros automotivos, segurados ou ndo, que deseje solicitar
indenizacdo do DPVAT (Seguro Obrigatério de Danos Pessoais Causados por
Veiculos Automotores de Via Terrestre). (GRI 4.12)

— Cesvi Brasil - A atuacdo da MAPFRE foi decisiva para a criacao do Cesvi Brasil
(Centro de Experimentacdo e Seguranca Viaria), o primeiro centro de pesquisa da
América Latina dedicado ao estudo da reparacao automotiva. Seu objetivo é
estudar, avaliar e oferecer solucdes para os trabalhos de reparacao, contribuindo
para a prevencao de acidentes.

— Produtos conscientes - A MAPFRE oferece dois produtos com énfase para a
questdo social: o Fundo de Previdéncia MAPFRE Governance, que destina 5% da
taxa de administracao para a APAE/SP (Associacdo dos Pais e Amigos dos
Excepcionais de S&o Paulo) e 0 AACD MAPFRE DI, um fundo de investimento que
destina 70% da taxa de administracdo a AACD (Associacao de Assisténcia a
Crianca Deficiente).

— FUNDACION MAPFRE - A FUNDACION MAPFRE é responsavel por fomentar a
seguranca, com especial atencdo a Seguranca Viaria; promover a docéncia e a
divulgacao cientifica no campo da Prevencao, Saude e Meio Ambiente; fomentar a
difusao da Cultura, das Artes e das Letras; fomentar a investigacao e a divulgacao do
conhecimento em relacdo a Histéria comum da Espanha, Portugal e dos paises
vinculados a eles por lacos histéricos; contribuir, com outras acdes, para reduzir as
necessidades dos segmentos menos favorecidos da populacao; promover a formacao
e a pesquisa aplicada no ambito do Seguro, da Geréncia de Riscos e areas afins.

GESTAO DO CONHECIMENTO

Além de incentivar a capacitacdo e a constante atualizacao profissional de seus
colaboradores, a MAPFRE também investe na disseminacdo da informacao entre sua
equipe. Esse posicionamento é materializado por meio do MAPFRE Centro de Gestao
do Conhecimento, um espaco concebido para consolidar a cultura de alta perfor-
mance, bem como estimular o desenvolvimento e o treinamento dos colaboradores.

FERRAMENTAS DE GESTAO

A MAPFRE adota metodologias e ferramentas gerenciais que contribuem para
garantir consisténcia e alinhamento ao planejamento estratégico, consolidar seu
posicionamento no mercado segurador, além de promover o conceito de alta
performance entre sua equipe:

— Seis Sigma - adotada ha nove anos com foco na melhoria de processos e
na eliminacao sistematica de falhas. Ao final de 2009, a MAPFRE contava com
800 colaboradores capacitados na metodologia Seis Sigma, sendo 725 Yellow
Belt's, 88 Green Belt's, 8 Black Belt's, 13 DFSS (Design for Six Sigma) e 39
Seis Sigma Executivos.

— Filosofia Learn Enterprise - focada no conceito de administracao enxuta, com
uma estrutura baseada em gestao de solucdes simples e em unidades de negécios.

— BSC (Balanced ScoreCard) - utilizado na construcdo do planejamento estraté-
gico anual, em linha com o SGD (Sistema de Gerenciamento de Desempenho)
adotado pela Companhia

4.6 Gestao de Riscos (cri1.2)

Em linha com a regulamentacdo vigente e com as politicas corporativas mundiais,
a MAPFRE conta com um sistema de controles internos, constantemente aperfei-
coado, que segue as diretrizes do modelo internacional COSO II-ERM.

Na esséncia dessa metodologia estéd a Gestdo de Riscos, cujo objetivo é garantir a
conquista dos objetivos estratégicos e minimizar ou eliminar perdas em caso de
contingéncias de mercado ou nas operacées. O foco desse processo estd na
avaliacdo dos principais riscos e no monitoramento da conformidade (com-
pliance), nos &mbitos operacional e financeiro.

Como resultado, sao elaborados planos de acédo especificos para que eventuais
oportunidades de melhoria sejam implementadas nas atividades de controle ou
para corrigir eventuais desvios. Paralelamente, também é promovido o fortaleci-
mento do processo interno de comunicacao para gerar um ambiente de controle
condizente com a importancia dos negdcios.

A avaliacao da qualidade dos elementos que formam o sistema de controle interno
(estabelecimento de objetivos estratégicos, gestdo de riscos operacionais, ativida-
des de controle, comunicacdo interna e ambiente de controle), bem como a conse-
quente identificacao de oportunidades de melhoria, sdo feitas de forma sistematica
e isenta pela drea de Auditoria Interna, que responde diretamente a holding e ao
Conselho de Administracdo. A drea também é responsavel por testar a conformi-
dade dos negédcios e atividades do Grupo, sob o conceito de compliance. (GRI 4.9)

RISCOS OPERACIONAIS

O processo de Gestao de Riscos Operacionais da MAPFRE permite identificar,
avaliar e dar resposta as ameacas, externas e internas, aos objetivos estratégicos
e as operacdes, além de manter atualizadas as atividades de controle de preven-
cao de riscos nao aceitos e de deteccao de riscos residuais. [GRI 4.11)

O processo de gestao dos riscos operacionais da MAPFRE é coordenado pela
holding, na Espanha, por meio de um aplicativo exclusivo denominado Riskm(@p,
que estd baseado em cerca de 600 fatores de risco previamente identificados,
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distribuidos por tipos de risco, por areas de risco e por processos e subprocessos
operacionais. Cada um dos fatores de risco é avaliado periodicamente pela maioria
dos gestores, mediante um processo control-self assessement, que resulta em
mapas de risco que permitem visualizar as variadveis como probabilidade de
ocorréncia, importancia relativa e grau de controle de cada risco avaliado.

A partir dessa visao e de um estreito acompanhamento da holding, sdo estabeleci-
das acbes que buscam manter em equilibrio os niveis das trés variaveis, estabeleci-
dos em cinco degraus (de muito baixo a muito alto). Além de serem obtidos por tipo
de risco, por processo ou por subprocesso, os mapas de risco também podem ser
visualizados desde um setor de negécio [Automével, Vida, Ramos Elementares,
Garantia, Previdéncia, etc.), de uma atividade de back-office (Recursos Humanos,
Juridico, Controladoria, Investimentos, etc.) ou até de uma posicdo consolidada do
Grupo, passando em cada uma das empresas que o compoem.

Na MAPFRE, todo o processo de avaliacdo de riscos operacionais é coordenado pela
area de Controles Internos Corporativos, que atua de forma independente e define as
avaliacdes finais com base em tratamento estatistico provido pelo Riskm(@p.

RISCOS FINANCEIROS

RISCO DE MERCADO

Para se proteger das oscilacdes e volatilidade nos precos dos ativos bem como
reduzir sua exposicao aos riscos de mercado, a MAPFRE conta com politicas
rigidas de controle e estratégias previamente estabelecidas e aprovadas pelo
Comité Executivo e pelo Conselho de Administracdo. Todas as operacdes sao
controladas com as ferramentas Stress Testing e Value At Risk e, posteriormente,
confrontadas com a politica de controle de risco adotada, de Stop Loss. Além
disso, apenas 5% dos recursos podem ser aplicados em papéis com riscos.

RISCO DE CREDITO

Na MAPFRE, qualquer risco de crédito, antes de ser inserido na carteira, deve ser
aprovado pelo Comité de Estratégia Financeira, que se redne quinzenalmente.
Além disso, o crédito precisa ter um rating minimo local, nivel A, das agéncias
Standard & Poors ou Moodys.

RISCO DE LIQUIDEZ

A'liquidez de recursos é garantida por um acompanhamento e controle minucio-
sos das tendéncias das carteiras da Empresa, que antecipa qualquer medida
necessaria para evitar perdas.

RISCO DE MOEDA

Com uma politica de hedge de passivos em diferentes moedas e indicadores
(d6lar, euro, IGPM, IPCA, TR, etc.), a MAPFRE garante o controle dos passivos de
acordo com sua exposicao.

B el G LR L e e
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LUC - FOCO DO E FOCO NO CLIENTE

O cliente € o referencial para as tomadas de
decisoes. E a partir dos seus anseios que a MAPFRE
podera direcionar sua atuacao para acertar mais ou
errar menos.
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5.1 MAPFRE e seus Colaboradores

Ao final de 2009, a MAPFRE mantinha 2.611 colaboradores. Durante o ano, 723
novos colaboradores foram integrados a MAPFRE, que também valoriza o
primeiro emprego e oferece oportunidade para os jovens: em 2009, 35 pessoas
foram efetivadas e ingressaram na Empresa como estagiarios e aprendizes. A
taxa de rotatividade registrada no ano foi de 18,54%, com um indice de permanén-
cia média de quatro anos.

Em novembro de 2009 se formou na Espanha um Grupo de Trabalho para o
Deficiente, no qual estdo representadas as Unidades de Negdcio e empresas da
MAPFRE, a fim de abordar transversalmente as questdes da deficiéncia em todos
os ambitos da organizacao (emprego, compras, acessibilidade, etc) e promover
acoes coordenadas neste assunto, tanto no trabalho de integracao das pessoas
com deficiéncia como para o desenvolvimento de produtos e servicos da MAPFRE
destinados a este publico. A Espanha conta com 265 colaboradores com deficién-
cia e, o Brasil, com 103.

Os valores de negdcios no Cddigo de Boa Governanca da MAPFRE séao as referén-
cias que devem nortear a conduta de todos os colaboradores. No ano de 2009 foi
aprovado um Cédigo de Etica e Bons Costumes, que visa que o comportamento de
todas as pessoas que fazem parte do Grupo MAPFRE reflita os valores corporati-
vos e principios de atuacdo do Grupo. Para isso, estabelece orientacdes basicas
de conduta baseadas nos seguintes principios:

— Respeito mutuo entre todas as pessoas.

— Compromisso das pessoas com seu trabalho e com a empresa.

— Vontade de realizar o trabalho da melhor forma possivel.

— Solidariedade e cooperacao com seus pares e com a sociedade.

— Integridade.

— Cumprimento a lei.

Compromisso com os Colaboradores
Em 2009, a MAPFRE reforcou seu compromisso com o desenvolvimento do
ambiente de trabalho, com foco no tripé: clima organizacional, reconhecimento

pessoal e profissional, e ambiente de alta performance.

A partir de uma orientacdo corporativa, todas as areas da Empresa foram

estimuladas a desenvolver acoes especificas para contribuir com a melhoria do
ambiente de trabalho e, consequentemente, do indice de satisfacao dos colaborado-
res. Cada gestor teve liberdade para motivar sua equipe de trabalho da forma mais
adequada a sua area, familiarizando todos os colaboradores com a estratégia de
negdcios da MAPFRE. Entre as atividades desenvolvidas para garantir aproximacao
e motivacdo, destacaram-se as dindmicas de grupo com apresentacdes sobre as
vidas e aspiracoes futuras dos colaboradores, além de rodadas de café-da-manha
com os diretores para conversas informais e troca de experiéncias.

MELHORES
EMPRESAS
PARA
TRABALHAR

Em novembro de 2009, os colaboradores responderam a
pesquisa de clima organizacional baseada nos critérios
definidos pelo Great Place do Work Institute. A percepcao
dos colaboradores, cuja participacao na pesquisa foi
maior em relacdo a edicdo anterior, foi avaliada a partir
de critérios como credibilidade, respeito, imparcialidade,
camaradagem e orgulho. Como resultado, a MAPFRE marcou presenca entre as
100 melhores empresas para se trabalhar, com 79% de satisfacao dos colabora-
dores, além de obter a 102 posicao entre as melhores empresas para se trabalhar
para executivos.

Integracao, Comunicacao e Qualidade de Vida

A MAPFRE estd atenta a forma como o colaborador se relaciona com as pessoas a
sua volta e o seu ambiente de trabalho. Por isso, para garantir um bom ambiente de
trabalho e um clima organizacional propicio ao desenvolvimento, promove acdes de
integracao, comunicacao e qualidade de vida para seus colaboradores.

Para garantir a aproximacao da alta gestdao com os colaboradores, em uma
comunicacao aberta e direta, é realizado todo ano o Encontro de Negécios com o
Presidente, onde sao apresentados os resultados da Organizacao e os rumos e
perspectivas para os préximos meses. Em 2009, foi realizada a sexta edicdo do
evento, que contou com a participacao de mais de 1,7 mil colaboradores da matriz
e Grande Sao Paulo.

Outro exemplo da busca constante por aproximacao e integracao foi a incorpora-
cao da equipe da Vida Seguradora, adquirida em 2008 pela MAPFRE. Em agosto
de 2009, foi realizado um evento de boas vindas e integracao para os colaborado-
res da Vida Seguradora, sediados do Rio de Janeiro. O objetivo do evento foi
aproximar os novos colaboradores com os valores da MAPFRE, além de propor-
cionar um momento de importantes discussdes de alinhamento de negdcios,
relacionamento e trabalho em equipe, promovendo a sinergia das areas.

Para estreitar o relacionamento com os colaboradores, a MAPFRE mantém dois
importantes canais de comunicacdo: o PAM [Papo Aberto MAPFRE] e o POP
(Programa de Ouvidoria e Papo). Em 2009, o POP foi reestruturado, com o objetivo
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de melhorar a qualidade e o nimero de atendimentos. Durante o ano, o POP
registrou 10.312 atendimentos e 17.559 dicas e orientacoes.

A Empresa conta ainda com outros meios de comunicacao como a Intranet,
disponivel tanto para colaboradores como para prestadores de servicos, onde
estao concentradas as informacoes macro relacionadas ao planejamento das
atividades de cada area; o Fique Ligado, um boletim enviado por e-mail aos
colaboradores, com informacdes sobre a rotina operacional da rede MAPFRE e
da matriz; um mural que semanalmente apresenta informativos com temas
distintos sobre cultura, profissdes, economia, qualidade de vida, entre outros; e a
Radio Noticias, um canal diferenciado e interativo de informacées, que sao
transmitidas pelos préprios colaboradores.

A MAPFRE também investe na realizacao de atividades que visam ao bem-estar
fisico e emocional dos profissionais. Um exemplo disso é o Programa de Qualidade
de Vida criado para despertar nos colaboradores a importancia das atividades
fisicas em seu dia-a-dia. Em 2009, foi realizada a quarta edicao do programa, que
envolveu a realizacao de diversas acoes como Vigilantes do Peso, Incentivo a
Corridas, “Caominhada”, Trilha Ecolégica, Nutricionista na Casa Central, entre
outras.

Diversidade e Inclusao

A MAPFRE mantém o seu compromisso com a valorizacao da diversidade,
propiciando um ambiente respeitoso, garantindo oportunidades iguais para todos
e apoiando a estratégia empresarial, sempre em conformidade com os direitos
humanos. Desde o momento da integracao, esses colaboradores recebem
informacdes sobre o posicionamento da Empresa com relacdo ao respeito e a
valorizacao da diversidade.

Para garantir a inclusdo desse publico, a MAPFRE mantém uma Geréncia de
Diversidade que faz o acompanhamento dos colaboradores com deficiéncia recém
contratados, bem como de suas equipes e gestores, para garantir que o processo
de inclusao aconteca de maneira plena, com adaptacao e desenvolvimento destes
profissionais. A drea também foi responsavel pela realizacdo, em 2009, de
diversas acdes com foco na valorizacao da diversidade: (GRI HR4)

— Para garantir a integracao e participacado de pessoas com deficiéncia auditiva/
surdez, a MAPFRE disponibilizou, em 2009, um Curso de Libras para 40 colabora-
dores ouvintes da Diretoria de Operacdes (area onde atualmente trabalham estes
colaboradores) e Diretoria de Recursos Humanos (area responsavel por selecio-
nar, admitir e integrar estes profissionais).

— Em 2009 foi realizado, a cada bimestre, o Encontro dos Colaboradores com
Deficiéncia, com a participacao de todos os profissionais com deficiéncia que

atuam na capital e arredores. Além de promover a integracao dos recém chega-
dos, o encontro propicia o desenvolvimento dos participantes a partir de temas
como superacao, informacao, estrutura empresarial, negécios e clientes.

— No dia Internacional do Deficiente Fisico (3 de dezembro), todos os colaborado-
res com deficiéncia receberam o livro: Quero lhe dizer: Obrigado!, que contém
mensagens de agradecimento, para que pudessem entregar (neste dia) a alguém
em especial ou a equipe inteira como forma de reconhecimento.

— Os colaboradores do SIM 24h e da Diretoria de Operacoes, totalizando 370
profissionais, participaram de uma sensibilizacdo sobre a inclusao de pessoas
com deficiéncia, para que pudessem compreender o universo dos colegas de
trabalho que possuem algum tipo de deficiéncia, além de trazer informacao sobre
a forma correta de conduzir um cego e se relacionar com um surdo, por exemplo.

— Os cursos disponiveis no Aprendendo a Aprender foram traduzidos para que os
colaboradores surdos pudessem compreender a integra destes conteldos, e
assim, aprimorar seus conhecimentos. E, para que os colaboradores com
deficiéncia visual também pudessem realizar o treinamento Seis Sigma, foi
confeccionado um audio-livro da versdo impressa do livro “Quem Comeu meu
Hamburguer”, que faz parte do conteldo aplicado neste treinamento.

— Todos os encontros, workshops e reunides realizados no ano contaram com a presenca
de um intérprete de libras, para que os colaboradores surdos pudessem compreender na
integra as informacdes fornecidas, mantendo-se atualizados e participativos.

— Foicriado um grupo de e-mails, denominado Diversidade PcD, como um canal
de comunicacdo entre todos os 103 colaboradores com deficiéncia que trabalham
na MAPFRE, para possibilitar a troca de informacoes e dicas de interesse do
grupo, bem como sugestdes de melhoria que dao direcionamento as acdes da
Geréncia de Diversidade.

— A MAPFRE propiciou aos seus colaboradores homossexuais a possibilidade de
incluir seus parceiros nos planos de satde e odontoldgico mediante a apresenta-
cdo da declaracao de convivéncia marital.

Desenvolvimento e Formacao

Para incentivar a qualificacao profissional de sua equipe, a MAPFRE promove cursos
e treinamentos internos, mantém parcerias com universidades para graduacdo e
pés-graduacao e, em 2009, passou a oferecer também cursos de idiomas.

As acdes de treinamento visam ao desenvolvimento das competéncias requeridas
pelo negdcio e sao realizadas por meio de atividades internas, externas e de
e-learning. Em 2009, 6.150 colaboradores participaram das 63.945 horas de
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treinamento promovidas pela Empresa, que resultaram em uma média de 24,47
horas de treinamento por colaborador. Durante o ano, também foi realizada a
formatura da terceira turma do MBA FGV (Fundacao Getulio Vargas), totalizando
120 formandos desde o inicio do programa. (GRI LA10)

A MAPFRE também adota um modelo de gestao de desempenho, cujo objetivo
principal é identificar e compreender a real contribuicdo de cada colaborador
para as conquistas da Organizacao. Por meio do Sistema de Gestao de Resulta-
dos, sdo observados tanto o rendimento de cada colaborador [cumprimento de
objetivos), como seu comportamento (competéncias, condutas, atitudes, habilida-
des). Com isso, é possivel acompanhar a evolucao de todos os profissionais
(metas e competéncias) e, a partir das informacdes levantadas, reconhecer o
desempenho individual, propor melhorias e o desenvolvimento de habilidades
(Plano de Desenvolvimento Individual]. (GRI LA12)

0 Programa Aprendiz contou com uma média de um aprendiz sendo efetivado por
més como colaborador. Foram recrutados jovens com idades entre 14 e 18 anos,
em parceria com diversas instituicoes assistenciais cadastradas nos Conselhos
Municipais de Criancas e Adolescentes. Em 2009, 60 aprendizes participaram do
programa em todo o Brasil.

Cidadania

0 Programa MAPFRE Acao Social tem como principal objetivo motivar o colabo-
rador a contribuir para o desenvolvimento da sociedade. Em 2009, a partir das
mais de 29 mil doacdes realizadas, foram promovidas 65 acdes nas entidades
escolhidas pela campanha. Como prémio, a equipe de colaboradores que conse-
guiu levantar mais doacdes escolheu uma entidade para receber uma doacao de
R$ 20 mil feita pela MAPFRE.

Remuneracdo e Beneficios

Entre os beneficios oferecidos pela MAPFRE aos seus colaboradores, desta-
cam-se o seguro de vida, seguro decesso, plano de previdéncia privada, emprés-
timo consignado e complemento salarial. Em 2009, foi lancado o Prev Nino, plano
de previdéncia para os bebés filhos de colaboradores, no valor de R$ 300,00.
Durante o ano, a Empresa passou a oferecer planos de assisténcia médica e
odontolégica aos estagiarios. Além disso, conta com o POP, composto de progra-
mas de aconselhamento, assisténcia social, anti-stress, nutricionista, mapea-
mento de salde, prevencao e controle de risco para os colaboradores, familiares
e membros da comunidade. (GRI LA3, LAS8)

Os colaboradores da MAPFRE tém livre direito de associacado e negociacao
coletiva e todos estao cobertos pelas negociacdes coletivas fechadas com os

sindicatos. Em caso de mudancas organizacionais, ha especificacées nos convé-
nios coletivos e aviso prévio para os colaboradores. (GRI HR5, LA4, LA5)

0 MAPFRE PREV, plano de previdéncia privada baseado em contribuicdo definida
(a reserva acumulada definird o valor do beneficio futuro), possui coberturas de
risco para os colaboradores, que podem ser contratadas opcionalmente, com
possibilidade de escolha do valor do beneficio do risco. (GRI EC3)

Em 2009, ndo foram registrados na MAPFRE casos de discriminacao, nem multas
e sancdes ndo-monetarias resultantes da ndo conformidade com leis e regula-
mentos. (GRI S08)

5.2 MAPFRE e seus Clientes

Construir relacdes sustentaveis com seus clientes, compreendendo suas neces-
sidades para, dessa forma, prestar servicos com qualidade a custos competitivos.
A partir desse objetivo central, a MAPFRE oferece uma linha de produtos adapta-
dos as demandas de publicos especificos e mantém uma atuacdo perante seus
clientes direcionada para quatro &mbitos:

— Atendimento as necessidades dos clientes.
— Acesso a produtos e servicos financeiros.
— Desenvolvimento de produtos e inovacdes.

— Aproximacao, comunicacao e fidelizacao de clientes.

Atendimento as Necessidades dos Clientes

Em 2009, a busca da MAPFRE por entender as demandas do cliente para melhor
atendé-lo com servicos e protecdo adequados as suas necessidades foi intensifi-
cada com a criacdo do LUC (Leste Unico Compartilhado).

0 conceito busca demonstrar que o resultado positivo da Empresa esta diretamente
associado a satisfacao de 100% dos clientes. Para transformar essa meta em
realidade, foram iniciados seis projetos, que abrangem diversas areas da MAPFRE.
Um exemplo dessas iniciativas foram as acoes de melhoria implementadas no
atendimento ao segurado, via central de atendimento, que reduziram a fila de
espera de clientes que necessitam de servicos apds a ocorréncia de sinistros.
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Esta estratégia também pode ser visualizada por meio da iniciativa Modelagem
Online, desenvolvida em 2008 e implantada em 2009, em que a cotacao de
seguros foi atualizada, permitindo que o perfil do segurado seja consultado antes
que o corretor faca a proposta ao cliente. Esse artificio permitiu 8 MAPFRE fazer
as devidas alteracdoes e melhorias no produto, sem deixar de atender ao cliente.

Acesso a Produtos e Servicos Financeiros

Para garantir o acesso a publicos tradicionalmente nao atendidos pelo mercado
segurador, a MAPFRE tem participado em comissoes da Fenaprevi (Federacdo Nacional
de Previdéncia Privada e Vida) e eventos internacionais, que tratam do desenvolvimento
e da formalizacao do mercado de microsseguros, direcionado a esse perfil de cliente. A
MAPFRE colabora com sugestdes de atuacao para este tipo de seguro, a fim de
contribuir para a sua regulamentacdo em toda a América Latina. (GRI FS1)

Ao mesmo tempo, a Empresa ja investe neste tipo de seguro, de baixo valor, ha
diversos anos. Em 2009, o PASI (Plano de Amparo Social Imediato) completou 20 anos
de atuacdo no Brasil, como o mais antigo seguro social com caracteristicas de
seguro de baixo valor. O PASI, que nasceu na MAPFRE como uma forma de atendi-
mento a trabalhadores da area de Construcao Civil, vem sendo estendido a diversos
segmentos desde entdo. Em 2009, os prémios emitidos totalizaram R$ 34,13 milhdes
para 615.333 segurados, com prémio anual médio por vida de R$ 58,14.

Outro produto focado no segmento de baixo valor é o CrediAmigo, programa de
microcrédito destinado a pessoas fisicas ligado ao BND [ Banco do Nordeste). Em
2009, o produto foi reformulado, o que possibilitou crescimento e aumento da
importancia de toda a linha de microfinancas. Em caso de morte, o CrediAmigo
garante o pagamento de uma indenizacao aos beneficiarios indicados na proposta
de adesao que, automaticamente, recebem um valor para ajuda nas despesas do
funeral. Em 2009, os prémios emitidos pelo CrediAmigo somaram R$ 2,72
milhoes para 134.700 segurados, com prémio anual médio de R$ 24,66 por vida.

A MAPFRE também oferece um produto especifico para atender as demandas das
classes C e D. Desenvolvido no final de 2008 e implementado em 2009, o Vida
Protegida e Premiada é comercializado em parceria com uma grande rede
varejista e oferece protecdo, cobrindo acidentes em transportes publicos, 10 dias
de didrias em hospital (conforme valor pago pelo segurado), cestas bésicas para a
familia e descontos de até 50% na compra de medicamentos na rede de farmacias

conveniada, além de sorteios de titulos de capitalizacdo. [GRI FS7, GRI FS13)

Desenvolvimento de Produtos e Inovacoes

Em 2009, os seguros internacionais em riscos industriais e aviacdo oferecidos
pela MAPFRE foram intensificados a partir da alianca firmada com a MAPFRE

Global Risks, com destaque para o segmento de aerondutica, no qual o Brasil é
responsavel pela segunda maior frota do mundo, incluindo aeronaves comerciais
e privadas e helicopteros.

Além disso, visando a melhoria continua dos produtos e servicos oferecidos aos
clientes, alguns produtos como o Vida Vocé Multiflex, Vida Vocé Super Facil e Vida
Mulher foram reformulados para atender as necessidades especificas dos
segurados. Os clientes de alta renda também foram atendidos por meio da
estruturacao e aperfeicoamento da equipe de relacionamento permanente,
especializada no atendimento a este perfil de publico especifico.

A MAPFRE desenvolve uma pesquisa permanente para desenhar novos produtos.
A tabela abaixo mostra os produtos lancados no mercado em 2009:

Produto

Pecudrio

RC Ambiental

Residencial
Multiflex

Residencial
Simplificado

Aparelhos
Portateis

Garantia Estendida
Veiculos

Vida Vocé Multiflex

Vida Empresa Global

Vida Vocé Special

MAPFRE Previdéncia
Barcelona

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2009 « DIMENSAO SOCIAL > MAPFRE E SEUS CLIENTES

Descricao
Cobertura de morte para bovinos e bubalinos para os riscos cobertos pelo sequro.

Sequro de cargas com cobertura e assisténcia ambiental integradas, com énfase na prevencao e no
gerenciamento do processo de atendimento a emergéncias.

Seguro flexivel de coberturas e servios que se adaptam de acordo com o perfil de cada cliente.

Um produto completo, de facil manuseio e rdpida comercializacdo contendo até seis combinados de
planos, por tipo de imdvel (Casa e/ou Apartamento). A montagem dos combinados ¢ de acordo com a
necessidade do publico-alvo do Parceiro de Negdcio, oferecendo toda a protecao e tranquilidade para a
residéncia e a familia.

Garante ao sequrado a reposicao do bem. E mais protecao para o sequrado poder utilizar o bem segurado,
seja ele um aparelho celular, um notebook ou até mesmo um aparelho GPS.

Independente da modalidade da garantia contratada, é garantido, até o limite maximo de indenizacdo, o
servigo de reparo (mao-de-obra e pegas) e/ou substituicao do componente segurado pela ocorréncia dos
eventos previstos e cobertos no sequro.

Seguro de vida flexivel, comercializado individualmente, que visa garantir o pagamento de um valor caso
ocorra um dos eventos cobertos. Oferece vérias formas de contratacao e miltiplos beneficios e o cliente
conta com coberturas de vida, acidentes pessoais e doencas graves, podendo combind-las de forma a
atender suas necessidades.

Seguro de vida comercializado para micro e pequenas empresas. Sua principal caracteristica é a
possibilidade da empresa contratar um “Capital Sequrado Global” que, em caso de sinistro, serd dividido
uniformemente entre funcionrios e sécios.

Seguro de vida em grupo, comercializado individualmente, voltado para quem precisa contratar capitais
sequrados elevados (a partir de R$1.000.000,00) e deseja pagar o prego justo por isto.

Uma alternativa inteligente para garantir o futuro, com todas as vantagens de um fundo de
investimento, com um plano personalizado de acordo com o modelo de declaragao de Imposto de Renda
que o cliente utiliza.



Aproximagao, Comunicagao e Fidelizagdo de Clientes

Para estreitar o relacionamento e garantir um atendimento mais personalizado
aos seus clientes, a MAFPRE oferece uma série de servicos e vantagens aos
segurados. Em 2009, esse posicionamento foi reforcado com a introducao de
alguns servicos como liberacdo de vistoria prévia e liberacdo no ato de carro
reserva, oferecidos pelo AutoMais Servicos em 10 sucursais da MAPFRE, sendo
dois AutoMais comum [realizam check-up) e oito AutoMais light (apenas sinistro e
pericia). Com isso, a Empresa ampliou a oferta de servicos em localidades onde
ndo ha demanda suficiente para a instalacdo de um grande centro automotivo,
atendendo de maneira mais préxima as demandas dos clientes. (GRI EC8)

0 CLUB MAPFRE é um programa que tem como objetivo primario estruturar e
potencializar o relacionamento com os clientes, corretores e fornecedores do
Grupo MAPFRE. Como investimento na identidade da marca, toda a papelaria
enviada ao segurado, referente a todos os tipos de produto, foi unificada para o
CLUB MAPFRE. Para os préximos anos, a meta da MAPFRE é expandir o conceito
do CLUB MAPFRE para toda a base de clientes no Brasil, além dos corretores e
parceiros de negdcios.

Outra forma encontrada pela MAPFRE para estreitar o relacionamento com os
clientes foi com a criacdo, em 2009, do Rede MAPFRE Mulher, um site com
informacdes e histérias que buscam facilitar a vida de suas clientes, corretoras e
das mulheres em geral. Durante o ano, também foi desenvolvido um curso de
direcao defensiva para jovens e clientes com frotas seguradas pela MAPFRE.
Previsto para ser implementado em 2010, o curso sera realizado via e-learning e
contard com materiais em DVD para atendimento das estruturas sem acesso a
Internet. Ao final do curso, o participante realizard uma prova presencial na
sucursal da MAPFRE mais proxima e recebera um certificado assinado pela
FUNDACION MAPFRE e pelo Senac, parceiro nesta iniciativa que visa contribuir
com a reducao do nimero de acidentes no Brasil.

Toda a comunicacao dos produtos e servicos ao segurado MAPFRE ¢é feita de
forma ética, de acordo com as normas do Conar (Conselho Nacional de Auto
Regulamentacdo Publicitaria) e com as circulares Susep 256/04 e 369/08, que
regulamentam a propaganda e a publicidade de produtos e servicos no seg-
mento de seguros. (GRI PRé)

5.3 MAPFRE e seus Corretores e Parceiros de Negdcio

A preocupacao da MAPFRE com o desenvolvimento de uma atuacao comercial
equilibrada e sustentavel vai além da relacdo que a Empresa mantém com seus
colaboradores e clientes. Em linha com um de seus principios de responsabilidade
social corporativa, a MAPFRE procura desenvolver seus parceiros de negécio e
fomentar a sustentabilidade em toda a cadeia de valor, principalmente na rede de
corretores, servicos de assisténcia e apoio ao segurado e fornecedores do grupo. A
atuacdo da Empresa na cadeia de valor é dividida em quatro aspectos:

— Desenvolvimento dos parceiros de negdcios e corretores.
— Relacionamento.
— Fomento de sustentabilidade na cadeia de valor.

— Minimizacao de impactos ambientais na cadeia de valor.

Desenvolvimento dos Parceiros de Negocios e Corretores

Para fomentar o desenvolvimento e a atualizacao profissional de sua rede de
corretores, a MAPFRE mantém, em parceria com o SENAC-SP (Servico Nacional
de Aprendizagem Social), o Centro MAPFRE de Formac&o de Corretores. Com
essa plataforma de treinamento, ja foram realizadas mais 50 mil horas de cursos
de formacao, tanto presenciais como a distancia, além das capacitacoes desen-
volvidas pelas sucursais em todo o Brasil. Somente em 2009, foram promovidas
83.700 horas de treinamento para area comercial e corretores, contemplando
aproximadamente 36 mil profissionais. (GRI LA10)

Como ferramenta de complemento a formacao de corretores, a MAPFRE disponi-
biliza, a cada trimestre, a Revista Negdcios, nas versdes impressa e eletronica,
que aborda assuntos e tendéncias do segmento de seguros. Além disso, desenvol-
veu a newsletter Max MAPFRE, que informa os corretores sobre as noticias do
mercado e servicos de seguro de sua regiao de atuacao.

O Grupo MAPFRE ocupa a 212 colocacao entre as Melhores Companhias do Mundo 2009/
Global Top 40, segundo estudo publicado na revista Business Week. A Empresa é a Unica
seguradora do mundo incluida na lista das 40 companhias que, segundo a publicacao,
‘ganham terreno neste momento de recessao e se preparam para o futuro”.
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Durante o ano de 2009, a MAPFRE investiu também na qualificacdo e capacita-
cdo de seus corretores e parceiros de negdécio, com a realizacdo de treinamen-
tos para formacao de peritos. Desenvolvidos em conjunto pelo CESVI e por
colaboradores da Diretoria de Automovel da MAPFRE, os cursos foram direcio-
nados para os parceiros que atuam nesta area, principalmente para as unidades
que nao possuem servicos Automais e contam com poucos peritos em suas
imediacoes. Como resultado, os profissionais participantes foram qualificados e
os indices de qualidade de servico percebidos pelo cliente, aperfeicoados. Para
2010, estd prevista uma nova rodada de treinamentos nas sucursais, uma vez
que grande parte deste grupo atua fora de escritérios e/ou ndo tem acesso a
Internet. A expectativa é aproximar ainda mais os prestadores de servico,
fortalecendo o espirito de time em todo Grupo.

Bm b s rmrkan baprn

Relactonamento

Além de promover campanhas e capacitacoes técnicas, a MAPFRE também
desenvolve iniciativas que geram resultados no longo prazo, como a construcao
de relacionamentos sustentaveis.

Uma acdo com esse enfoque é o programa MEGA MAPFRE, que tem como
objetivo desenvolver, sustentar e premiar relacionamentos de longo prazo, de
forma a aumentar o conjunto de corretores parceiros da Empresa. Em 2009, foi
registrado um incremento de 21% na quantidade de inscritos em relacao a 2008.

Outra iniciativa € a Campanha Amigos do Peito, lancada em 2009 e que tera
destaque em 2010 nas acgdes voltadas para a rede de prestadores de assisténcia.

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2009 « DIMENSAQ SOCIAL > MAPFRE E SEUS CORRETORES E PARCEIROS DE NEGOCIO



A'iniciativa é uma forma de promover a aproximacdo da MAPFRE com as empresas
de capacitacao dos vistoriadores, com as 1.026 Oficinas Mais e com os mais de 20
mil guincheiros que oferecem servico 24 horas. O objetivo da campanha é a
qualificacao destes parceiros para a divulgacao dos casos de sucesso profissional
das equipes por meio de canais montados especialmente para esta acdo, como o
portal www.amigosdopeitomapfre.com.br, garantindo, dessa forma, a manutencao
do relacionamento.

Fomento de Sustentabilidade na Cadeia de Valor

Para estimular a adocdo de praticas socioambientalmente responséaveis entre
seus parceiros de negodcio e, dessa forma, reforcar o seu compromisso com a
sustentabilidade, a MAPFRE desenvolveu o projeto Sustentabilidade na Cadeia de
Valor. Com essa iniciativa, a Empresa quer identificar e disseminar as boas
praticas socioambientais nos servicos prestados por seus principais parceiros de
negécio, em ramos especificos.

Na pratica, o projeto responde as diretrizes internacionais de Responsabilidade
Social Corporativa da MAPFRE e aos principios do Pacto Global (Global Compact]
da ONU, do qual o Grupo MAPFRE ¢é signatario.

Os principais parceiros de negécios da Empresa nas areas de suprimentos, tecnolo-
gia e assisténcia recebem um questiondrio que aborda temas relacionados a pratica
de trabalho em condicdes adequadas, bem como os potenciais impactos socioam-
bientais de cada servico. Os resultados servem de subsidio para que a MAPFRE

possa ampliar a solicitacdo de pré-requisitos socioambientais de seus fornecedores.

Atualmente, na contratacao de seus parceiros de negécio, a MAPFRE n&o possui
nenhum procedimento formalizado para a avaliacdo de critérios relacionados a
direitos humanos. No entanto, a contratacdo de prestadores de servicos é respal-
dada pela solicitacao de documentacao especifica, para garantir a contratacao de
mao de obra adulta e sem trabalho escravo, uma vez que os profissionais dessas
empresas tém que ser registrados. Nos pedidos de compras, a MAPFRE ressalta o
seu compromisso em relacdo aos direitos da crianca e do adolescente. Além disso,
adota politicas especificas para contribuir com a abolicdo do trabalho infantil e
forcado ou analogo ao escravo, mediante inclusao de clausulas préprias nas
propostas e nos contratos que celebra. (GRI HR6, HR7, HR2)

Os parceiros de negécio da MAPFRE sdo selecionados por processo transparente
e igualitario. Com a emissao de carta convite, os potenciais fornecedores partici-
pam dos processos de selecao e contratacao, consulta ao Serasa, realizacao de
visitas técnicas e analise de atestados de capacitacao técnica. Sempre que
possivel, a MAPFRE privilegia a escolha de fornecedores locais, porém nao
contabiliza a participacdo destes fornecedores em sua base. (GRI ECé)

Minimizagao de Impactos Ambientais na Cadeia de Valor

Em linha com as demandas de seus parceiros de negdcio, a MAPFRE, por meio do
CESVI, desenvolveu a certificacdo ambiental de oficinas, que atesta que as
oficinas e centros de reparo possuem processos ambientalmente responsaveis e
contam com procedimentos de descarte e reparo adequados. Para isso, sao
analisados requisitos especificos sobre as questdes ambientais em funilaria,
pintura, mecanica e administracao.

Em 2009, o CESVI desenvolveu ainda estudos sobre reciclagem de veiculos, um
tema de grande impacto e importancia para a sociedade. Os resultados desse
estudo identificaram experiéncias no Brasil, Argentina e Espanha e as melhores
praticas desenvolvidas na Europa, além de amplo debate realizado com o setor
automotivo e sua cadeia de producao.

Selo Oficina Verde

reciclagem
de vejculos

ﬁEFVI BRASIL

Selo Reciclagem de veiculos
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Entrega de certificados aos alunos capacitados pelo PIP Turma de alunos do PIP

5.4 MAPFRE na Comunidade

Com presenca nacional, a MAPFRE mantém operacdes nas principais capitais e
em cidades de portes menores. O envolvimento da Empresa com a comunidade
ocorre principalmente no entorno de suas principais sucursais, com a realizacao
de iniciativas como o PIP (Programa de Insercdo Profissional], que combina a
inclusdo no mercado de trabalho as demandas de crescimento e contratacao da
MAPFRE e do mercado. (GRI FS1)

Direcionado a pessoas com dificuldade para ingressar ou retornar ao mercado de
trabalho, o PIP atende a trés publicos-focos: jovens (18 a 25 anos), adultos (40 a 55
anos) e, desde 2009, pessoas com deficiéncia. Cada publico, indicado por parcei-
ros do terceiro setor e prefeituras locais, participa de treinamentos e capacita-
cOes nas areas de atendimento, seguros e mddulos especificos como informatica,
portugués e postura no ambiente de trabalho. Em 2009, foram promovidas 9.604
horas de treinamento.

Durante o ano, a rede de parceiros para a indicacao de potenciais participantes e
o encaminhamento de pessoas capacitadas ao mercado de trabalho foi ampliada
com a inclusao das parcerias firmadas com a Secretaria do Emprego e Relacoes
do Trabalho do Estado de Sao Paulo, PoupaTempo e o Lar Escola Sao Francisco. O
esforco conjunto desses parceiros permitiu a formacao de nove turmas, com um
total de 165 pessoas capacitadas e direcionadas ao mercado de trabalho em 2009.

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2009 « DIMENSAQ SOCIAL > MAPFRE NA COMUNIDADE



5.5 MAPFRE na Sociedade

Contribuir para o bem-estar das geracdes atuais e futuras é uma das diretrizes que
guiam o relacionamento da MAPFRE com a sociedade. Com base nesse principio, a
atuacdo da Empresa é direcionada para trés areas de atuacao especificas:

— Fomento a politicas publicas e parcerias com entidades de referéncia.
— Formacao para as geracdes futuras.

— Mobilizacao para o envelhecimento ativo e saudavel.

Fomento a Politicas Publicas e Parcerias com Entidades
de Referéncia

Por meio de parcerias com entidades governamentais e organizacdes de incentivo
a cultura e assisténcia social, a MAPFRE desenvolve uma estreita relacdo com o
poder publico e a sociedade civil organizada. Essas parcerias tem como objetivo
apoiar politicas publicas e atender as demandas da sociedade, em linha com os
valores e principios da Empresa. Como resultado, os programas e projetos
socioambientais patrocinados ou desenvolvidos pela MAPFRE tendem a ser mais
perenes e abrangem um numero expressivo de pessoas, estendendo o beneficio
de cada iniciativa para a populacao e para o meio ambiente.

Arelacdo com o terceiro setor e com os governos municipais, estaduais e federal
é apartidaria e sujeita a critérios de selecdo técnicos, suportados por especialis-

tas em assuntos como educacao ambiental, viaria, cultura e envelhecimento ativo.

A composicao de iniciativas de responsabilidade social em conjunto com acade-
mias, governos e terceiro setor (vide lista com os principais parceiros no capitulo
Informacdo Complementar) possibilita o atendimento as demandas de seus
stakeholders e o desenvolvimento de iniciativas de impacto positivo para o
desenvolvimento sustentavel. (GRI 4.15 e SO5)

Por meio do Fundo MAPFRE de Acao Social, a Companhia apoia entidades
nao-governamentais que realizam trabalhos de insercao social de criancas e
adolescentes com o objetivo de promover impactos positivos na sociedade. Pelo
quarto ano consecutivo, foi renovada a parceria com a ONG Acdo Comunitéria,
para a realizacdo do projeto de assessoria pedagégica e, pelo segundo ano, a
MAPFRE contribuiu com o projeto Sorriso Especial da AACD (Associacao de
Assisténcia a Crianca Deficiente). Ainda em 2009, passou a fazer parte do quadro
de parceiros do LESF (Lar Escola S3o Francisco), com o projeto de tratamento
odontolégico a criancas e adolescentes com deficiéncia fisica.

Formagao para as Geragoes Futuras

Para contribuir com a formacao e a consequente insercao das geracoes futuras
na sociedade, a MAPFRE promove iniciativas educacionais em trés frentes:

EDUCACAO FINANCEIRA

Nos ultimos anos, vem crescendo o acesso de grande parte da populacéo a
produtos financeiros como financiamento de automaveis e casas até apélices de
seguros e previdéncia privada.

Para ampliar o nivel de compreensao desse publico sobre investimentos e as
possibilidades de protecao ao patriménio, a MAPFRE renovou o seu site institu-
cional, adotando uma linguagem mais facil e transparente para temas como
financas, investimentos e seguros. Esta iniciativa busca desmistificar a linguagem
utilizada no mercado de seguros e promover uma maior aproximacao dos
segurados e da sociedade em geral. (GRI FS16)

EDUCACAO E CULTURA
Com o projeto Cine Educacao, desde 2005 a MAPFRE busca inserir o cinema no
processo educacional formal, com a participacao de alunos, professores e familiares.

Além de prover acesso ao cinema e a cultura, o programa oferece repertério para
que os professores integrem a sétima arte como parte do processo educativo.
Pesquisa realizada em 2009 apontou que, para 65% dos professores participan-
tes, os conteldos sao adequados e contribuem com as atividades em sala de aula.

Projeto Cine Educacao
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Em cinco anos de existéncia, o projeto consolidou-se como um instrumento
formador de publico para cinema e de metodologia de ensino complementar a
educacao brasileira. Em 2009, foram fechadas novas parcerias, com a Secretaria
Municipal de Braganca Paulista; SEE (Secretaria Estadual de Educacao); FDE
(Fundacao para o Desenvolvimento da Educacao); Secretaria Municipal de
Educacao de Santos; e Secretaria Municipal de Educacao de Guarulhos.

Pelo impacto gerado no projeto, o destaque em 2009 ficou para a parceria firmada
com a FDE - por meio do projeto “Lugares de aprender: a escola sai da escola” -,
que permitiu ao programa multiplicar o conhecimento sobre cinema e educacao
para 4.550 professores da rede estadual de ensino do Estado de Sao Paulo, em
todas as regides.

Profissionais formados - Acumulado

2005 2006 2007 2008 2009

Com isso, o Cine Educacdo registrou em 2009 um incremento de 55% no ndmero de
alunos e professores envolvidos, totalizando 54.528 alunos participantes desde 2005.

Volume de alunos - Acumulado

2005 2006 2007 2008 2009

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2009 * DIMENSAQ SOCIAL > MAPFRE NA SOCIEDADE

Sessao do Cine Educacao

Para 2010, é estimada a ampliacao do impacto e alcance do projeto nas redes
publicas de ensino por meio de parceria firmada com a Fundacao Victor Civita. Além
disso, em 2009 foi iniciada a gestao de stakeholders para verificar a pertinéncia dos
conteldos e as demandas de professores, alunos e comunidades envolvidas. Como
resultado, em 2010 serao desenvolvidas acoes para fortalecer a multiplicacao de
repertério para professores e para comunidade.

“Os conteldos vieram bem ao gosto dos alunos, estao bem contextualizados e
apresentam acontecimentos do mundo real e vivéncia dos mesmos.”
Professor da rede publica de Sao Paulo

27% dos alunos
participantes do Cine
Educacao nunca
tinham ido ao cinema
antes e 46% visitavam
pela primeira vez um
patrimdnio cultural
tombado pela cidade.



Desde sua estréia em 2005, o Programa aumentou seu portfélio de filmes,
podendo atender desde o Ciclo | (12 a 42 Séries] até Ensino de Jovens e Adultos. CURTA-METRAGEM

PORTFOLIO DE FILMES

LONGA-METRAGEM

AVelha a Fiar ( 2009)

Batalha - A Guerra do Vinil (2009)

— o A Marvada Carne
Narradores de Javé Desde 2006

Desde 2005

Cartdo Vermelho (2009)

oAND em oue meus -
PAIS SRIRAM DE FERIAS
e

Menino Maluguinho Castelo -Ra-Tim-Bum 0ano em que meus pais sairam de férias
Desde 2008 Desde 2009 Desde 2007
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SEGURANCA VIARIA

Com o apoio do CESVI e da FUNDACION MAPFRE, a Empresa desenvolve diversas
iniciativas para estimular a adocdo de boas praticas no transito, fornecendo
elementos (informacdes técnicas e recomendacdes) para que motoristas,
passageiros, motociclistas, ciclistas e pedestres aprendam a importancia de seu
papel no transito das cidades e assumam menos riscos.

Para contribuir com a reducao do nimero de acidentes no Pais, em 2009 a
MAPFRE desenvolveu a campanha “Maior Barbeiro do Brasil” que, de forma
bem-humorada, estimulou a cidadania e o respeito nas relacées de transito. Os
ganhadores foram premiados com cursos de direcao defensiva.

Em 2009, quando completou 15 anos de operacao no Brasil, o CESVI promoveu
ainda duas importantes acoes: um estudo que aponta as zonas de visibilidade
critica em veiculos de grande porte, oferecendo recomendacdes aos condutores e
pedestres, e, em parceria com a USP, desenvolveu uma série de programas para
estimular o publico a rever o préprio comportamento nas vias, chamada Circu-
lando, que aborda temas relacionados a seguranca viaria.

Em ambito internacional, o CESVI participou da 12 Conferéncia Interministerial
Global sobre Seguranca Viaria, realizada em Moscou. O evento, realizado por
uma iniciativa conjunta da OMS (Organizacdo Mundial de Saude), da FIA (Federa-
cdo Internacional de Automobilismo) e do Banco Mundial, resultou em uma
declaracao de todos os paises participantes para que a ONU (Organizac3o das
Nacdes Unidas) estabeleca, em sua Assembléia Geral, uma Década de Acdes
para a Seguranca Viaria de 2011 a 2020, com a meta de estabilizar e reduzir
acidentes de transito em todo o mundo.

Sessao do Cine Maior Idade

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2009 * DIMENSAQ SOCIAL > MAPFRE NA SOCIEDADE

MOBILIZACAO PARA 0 ENVELHECIMENTO ATIVO E SAUDAVEL

O respeito e a preocupacao com o bem-estar das pessoas de terceira idade
também faz parte do posicionamento da MAPFRE na sociedade. A principal
iniciativa promovida pela Empresa para esse publico é o Cine Maior Idade, que
busca fortalecer a rede de atendimento aos idosos. (GRI S01)

Desde 2006, participaram do programa 9.919 idosos e 100% da rede de protecao
ao idoso da SMADS (Secretaria Municipal de Assisténcia e Desenvolvimento
Social de Sdo Paulo). Em 2009, foram formadas a 62 e 72 turmas de profissionais
aptos a trabalharem tematicas com idosos a partir de conteldos dudio visuais.
Além disso, no ano, o nimeros de sessdes e publico foi o equivalente aos trés
anos anteriores de operacdo. Este crescimento é consequéncia das parcerias
firmadas com redes de assisténcia e academias de atendimento ao terceiro setor,
que expandiram-se para além do municipio de Sao Paulo, alcancando o Vale do
Paraiba, Baixada Santista e interior do Estado de Sao Paulo.

O programa integrou as celebracdes do Dia do Idoso na Camara Municipal dos
vereadores de Sao Paulo e, na mesma semana, recebeu organizacdes de assis-
téncia e saude do idoso para discussdo sobre desafios e oportunidades de
melhoria nos servicos pre stados aos idosos durante o “1° Seminario de Atencao
a Pessoa ldosa do IAMSPE - Envelhecimento e Impacto nos Servicos Publicos”.

Durante o ano, o Cine Maior Idade sediou ainda o encontro anual do COMAS (Conse-
lho Municipal de Assisténcia Sociall, no qual foram discutidos assuntos relacionados
ao envelhecimento e outros temas de importancia para a cidade de Sao Paulo.
Também passou a integrar o movimento para tornar a Vila Clementino, onde esta
localizada a Cinemateca Brasileira, no primeiro bairro amigo do idoso do Brasil.

Para 2010, sera realizada uma consulta com os stakeholders, envolvendo as
principais organizacoes do Estado de Sao Paulo que tratam do tema para, juntos,
planejar iniciativas de atendimento as necessidades do envelhecimento ativo.

“Vocés nao imaginam a alegria destes idosos
quando retornaram a organizacao social. Fizeram
muitos comentarios e demonstraram um desejo de
propagar o que aprenderam na comunidade e fazer
alguma atividade com base na experiéncia vivida.”

Joel Antonio Junior, coordenador do Nucleo de Convivéncia de
Idosos “0 Semeador” - Coordenador Joel
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A'inovacao em produtos e servicos vira da capacidade
e persisténcia dos colaboradores em serem melhores
ouvintes dos canais de vendas e atendimento.




48

Para continuar expandindo suas operacodes e, ao mesmo tempo, preservar o
compromisso com a sustentabilidade ambiental, a MAPFRE conta com uma politica
de meio ambiente focada na prevencdo. Além de desenvolver e implementar acoes
ecoeficientes, atua como fomentadora de boas praticas ambientais entre seus
colaboradores, parceiros de negécio, clientes, comunidade e sociedade. Em 2009, a
MAPFRE n&o recebeu multas ou sancdes ndo-monetéarias resultantes da ndo-con-
formidade com leis e regulamentos ambientais. (GRI EN28)

A atuacdo ambiental do Grupo MAPFRE é direcionada para:

— Estudos e servicos voltados para minimizar os riscos socioambientais.
— Compras ambientalmente responsaveis.

— Uso consciente de recursos.

— Descarte ambientalmente adequado.

— Formacao e educacdo ambiental.

Estudos e Servigos Voltados para Minimizar os Riscos
Socioambientais

Por meio do ITSEMAP, empresa de consultoria em gerenciamento de riscos e
meio ambiente pertencente ao Grupo MAPFRE, foram desenvolvidos em 2009
projetos de relevancia nas areas de prevencao de acidentes ambientais e inciden-
tes que possam provocar impactos negativos em relacdo a seguranca e a saude.
(GRIEN2¢)

A partir de estudos que avaliam o risco a seguranca de trabalhadores e os
impactos socioambientais, o ITSEMAP desenvolve a metodologia de gestado das
iniciativas monitoradas e os respectivos planos de contingéncia para a mitigacao
dos riscos identificados. Além disso, atua diretamente em iniciativas de contin-
géncia como, por exemplo, derrames de produtos quimicos no mar e monitora-
mento de dutos petroquimicos.

A transferéncia de tecnologia e a capacitacdo de pessoas nas areas de seguranca,
meio ambiente e geréncia de riscos é garantida com a realizacdo de treinamentos
em técnicas de analise de riscos e avaliacdo de riscos em areas contaminadas,
promovidos pelo ITSEMAP tanto no Brasil como no exterior.
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Compras Ambientalmente Responsaveis

Na MAPFRE, a &rea de compras também é responsavel por fazer uma analise
rigida das solicitacdes de materiais feitas pelas demais areas da Empresa,
ajustando a quantidade solicitada, a fim de evitar desperdicios. A MAPFRE
também prioriza, quando possivel, a aquisicdo de itens produzidos a partir de
material reciclado. Em 2009, cerca de 80% do material de folheteria utilizado pela
Empresa foi proveniente de reciclagem, sendo 67 itens confeccionados em papel
reciclado. (GRI EN2)

Além disso, nos veiculos flex que compdem a frota da MAPFRE é incentivado o
uso do biocombustivel (alcool) ao invés da gasolina. (GRI EN26)

Uso Consciente de Recursos

Para atender a demanda latente dos clientes por iniciativas sustentaveis, a
MAPFRE conta com o Programa ECO MAPFRE, que busca o desenvolvimento de
acoes de ecoeficiéncia nos processos e procedimentos internos da Empresa para,
dessa forma, reduzir o consumo de recursos como, por exemplo, papel e tinta de
impressao.

Em 2009, as economias geradas com o programa totalizaram aproximadamente
R$ 600 mil, sendo que grande parte desse recurso foi direcionada para os
programas de educacao ambiental desenvolvidos no Villa Ambiental - um centro
de referéncia em educacao ambiental mantido pela MAPFRE em parceria com o
Governo do Estado de Sao Paulo, no qual alunos das redes publica e privada
aprendem conceitos basicos de respeito ao meio ambiente com atividades
interativas. (GRI FS8)

MAPFRE

Compromisso com
o meio ambiente



A MAPFRE também promove iniciativas de responsabilidade ambiental com os
clientes, ao estimular que seus segurados adotem o uso racional de recursos e
que priorizem, por exemplo, documentos eletronicos ao invés de impressos. Os
resultados tém demonstrado ades3o satisfatoria. (GRI FS3)

MATERIAIS UTILIZADOS PELA EMPRESA (GRI EN1)

Itens | janeiro | fevereiro | marco | abril | maio | junho | jutho | agosto | setembro | outubro | novembro | dezembro | TOTAL |
graficas 726.756 108.701 585.208 254.541 60.873 525.630 626.671 907.332 424.250 173.935 720.051 1.031.270 6.145.218
veiculos 0 0 0 0 0 0 0 0 1" 1 1 1 14

mobiliarios 1.238 513 73 54 2.821 253 1.972 37 35 79 12 2 7.089
brindes 40.702 51.084 28.257 5.036 79.280 6.152 9.373 17.665 56.191 10.434 40.448 20.198 364.820
informatica 318 958 87 147 314 147 108 291 258 1.072 815 1.430 5.945

MATERIAIS UTILIZADOS (GRI EN22) *

Item | Pesolemkg) |
Papel branco 6.048
Papel misto 7.810
Papelao 10.802
Vidro 252
Lixo ndo-reciclavel (orgénico) 35.000

Descarte Ambientalmente Adequado

Em 2009, foi lancado o Projeto Reciclagem, com o objetivo de implementar a
coleta seletiva de materiais reciclaveis nos escritérios do Grupo MAPFRE. Na
primeira fase foi lancado o projeto Recicla MAPFRE, que consiste na instalacao
de coletores de pilhas e baterias no Edificio MAPFRE, CENESP (Centro Empresa-
rial de Sdo Paulo) e unidades AutoMais Servicos.

Formacao e Educacao Ambiental

Parte dos recursos financeiros conquistados com as ecoeficiéncias implementa-
das por meio do Programa ECO MAPFRE ¢ destinada ao Villa Ambiental - um
espaco pioneiro montado no Parque Villa-Lobos, em S&o Paulo, que contribui com
a disseminacao de conceitos de preservacao do meio ambiente e da melhoria da
qualidade de vida.

Lancado em marco de 2009, o projeto é parte do Programa Crianca Ecoldgica,
desenvolvido pela Secretaria do Meio Ambiente do Estado de Sao Paulo em
parceria com a MAPFRE, e j& recebeu a visita de mais de cinco mil criancas e mil
adultos, entre professores, pais e acompanhantes.

* A MAPFRE conta com uma empresa especializada, que faz a gestao do processo de destinacdo de residuos.



Trata-se de um espaco que permite o desenvolvimento de atividades lUdicas e
dindmicas, com pedagogia elaborada a partir de ferramentas de aprendizado da
educacdo ambiental, abordando questdes importantes para a preservacao do
planeta, como dgua, fauna e flora, poluicdo e aquecimento global. (GRI EC8)

Por meio do site EcoBlogs, a MAPFRE também promove a formacao ambiental e a
disseminacdo de informacdes e atitudes socioambientais responsaveis que
podem ser promovidas, ndo somente pelos clientes, mas por toda a sociedade,
como instrumento de comunicacao do Programa ECO MAPFRE. Em um ano de
funcionamento, o EcoBlogs foi acessado por mais de 100 mil pessoas do Brasil e
de diversos paises, sendo citado em mais 150 sites em todo o mundo. O Ecoblogs
dispde ainda de um perfil no microblog Twitter, como forma de disseminar a
conscientizacdo ambiental e manter-se atualizado em relacao as novas midias.

“Em momentos de adversidades como o que
estamos vivenciando, investir em um projeto com
foco sustentavel e, principalmente, que beneficie as
criancas, é acreditar no futuro.”

Antonio Cassio dos Santos, Presidente da MAPFRE, sobre o
Villa Ambiental
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LUC - LUCRO NOBRE

O lucro sera cada vez maior se a reputacao da
MAPFRE for de uma seguradora realmente diferente.
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7.1 Principais Associacoes (cri.13)

Associacoes

CNSeg - Confederacao Nacional de Seguros, Resseguros,

Previdéncia Privada Aberta, Salde Suplementar e Capitalizacao.

SINDSEG - Sindicato das Empresas de Seguros Privados e de
Capitalizacao (SP, RJ, RS, PR, SC, MG e PE).

FENAPREVI - Federacao Nacional de Previdéncia Privada e Vida.

FENSEG - Federacao Nacional de Seguros Gerais.
ANSP - Academia Nacional de Seguros e Previdéncia.

FUNENSEG - Fundacao Escola Nacional de Seguros.
SBCS - Sociedade Brasileira de Ciéncias do Seguro.
Instituto Sdo Paulo contra a Violéncia (Disque-Dendncia).
Clubes de Vida em Grupo de SP, RJ, RS e PR.

LIMRA - Life Insurance Marketing Research Association.
LOMA - Life Office Management Association.

ABESA - Associacao Brasileira de Servicos de Assisténcia.
ABGR - Associacao Brasileira de Geréncia de Riscos.
ABPCEA - Associacao Brasileira de Prevencao e Controle de
Emergéncias Ambientais.

ABRAMET- Associacdo Brasileira de Medicina de Trafego.
ABNT- Associacao Brasileira de Normas Técnicas.

AEA - Associacao Brasileira de Engenharia Automotiva.
ABT - Associacao Brasileira de Telesservicos.

AMCHAM - Camara Americana de Comércio.

Camara Oficial Espanola de Comercio en Brasil.

Descricao
Contribuir para a organizacdo do mercado de seguros, com a definicao de politicas, praticas e acdes que preservem os
interesses das seguradoras e agreguem valores a sociedade brasileira.

Contribuir para a organizacdo do mercado de seguros, com a definicao de politicas, praticas e acdes que preservem os
interesses das seguradoras e agreguem valores a sociedade brasileira.

Contribuir para o mercado de vida e previdéncia.
Contribuir para o mercado de seguros gerais.

A MAPFRE é mantenedora da ANSP e contribui para que esta realize seus projetos direcionados as instituicoes de
seguro.

Contribuir para a disseminacao do conhecimento entre os corretores e parceiros de negdcio.

Contribuir para a disseminacao do conhecimento entre os corretores e parceiros de negdcios.

A MAPFRE é mantenedora do instituto, contribuindo economicamente para a realizacdo de seus projetos.
Contribuir economicamente para que os clubes alcancem seus objetivos.

Promover o desenvolvimento e o aprimoramento das atividades de Seguro de Vida e Previdéncia no mundo.
Promover o desenvolvimento e o aprimoramento das atividades de Seguro de Vida e Previdéncia no mundo.
Contribuir economicamente para o desenvolvimento da associacao, dando apoio aos seus projetos.
Contribuir para o desenvolvimento de acdes, inclusive economicamente, apoiando os seus projetos.

Coordenar as atividades da diretoria de analise de riscos, o que é feito pela direcdo do ITSEMAP do Brasil.

Contribuir para o Nucleo de Pesquisa em Seguranca Viaria, oferecendo apoio cientifico e prestando servicos ligados as
areas de seguranca e medicina do trafego.

Auxiliar nos trabalhos técnicos e receber informacdes de novas normas brasileiras com maior agilidade.

Participar de discussdes técnicas sobre temas automotivos promovidas pela associacao e das comissdes técnicas da
entidade.

Promover o desenvolvimento e o aprimoramento das atividades de telemarketing no Brasil.

Promover discussoes sobre politicas publicas no Brasil e nos Estados Unidos, a fim de estimular o comércio e o
investimento internacionais.

Contribuir para discussdes e decisoes de relevancia para as relacoes econdmicas e comerciais entre Brasil e Espanha.

Principais parceiros nas acoes de Responsabilidade Social

Corporativa do Grupo MAPFRE

PARCERIAS COM GOVERNOS
— Ministério da Cultura.

— Cinemateca Brasileira / Secretaria do Audiovisual do Ministério da Cultura.

— Fundo de Solidariedade e Desenvolvimento Social e Cultural do Estado de Sao Paulo.

— Secretaria de Assisténcia e Desenvolvimento Social do Estado de Sao Paulo.

— Secretaria da Cultura do Estado de Sao Paulo - Oficina Cultural da Terceira Idade.
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— Secretaria da Educacao do Estado de Sao Paulo.

— Secretaria do Emprego e Relacdes de Trabalho do Estado de Sao Paulo.
— Secretaria do Meio Ambiente do Estado de Sao Paulo.

— Prefeitura Municipal de Braganca Paulista - Secretaria de Educacao.

— Prefeitura Municipal de Diadema - Secretaria de Educacao

— Prefeitura Municipal de Guarulhos - Secretaria de Educacao

— Prefeitura Municipal de Sao Paulo - Secretaria Municipal de Assisténcia e
Desenvolvimento Social.

— Prefeitura Municipal de Sao Paulo - Secretaria Municipal de Participacao e
Parceria.

PARCERIAS COM INSTITUICOES
— Associacao Amigos das Oficinas Culturais do Estado de Sao Paulo.

— Conselho Municipal de Assisténcia Social de Sdo Paulo.
— Fundacao Abring.

— Fundacao para o Desenvolvimento da Educacao.

— Instituto Ethos.

— Lar Escola Sao Francisco.

— PUC (Pontificia Universidade Catélica de Sao Paulo) - Nicleo de Estudos e
Pesquisa do Envelhecimento.

— ONU - Organizacao das Nacdes Unidas.
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7.2 indice de Indicadores GRI e Principios do Pacto Global

Indicadores GRI coletados em 2009 (6RI3.12)

INDICADOR PAGINA INDICADOR PAGINA
ESTRATEGIA E ANALISE 3.9 Técnicas de Medicao de dados e as bases de célculos, incluindo hipdteses
11 Declaragdo do presidente. Pagina 5 e técnicas, que sustentam as estimativas aplicadas a compilagao dos Pégina 20

1.2 Descricdo dos principais impactos da organizagdo sobre a sustentabilidade ~ Pdginas 19 e 32 indicaores e outras informagdes do relatdro.

e 0s efeitos em relacao aos stakeholders, inclusive os direitos conforme
definidos pela legislagdo nacional e normas relevantes internacionalmente
aceitas. Impacto de tendéncias, riscos e oportunidades de sustentabilidade
sobre as perspectivas e desempenho financeiro de longo prazo da

3.10  Explicagdo das consequéncias de quaisquer reformulacdes de informagdes ~ Pdgina 20
fornecidas em relatrios anteriores e as razoes para tais reformulagdes
(como fusdes ou aquisigdes, mudanga no periodo ou ano-base, na natureza
do negdcio, em métodos de medicéo).

organizacao. 3.11 Mudancas significativas em comparagao com anos anteriores no que se Pégina 20
PERFIL DA ORGANIZACAO refere a escopo, limite ou métodos de medicao aplicados no relatdrio,
2.1 Nome da organizagao. Péginas 7 e 9 3.12 Tabela que identifica a localizagao das informagdes no relatdrio. Pagina b4
2.2 Principais marcas, produtos e/ou servicos. Péginas 9, 24, 25, 313 Politica e pratica atual relativa a busca de verificagao externa para o Pagina 20

%627 relatdrio. Se a verificagdo ndo for incluida no relatdrio de sustentabilidade, é
preciso explicar o escopo e a base de qualquer verificagdo externa fornecida,

2.3 Estrutura operacional da organizagdo, incluindo principais divisdes, unidades Péginas7,8¢e9 R ] :
operacio 0rg e o princip SOES. ts ey L bem como a relacao entre a organizagao relatora e os auditores

operacionais, subsididrias e joint ventures.
2.4 Localizagao da sede da organizacao. Péginas7¢e9

2.5 Nimero de paises em que a organizagao opera e nome dos paises em Pagina 7
que suas principais operagdes estao localizadas ou sdo especialmente
relevantes para as questdes de sustentabilidade cobertas pelo relatdrio.

GOVERNANCA, COMPROMISSOS E ENGAJAMENTO

41 Estrutura de governanca da organizacao, incluindo comités sob o mais Péginas 12,13
alto drgdo de governanga responsavel por tarefas especificas, tais como e 14
estabelecimento de estratégia ou supervisao da organizacao.

) — . - 4.2 Indicagdo caso o presidente do mais alto 6rgao de governanca seja um Pdginas 12 e 13
2.6 Tipo e natureza juridica da sociedade. Péginas7¢e9 ) : N .
— — - = diretor executivo (e, se for o caso, suas funcdes dentro da administragdo da
2.7 Mercados atendidos (incluindo discriminagdo geogrfica, setores atendidos e Péginas 9, 24, 25, organizacdo e as razdes para tal composicdo).
tipos de cllente.ss/bene.ﬂmar.ms]. - 2§ e 2l 4.3 Para organizacdes com uma estrutura administrativa unitdria, declaragdo Pdginas 13 e 52
2.8 Porte da organizacdo, incluindo:nimero de empregados;vendas Péginas7¢e9 do ndmero de membros independentes ou ndo-executivos do mais alto
liquidas;capitalizagao total discriminada em termos de divida e patrimdnio drgdo de governanga.

iquido; quantidade de produtos ou servigos oferecidos. 4.4 Mecanismos para que acionistas e empregados facam recomendacdes ou  Pdgina 13

2.9 Principais mudancas durante o periodo coberto pelo relatdrio referentesa  Pdginas7¢e 9 déem orientagdes ao mais alto 6rgao de governanca. Inclua referencia
porte, estrutura ou participagdo aciondria, incluindo: localizacao ou mudanga 2 Processos rélativos a: uso de deliberaciies de acionistas ou outros
nas operagoes, inclusive abertura, fechamento e expansao de unidades mecanismos que permitam aos acionistas minoritarios expressar opinides
operacionais; mudangas na estrutura de capital social e outra formac,a_o de 4 alta direcao; informacdes e consulta aos empregados sobre s relagaes
capital; manutengao ou alteracao nas operacdes (para org. do setor privado) de trabalho com 6rgaos de representagdo formal, como comissdes de
2.0 Prémios recebidos no periodo coberto pelo relatério. Pagina 14 trabalhadores, em nivel organizacional e representacao de empregados no
PARAMENTROS PARA 0 RELATORIO mais alto drgdo de governanga
3.1 Periodo coberto pelo relatdrio Pagina 20 45 Relacdo entre.remu_nerac,éo para memhros do mqis alt_o drg_éu de Pégina 12
32 Data do relatrio anterior Pégina 20 governanca, diretoria executiva e demlals gxegutqu (incluindo acnrdosl
) o - o rescisdrios) e o desempenho da organizagdo (incluindo desempenho social
3.3 Ciclo de emissao de relatdrios Pégina 20 ¢ ambiental).
3.4 Dados'para contato em caso de perguntas relativas ao relatdrio e seu Paginas 68 46 Processos em vigor no mais alto 6rgao de governanca para assegurar que  Pagina 12
conteddo. conflitos de interesse sejam evitados
3.5 Processo para a definigao do conteddo do relatdrio (incluindo determinagdo 47 Processo para determinacao das qualificacdes e conhecimento dos Pigina 13

da materialidade; priorizagdo de temas dentro do relatério; identificacdo de  Pdgina 20

) o - membros do mais alto érgao de governanga para definir a estratégia da
quais stakeholders a organizacao espera que usem o relatdrio).

organizacao para questdes relacionadas a temas econdmicos, ambientais

3.6 Limite do Relatdrio (paises, divisdes, subsididrias, joint ventures, Pégina 20 e sociais

fornecedores, instalacdes arrendadas). 48  Declaracdo de missao e valores, codigos de conduta e principios internos ~ Péginas 10, 11
3.7 Declaragdo sobre quaisquer limitagdes especificas quanto ao escopo ou ao Pégina 20 relevantes para o desempenho econdmico, ambiental e social, assim e 12

limite da GRI como o estdgio de sua implementacao. Explique até que ponto eles sao
3.8 Base para a elaboragdo do Relatério no que se refere a joint ventures, aplicados na organizagdo em regides e departamentos/unidades diferentes

subsididrias, instalagdes arrendadas, operacdes terceirizadas e outras Pégina 20 e relacionam-se a normas acordadas internacionalmente

organizagdes que possam afetar significativamente a comparabilidade entre
periodos efou entre organizagdes.
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INDICADOR

PAGINA

49

410

N

412

413

414
415

416

417

Procedimentos do mais alto 6rgdo de governanca para supervisionar

a identificacdo e gestao por parte da organizagdo do desempenho
econdmico, ambiental e social, incluindo riscos e oportunidades
relevantes, assim como a adesao ou conformidade com normas acordadas
internacionalmente, c6digos de conduta e principios

Processos para auto-avaliagdo do desempenho do mais alto 6rgdo de
governanga, especialmente com o respeito ao desempenho econdmico,
ambiental e social

Explicacdo de se e como a organizagdo aplica o principio da precaucao.
0 artigo 15 dos Principios do Rio introduziu o principio da precaucao. A
resposta ao item 4.11 poderia relatar a abordagem da organizacao para
gestao de risco no planejamento operacional ou no desenvolvimento e
introducao de novos produtos

Cartas, principios ou outras iniciativas desenvolvidas externamente de
cardter econdmico, ambiental e social que a organizagao subscreve ou
endossa. Inclua a data da adoco e paises/unidades operacionais em que
3o aplicados e a gama de stakeholders envolvidos no desenvolvimento e
governanga dessas iniciativas.

Participagao em associagdes (como federagdes de indstrias) e/ou
organismos nacionais/ internacionais de defesa em que a organizagao.
Mencionar se possui assento em grupos responsaveis pela governanga
corporativa; integra projetos ou comités; contribui com recursos de monta
além da taxa bdsica como organizagdo associada; considera estratégica
sua atuacao como associada

Relacao de grupos de stakeholders engajados pela organizagao.

Base para a identificagdo e selecdo de stakeholders com os quais se
engajar.

Abordagens para engajamento dos Stakeholders , incluindo a frequéncia
do engajamento por tipo e grupos de stakeholders. (podem ser incluidos
levantamentos , grupos de discussao, comités comunitdrios, comités de
assessoria corporativa, comunicagdes por escrito, estruturas gerenciais
e sindicais, etc.)

Principais temas e preacupacdes que foram levantados por meio do
engajamento dos stakeholders e que medidas a organizacao tem adotado
para trata-los.

INDICADORES DE DESEMPENHO

Péginas 13 e 32

Pégina 12

Péginas 12 e 32

Pagina 32

Pagina 52

Pagina 19
Péginas 19 e 43

Pégina 19

Pagina 19

ECONOMICO

EC1

EC3

ECo
ECS

Valor econdmico direto gerado e distribuido, incluindo receitas,

custos operacionais, remuneracdo de empregados, doacdes e outros
investimentos na comunidade, lucros acumulados e pagamentos para
provedores de capital e governos

Cobertura das obrigagdes do plano de pens@o de beneficio definido que a
organizacao oferece.

Desenvolvimento e impacto de investimentos em infra-estrutura e
servicos oferecidos, principalmente para beneficio piblico, por meio de
engajamento comercial, em espécie ou atividades pro bono.

Pagina 30

Pagina 37

Pégina 41
Péginas 39 e 50

INDICADOR PAGINA

AMBIENTAL

ENT  Materiais usados por peso ou volume Pégina 49

ENZ  Percentual de materiais usados provenientes de reciclagem. Pégina 48

EN22 Peso total de residuos, por tipo e método de disposigdo. Pagina 49

EN26 [Iniciativas para mitigar os impactos ambientais de produtos e servicos e @ Pdgina 48
extensdo da reducdo desses impactos

EN28 Valor monetdrio de multas significativas e nimero total de sancdes nao-  Pdgina 48
monetarias resultantes da ndo-conformidade com leis e regulamentos
ambientais.

TRABALHO

LA3  Beneficios oferecidos a empregados de tempo integral que nao sao Pagina 37
oferecidos a empregados tempordrios ou em regime de meio periodo,
discriminados pelas principais operagdes

LA4  Percentual de empregados abrangidos por acordos e negociacdo coletiva  Pdgina 37

LA5  Prazo minimo para notificagdo com antecedéncia referente a mudancas  Pdgina 37
operacionais, incluindo se esse procedimento estd especificado em
acordos de negociacao coletiva

LA8  Programas de educacdo, treinamento, aconselhamento, prevencéo e Pagina 37
controle de risco em andamento para dar assisténcia a empregados, seus
familiares ou membros da comunidade com relacdo a doencas graves.

LAT0 Média de horas de treinamento por ano, por funcionério, discriminadas por Péginas 37 e 39
categoria funcional.

LA12 Percentual de empregados que recebem reqularmente andlises de Pégina 37
desempenho e de desenvolvimento de carreira

LA13 Composigdo dos grupos responsaveis pela governanga corporativa e Pdgina 67
discriminacao de empregados por categoria, de acordo com género, faixa
etdria, minorias e outros indicadores de diversidade.

DIREITOS HUMANOS

HRZ Percentual de empresas contratadas e fornecedores criticos que foram  Pégina 41
submetidos a avaliagdes referentes a direitos humanos e as medidas
tomadas.

HR4  Nimero total de casos de discriminagdo e as medidas tomadas. Pagina 36

HR5  Operacdes identificadas em que o direito de exercer a liberdade de Pagina 37
associagdo e a negociacdo coletiva pode estar correndo risco significativo
e as medidas tomadas para apoiar este direito.

HR6  Operacdes identificadas como risco de ocorréncia de trabalho infantil e as  Pégina 41
medidas tomadas para contribuir para a abolicao do trabalho infantil.

HR7  Operacdes identificadas como de risco significativo de ocorréncia de Pégina 41

trabatho forcado ou andlogo ao escravo e as medidas tomadas para
contribuir para a erradicagdo do trabalho forcado ou anélogo ao escravo.
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7.2 indice de Indicadores GRI e Principios do Pacto Global

INDICADOR PAGINA

SOCIAL

S0T  Natureza, escopo e eficdcia de quaisquer programas e praticas para avaliar Paginas 46
e gerir os impactos das operacdes nas comunidades, incluindo a entrada,
operacao e saida

502 Percentual e nimero total de unidades de negdcios submetidas a Paginas 12
avaliacdes de riscos relacionados a corrupcao

S03  Percentual de empregados treinados nas politicas e procedimentos Paginas 12
anticorrupgdo da organizagao.

S04 Medidas tomadas em resposta a casos de corrupgao Paginas 12

S05  Posicao quanto a politicas pablicas e participagao na elaboragdo de Pégina 43
politicas publicas e lobbies.

S08  Valor monetdrio de multas significativas e nimero total de sangdes nao  Pdgina 37
monetdrias resultantes da ndo conformidade com leis e regulamentos .

PRODUTO

PR6  Programas de adesao as leis, normas e cddigos voluntérios relacionados a Pégina 39
comunicacdes de marketing, incluindo publicidade, promogdo e patrocinio.

INDICADORES DE DESEMPENHO

SUPLEMENTO FINANCEIRO

FST  Politicas que incluem componentes especificos ambientais e sociais Paginas 38 e 42
aplicados as linhas de negécio

FS3  Processos para monitorar a a implementagdo e concordancia do cliente  Pégina 49
com requerimentos sociais e ambientais incluindo acordos e transacdes

FS7  Valor monetério de produtos e servigos desenvolvidos para prover um Pégina 38
beneficio social especifico a cada linha de negdcio, detalhado por objetivo

FS8  Valor monetério de produtos e servicos desenvolvidos para prover um Pégina 48
beneficio ambiental especifico a cada linha de negécio, detalhado por
objetivo

FS13 Pontos de acesso em dreas de baixa populagao ou com desvantagem Pagina 38
econdmica, por tipo

FS15 Politicas para o desenvolvimento e a venda de produtos e servigos Pagina 19
financeiros de forma justa e transparente

FS16 Iniciativas para aperfeicoar a literatura financeira por tipo de beneficiado  Pégina 43

7.3 Indicadores Sociais

Indicadores Ethos Qualitativos

Tema

Participacao em projetos sociais
governamentais

Participacao em projetos sociais
governamentais

Exceléncia no atendimento

Politica de comunicacdo
comercial

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2009  INFORMACAQO COMPLEMENTAR - INDICADORES SOCIAIS

Questao

Adota ou desenvolve parceria com organismos publicos visando objetivos
como methorar a qualidade de ensino, a assisténcia social, a satde ou a infra-
estrutura, erradicar o trabalho infantil e/ou o trabatho forgado, incentivar a
geracao de renda efou de emprego, promover seguranga alimentar etc.
Aalta direcdo da empresa conta com mecanismos ou sistemas formais
para avaliacdo periddica dos seus integrantes

Aalta direcdo da empresa inclui o respeito aos direitos humanos como
critério formal em suas decisdes de investimento e aquisi¢do.

Aalta direcdo da empresa orienta suas operagdes em concordancia com
a declaracdo da Organizagdo Internacional do Trabatho (0IT) sobre os
principios e direitos fundamentais no trabalho.

Aalta direcao da empresa orienta suas operagdes em concordancia

com as diretrizes para empresas multinacionais da Organizagao para
Cooperacdo e Desenvolvimento Econémico (0CDE).

Aalta direcao da empresa orienta suas operagdes em concordancia

com os Principios do Pacto Global ou em apoio aos Objetivos de
Desenvolvimento do Milénio (0DM)

Possui ouvidor de fornecedores ou func@o similar, para assequrar uma
relagdo de parceria com eles

Oferece servico de atendimento ao cliente (SAC) ou outra forma de
atendimento especializado para receber e encaminhar sugestdes,
opinides e reclamagdes relativas a seus produtos e servicos.

Promove treinamento continuo de seus profissionais de atendimento para
uma relagdo ética e de respeito aos direitos do consumidor.

Treina e incentiva seu profissional de atendimento a reconhecer falhas e
agir com rapidez e autonomia na resolugao de problemas.

Adverte continuamente seu profissional de atendimento e dreas
correlatas sobre a importancia de procedimentos éticos na obtencao,
manutengdo e uso das informagdes de carater privado resultantes da
interagao com seus consumidores.

0 servico de atendimento a consumidores/clientes é acompanhado
por indicadores e tem representacdo nos processos de tomada de
decisdo da empresa.

Ao vender produtos e servigos utiliza somente argumentos verdadeiros
para o convencimento do consumidor ou cliente.

Atualiza sempre que necessdrio o material de comunicacao destinado
aos consumidores (rotulos, embalagens, bulas, manuais de operacao,
instrucdes de uso, termos de garantia e pegas publicitarias, entre outros)
para tornar mais transparente o relacionamento e mais seguro o uso de
seus produtos.

Chama a atengdo do consumidor para alteragdes nas caracteristicas de seus
produtos ou servicos (composicao, qualidade, prazos, peso, preco, etc..
Teve, nos Ultimos trés anos, alguma campanha ou peca de comunicagao
como objeto de reclamacao de clientes, fornecedores ou concorrentes.
Nos dltimos trés anos, teve campanhas ou pegas publicitdrias retiradas do
ar ou recolhidas por pressdo de organizacdes da sociedade civil organizada.
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Tema

Compromissos éticos

Enraizamento na cultura
organizacional

Relagdes com sindicatos

Gestdo participativa

Questao

Expde publicamente seus compromissos éticos por meio de material
institucional, pela internet ou de outra maneira adequada as suas
partes interessadas.

0 cddigo de conduta e/ou a declaragdo de valores da organizacdo proibem
expressamente a utilizagao de praticas ilegais (como suborno, corrupgéo,
extorsao, propina e caixa dois) para obtencdo de vantagens comerciais.

0 cédigo de conduta e/ou declaracdo de valores da organizacdo cobrem
assuntos como: Cumprimento das leis e pagamento de tributos;

0 cadigo de conduta e/ou declaragdo de valores da organizagao cobrem
assuntos como: Conflito de interesses;

0 cédigo de conduta e/ou declaracdo de valores da organizacao cobrem
assuntos como: Doagdes;

0 cédigo de conduta e/ou declaracdo de valores da organizacdo cobrem
assuntos como: Corrupgdo ativa e passiva;

0 cadigo de conduta e/ou declaracdo de valores da organizacao cobrem
assuntos como: Improbidade administrativa;

0 cédigo de conduta e/ou declaracdo de valores da organizacao cobrem
assuntos como: Limites das atividades e contribuicaes politicas;
Aempresa: Estimula a coeréncia entre os valores e principios éticos da
organizagdo e a atitude individual de seus empregados.

Aempresa: Além de atender toda a legislagao em vigor para seu exercicio
e estar em dia com todos os tributos, tem procedimentos para que todos
os empregados conhecam as leis a que estdo submetidos, tanto as que se
referem as atividades profissionais quanto aos que se beneficiam, para
que possam cumpri-las integralmente.

0s empregados da empresa demonstram familiaridade no seu dia-a-dia
com os temas e pressupostos contemplados no cddigo de conduta,
aplicando-os espontaneamente.

Aestrutura organizacional desenvolveu procedimentos para lidar com
dendncias e resolucao de conflitos relacionados ao desrespeito ao seu
cddigo de conduta ou @ sua declaracao de valores.

Aempresa: Fornece informagdes que afetam os empregados em tempo
habil para que o sindicato e os empregados se posicionem.

Aempresa: Fornece informagdes que afetam os empregados em tempo
habil para que o sindicato e 0s empregados se posicionem.

A empresa: Possui comissao de fabrica ou de abrangéncia empresarial
garantida por acordo coletivo.

Aempresa, caso atue em diferentes regides, negocia com o conjunto de
sindicatos dessas regioes um patamar minimo de beneficios comuns.
Aempresa disponibiliza informacdes basicas sobre direitos e deveres da
categoria tais como dissidio, contribuicdes sindicais etc.

Aempresa possui politicas e mecanismos formais para ouvir, avaliar e
acompanhar posturas, preocupacdes, sugestdes e criticas dos empregados,
com o objetivo de agregar novos aprendizados e conhecimentos.
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Tema

Compromisso com o futuro das

criancas

Compromisso com o
desenvolvimento infantil

Questao

Discute com outras empresas ou apresenta propostas préticas para o
combate ao trabalho infantil em seu setor (ou de maneira geral), sendo
contrério a ele exceto na condicao de aprendiz e s6 a partir dos 14 anos.
Tem programa especifico para contratacdo de aprendizes.

Considerando seu papel social em relagao aos aprendizes, oferece a eles boas
condicdes de trabatho, aprendizado e desenvolvimento profissional e pessoal
- com 0 devido acompanhamento, avaliacdo e orientacdo, ndo empregando
menores de 18 anos em atividades noturnas, perigosas ou insalubres.

Ao encerrar o periodo referente ao programa de aprendizagem, procura
empregar os beneficiados na propria empresa; quando isso nao é possivel,
busca colocacdo para eles nas empresas ou organizagdes parceiras.

Faz acompanhamento periédico da cobertura vacinal, crescimento e
desenvolvimento dos fithos dos empregados, solicitando e verificando a
Caderneta de Sadde da Crianca do Ministério da Saide.

Promove campanhas de imunizagao dos empregados e seus dependentes com
vacinas ndo oferecidas pela rede pablica de sadde (a antigripal, por exemplo).
Faz acompanhamento da inclusdo dos filhos dos empregados na escola,
por meio de solicitacéo de comprovantes de matricula (particularmente
das criangas com deficiéncia), assegurando que os menores de 18

anos sejam matriculados no ensino fundamental, além de empreender
esforgos para que todos frequentem a escola.

A empresa oferece para os empregados (mulheres e homens) de todos os
niveis hierdrquicos os seguintes beneficios: Plano de saude familiar;

A empresa oferece para os empregados (mulheres e homens) de todos os
niveis hierdrquicos os seguintes beneficios: Creche no local de trabatho
ou por rede conveniada, conforme determina a lei;

A empresa oferece para os empregados (mulheres e homens) de todos os
niveis hierdrquicos os seguintes beneficios: Flexibilidade de hordrio para
empregados com filhos menores de 6 anos;

Aempresa oferece para os empregados (mulheres e homens) de todos os
niveis hierarquicos os seguintes beneficios: Auxilio para educacdo dos filhos.
Aempresa oferece aos trabalhadores terceirizados os mesmos beneficios
de seus empregados registrados.

Aempresa Oferece aos trabalhadores comissionados os mesmo
beneficios de seus empregados registrados.

Aempresa Possui politicas de acompanhamento de pés-parto,
particularmente para identificagdo da depressao pés-parto.

Facilita a utilizagdo da flexibilidade de hordrio para amamentacao,
conforme a legislagao em vigor.
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7.3 Indicadores Sociais

Indicadores Ethos Qualitativos

Tema

Valorizacao da diversidade

Compromisso com a nao-
discriminacdo e promogdo da
equidade racial

Cuidados com a salide,
seguranga e condigdes de
trabatho

Compromisso com o
desenvolvimento profissional e
empregabilidade

Questao

A politica de valorizago da diversidade e nao-discriminagdo consta no
cddigo de conduta e/ou na declaracao de valores da empresa.

Nos processos e ferramentas de gestao de pessoas, a empresa insere quesitos
para monitorar a diversidade de seu quadro e possiveis desigualdades em
relagdo aos segmentos em desvantagem, entre outras situagdes.

Da politica de valorizagao da diversidade e nao-discriminacao derivam
procedimentos formais para processos de selecdo, admissao, promogao e
mobilidade interna e demissao.

Da politica de valorizagao da diversidade e nao-discriminacao derivam
procedimentos especificos para melhorar a qualificago e promover
pessoas com deficiéncia.

Aempresa promoveu ou estd promovendo as adaptacdes necessdrias
para favorecer a acessibilidade, de acordo com a legislacao em vigor.

A empresa tem metas para promover a eqilidade racial nos processos de
admissao, promogao e treinamento, em todos os niveis hierdrquicos e em
todas as dreas.

A promocao da eqiiidade e nao-discriminacao racial é uma das dimensdes
da politica de comunicacdo estratégica da empresa.

A politica de comunicagao comercial tem como premissa nao utilizar
imagens ou situacdes que atentem contra a dignidade dos negros.
Oferece programa de prevengdo e tratamento para dependéncia de drogas
e de dlcool.

Oferece programa especifico para portadores de HIV/AIDS

Possui normas e processos para combater situacdes de assédio moral,
05 quais sdo divulgados e devidamente amparados por estrutura formal e
neutra de dendncia e apuracao de fatos.

Possui normas e processos para combater situacdes de assédio sexual,
0s quais sao divulgados e devidamente amparados por estrutura formal e
neutra de dendncia e apuracdo de fatos.

Promove exercicios fisicos no horério de trabalho.

Possui programa de orientacdo alimentar e nutricional.

Possui politica de compensagdo de horas extras para todos os
empregados, inclusive gerentes e executivos.

Possui programa de mapeamento para identificacao de competéncias
potenciais a serem desenvolvidas.

Contempla em suas politicas de desenvolvimento programas que
promovam a coeréncia entre os valores e principios éticos da organizagao
com os valores e principios individuais de seus empregados.

Considerado seu papel social em relagdo aos estagidrios, oferece a eles boas
condigdes de trabalho, aprendizado e desenvolvimento profissional e pessoal
em suas respectivas dreas de estudo e com o devido acompanhamento.
Aempresa possui politica de integracao de trabalhadores terceirizados
com a cultura, valores e principios da empresa.
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Tema

Comportamento nas demissdes

Preparacao para a
aposentadoria

Didlogo e engajamento das partes
interessadas (stakeholders)

Balanco social

Gerenciamento de impacto da
empresa na comunidade de
entorno

Financiamento da acao social
Envolvimento com a acéo social

Contribuicdes para campanhas
politicas

Préticas anticorrupgdo e
antipropina

Lideranca e influéncia social

Critérios de selecdo e a
avaliacao de fornecedores

Questao

Teve reclamacdes trabalhistas relacionadas a demissdes nos tltimos trés anos.

Acompanha e avalia periodicamente a rotatividade de empregados e tem
politica para minimizar e melhorar esse indicador

Diante da necessidade de reducao de pessoal, prevé uma comunicagao
dirigida aos empregados remanescentes sobre as razdes que balizaram a
decisdo tomada.

Oferece programa de previdéncia complementar a todos os seus empregados.
Envolve familiares dos empregados no processo de preparagao para a
aposentadoria.

Participa ou apéia programas e campanhas piblicas ou privadas de
valorizacéo dos idosos.

Estd aberta a criticas de grupos ou partes interessadas sobre a natureza
de seus processos, produtos ou servigos.

As informagdes sobre a situagdo econdmico-financeira das atividades da
empresa sao auditadas por terceiros.

As informagdes sobre aspectos sociais e ambientais das atividades da
empresa sao auditadas por terceiros.

Aempresa expde na internet dados sobre aspectos econdmico-
financeiros, sociais e ambientais de suas atividades.

Reconhece a comunidade em que estd presente como parte interessada
importante em seus processos decisorios.

Tem programa para empregar, na medida do possivel, o maior nimero

de moradores do local em que estd inserida, dando-hes formacao, com
0 objetivo de aumentar os niveis de qualificagao daquela comunidade,
em cooperagao com sindicatos, ONGs, representantes da comunidade ou
autoridades publicas competentes.

Planeja sua acao social visando maximizar seu impacto a longo prazo.
Divulga internamente os projetos que apdia e desenvolve, oferecendo
oportunidades de trabalho voluntério e estimulando a participacao
dos empregados.

Autoriza o uso controlado de horas pagas para o trabalho voluntdrio de
empregados

Nos Gltimos cinco anos, a empresa foi mencionada negativamente na
imprensa por contribuir financeiramente para campanha politica.

Teve seu nome mencionado na imprensa nos Gltimos cinco anos sob
suspeita de ter participado de incidente envolvendo o oferecimento de
propina ou a pratica de corrupcao de agentes piblicos

Estimula e patrocina projetos de desenvolvimento de pesquisa e tecnologia,

interagindo ativamente com a comunidade académica e cientifica.

Inclui as politicas e critérios para o relacionamento com os fornecedores
em seu codigo de conduta e/ou em sua declaraco de valores

Adota critérios de compra que consideram a garantia de origem, para evitar
a aquisicao de produtos piratas, falsificados ou frutos de roubo de carga
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7.3 Indicadores Sociais

Indicadores Ethos Quantitativos

Tema

Conteddo do Relatdrio
Indicadores do Corpo Funcional

Informacaes relevantes quanto ao
exercicio da cidadania empresarial

Compromisso com o futuro das
criangas

Valorizagao da diversidade

Compromisso com a nao-
discriminacao e promogdo da
equidade racial

Compromisso com a promogao da
equidade de género

Relacdes com trabalhadores
terceirizados

Item

Anos em que o Balango Social MAPFRE foi publicado

Total de empregados ao final do periodo

Total de admissdes no periodo

Niimero de empregadosfas) terceirizados(as)

Niimero de estagidrios(as)

Nimero de empregadosf(as) acima de 45 anos

Nimero de mutheres que trabalham na empresa

Percentual de cargos de chefia ocupados por mulheres

Nimero de negros(a) que trabalham na empresa

Percentual de cargos de coordenagdo e chefia ocupados por negros(as)
Numero de pessoas com deficiéncia ou necessidades especiais

Valor Adicionado total a distribuir (em R$ mil)

Distribuicdo do Valor Adicionado (DVA) % governo

Distribuicao do Valor Adicionado (DVA) % colaboradores

Distribuicdo do Valor Adicionado (DVA) % acionistas

Distribuigao do Valor Adicionado (DVA) % terceiros

Distribuigao do Valor Adicionado (DVA) % retido

Relagao entre maior e a menor remuneracao na empresa

Total de menores aprendizes na empresa

Total de jovens contratados apds o termino do periodo de aprendizagem
Total de autuacdes que a empresa recebeu do ministério do Trabalho com relagdo ao uso de mao-de-obra infantil
Percentual de pessoas com deficiéncia na empresa

Percentual de pessoas com deficiéncia em cargos executivos na empresa.
Percentual de pessoal com idade superior a 45 anos

Percentual de negros (homens e mulheres) em relacdo ao total de empregados
Percentual de mulheres negras em relagdo ao total de mulheres na empresa

Percentual de mulheres negras em cargos de coordenacdo e chefia em relagdo ao total de cargos de coordenacao e chefia disponiveis

(
Percentual de homens negros em relacdo ao total de homens na empresa
(

Percentual de homens negros em cargos de coordenacao e chefia em relacdo ao total de cargos de coordenagao e chefia disponiveis

Saldrio médio mensal de mulheres brancas - em reais

Saldrio médio mensal de mulheres negras - em reais

Saldrio médio mensal de homens brancos - em reais

Saldrio médio mensal de homens negros - em reais

Saldrio médio mensal de mulheres brancas em cargos de coordenacao e chefia - em reais
Saldrio médio mensal de mulheres negras em cargos de coordenagdo e chefia - em reais
Saldrio médio mensal de homens brancos em cargos de coordenacao e chefia - em reais
Saldrio médio mensal de homens negros em cargos de coordenacdo e chefia - em reais
Percentual de mulheres em relacdo ao total de empregados

Percentual de mulheres em cargo executivo em relaco ao total de cargos executivos disponiveis
Saldrio médio mensal de mulheres em cargos executivos - em reais

Saldrio médio mensal de homens em cargos executivos - em reais

Saldrio médio mensal de mulheres em cargos de coordenacao e chefia - em reais

Saldrio médio mensal de homens em cargos de coordenacao e chefia - em reais

Total de trabalhadores (mulheres e homens) terceirizados

2009

2.611
488
869

38
263
1271
36%
il
1%
103
796.947
44%
26%
13%

18%
6318
84

15

0

3.94%
0%
8,69%
2.77%
2,36%
0.36%
3,06%
0.71%
2.272,67
1.421.87
3.640,70
1.533,46
5.510,67
2.258,00
7.807.22
4£.262,50
48,72%
0.89%
17.109,40
20.473,47
3.884,34
6029.86
869

2008

2696
760

435

42

266
1201
32%
233

5%

68
692.446
16%
9%

6%

66%

5%
104,37
70

1

0

2,62%
0.18%
10,25%
8.98%
8,68%
4,55%
9,32%
5,14%
2.214,75
1.420,07
3.424,39
1.894,89
5.356,15
2.800,38
7.489,63
4.701,89
46,26%
30.11%
15.993,25
18.802,27
5.239,98
7.311.92
435,00

2007

2286
514

326

48

129

1001
7%
172
5,70%
12
557.470
16%
10%

0%

04%
10%
76,74

80

4

0

0,63%
0,09%
10,20%
7.62%
7,39%
1,90%
7,63%
3.80%
2.154,83
1.418,57
3.268,60
1.876,44
451797
2.353,00
472344
3.994.,84
44%
38%
15.466,60
14.824,38
4.014,82
4.689,62
326,00

2006

2132
623

156

43

194

m
16%
140
10,70%
/A
432.683
15,69%
9%

0%

69%

6%

81

84

0

0

0.09%
0,05%
9%

7%

6%

4%

7%

7%
2.063,07
1.170.26
3163.29
1.154,00
4.6b8,67
1.453,00
6.154,41
2.464,00
43%
53%
24.185,00
21.572,67
4.472,07
6.000,61
156,00
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7.3 Indicadores Sociais

Indicadores Ethos Quantitativos

Tema
Politica de remuneracéo,
beneficios e carreira

Cuidados com sadde, seguranga e
condicdes de trabalho

Compromisso com o
desenvolvimento profissional e a
empreabilidade

Comportamento nas demissdes

Preparagdo para a aposentadoria
Corrupcdo
Governanca Corporativa

Minimizacéo de entradas e saidas
de materiais

Critérios de seleco e avaliacdo
de fornecedores

Exceléncia no atendimento

Item

Divisdo do menor saldrio da empresa pelo saldrio minimo vigente

Média de horas extras por empregado/ano
Média de acidentes de trabalho por empregado/ano
Percentual de acidentes que resultaram em afastamento temporario de empregados e/ou prestadores de servico

Percentual de acidentes que resultaram em mutilagdo ou outros danos a integridade fisica de empregados e/ou de prestadores de
servico, com afastamento permanente do cargo (Incluindo lesdes por esforgo repetitivo - LER)

Percentual dos acidentes que resultaram em morte de empregados e/ou de prestadores de servigo
Gastos em desenvolvimento profissional e educagao

Total de analfabetos na forca de trabalho

Percentual de mulheres analfabetas na forga de trabatho

Total de mulheres com ensino fundamental | (12 a 42 série) completo na forca de trabalho

Total de mulheres com ensino fundamental |1 (58 a 82 série) completo na forga de trabatho

Total de mutheres com ensino médio completo na forca de trabalho

Total de mulheres com ensino superior completo na forca de trabalho

Total de homens analfabetos na forca de trabalho

Total de homens com ensino fundamental | (12 a 42 série) completo na forca de trabalho

Total de homens com ensino fundamental |1 (52 a 82 série) completo na forca de trabalho

Total de homens com ensino médio completo na forga de trabalho

Total de homens com ensino superior completo na forca de trabalho

Total de demissdes no periodo

Percentual de demitidos acima de 45 anos de idade em relacdo ao nimero total de demitidos
Nimero de empregados que participaram do programa de preparacdo para a aposentadoria
Percentual de empregados treinados nas politicas e procedimentos anticorrupgdo da organizagao
Total de membros do conselho de administracao (ou estrutura similar)

Percentual do conselho de administracdo (ou estrutura similar) formado por conselheiros independentes, sem cargo executivo
Percentual de mulheres no conselho de administragdo (ou estrutura similar)

Percentual de negros (pretos e pardos) no conselho de administragao (ou estrutura similar)
Consumo anual de combustiveis fosseis: gasolina/diesel (em litros)

Consumo anual de combustiveis fosseis: gés - GLP/GN (em m3)

Treinamentos, cursos, palestras ou reunides sobre praticas de responsabilidade social oferecidas aos fornecedores
Total de fornecedores (compras, servigos e frota)

Total pago por bens, materiais e servicos adquiridos no periodo

Total de ligagdes atendidas pelo SAC
Percentual de reclamagdes em relacdo ao total de ligacdes atendidas pelo SAC
Percentual de reclamagdes ndo atendidas pelo SAC

2009
1,26

48,73 horas
0,001
0.11%

0

1
2.837.358,00
0

0%

0%

17

404

418

474

9.92%

0

95,02%

10

100%

20%

0
230.854,80
1.963.61 litros
0

Fornecedores ativos:
- Compras: 1112

- Servicos: 150

- Frota: 10
(concessionarias e
montadoras entram
por Compras)

Até novembro/2009 o
total gasto com bens
e servicos foi de

R$ 21.830,686,17.

389.043,00
3.09%
0%
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2008
1.4

55,02
0.20%
0.20%
0,20%

0.00%
2.220.000,00
0.00%
0,00%

32

18

647

506

0

30

32

783

550

449
12.92%

2

95,64%

9

80%

13%

0
140.487,20
34.728,67
0

260

17.807.190,26

2.657.327
0.38%
0

2007
1,46

65,56
0.39%
3.98%
0.39%

0,00%
1.343.509.00
0,00%
0,00%

3

322

729

447

0

12

431

335

506

360

9%

0

100%

9

80%

13%

0%
466.114,43
80.901,70
0%

260

25.417.998,67

2.606.976
0.66%
0

2006
1,53

31,00
2%
2%
0%

0
1.070.543,00
0

0

0

2

293

616

10%

0

100%

9

80%

13%

0%

ndo mensurado
ndo mensurado
0%

130

24.800.000,00

1.909.350
0.87%
0



7.3 Indicadore

Indicadores Ibase

1. Base de calculo

Receita Liquida (RL)

Resultado Operacional (R0)
Folha de Pagamento Bruta (FPB)

2. Indicadores sociais internos
Alimentos

Encargos sociais compulsdrios
Previdéncia Privada

Saude

Sequranca e salde no trabalho
Educacao

Cultura

Capacitagdo e desenvolvimento
profissional

Creches ou auxilio-creche
Participagdo nos lucros ou resultados
Outros

Total - Indicadores sociais internos

3. Indicadores sociais externos
Educacao

Cultura

Esporte

Combate a fome e seguranga
alimentar

Salde e saneamento

Seguranga vidria

Acdo Social

Total de contribuicdes para a
sociedade

Tributos (excluidos encargos sociais)
Total - Indicadores sociais externos

4. Indicadores ambientais
Investimentos relacionados com a
produco/ operagdo da empresa
Investimentos em programas e/ou
projetos externos

Total dos investimentos em meio
ambiente

(uanto ao estabelecimento de metas
anuais para minimizar residuos, o
consumo em geral na producao/operagao
e aumentar a eficacia na utilizagao de
recursos naturais, a empresa

s Sociais

2009 2008

Valor (mil reais) Valor (mil reais)
542219 3.692.694
360.882 281.712
280.880 191.236

2009 2008

Valor (mil reais) % sobre FPB % sobre RL  Valor (mil reais) % sobre FPB % sobre RL
19.889 7.08% 0.45% 18.124 9,48% 0.49%
38.251 13,62% 0.86% 35.463 18,54% 0.96%
1.594 0.57% 0,04% 443 0.23% 0.01%
9.906 3.53% 0.22% 9.489 4,96% 0.26%
987 0,35% 0,02% 233 0.12% 0.01%
1.118 0.40% 0,03% 664 0.35% 0.02%

- 0.00% 0,00% - 0,00% 0,00%

2.283 0.81% 0,06% 2.220 1,16% 0.06%
1.207 0.43% 0,03% 1.061 0.55% 0.03%
11.381 4,06% 0,26% 9.755 510% 0.26%
0.00% 0.00% 1.569 0.82% 0,04%

86.616 30,84% 1,96% 78.613 H1% 213%
2009 2008

Valor (mil reais) % sobre FPB % sobre RL  Valor (mil reais) % sobre FPB % sobre RL
625 0,00 0,00 818 0.43% 0.02%
2.319 0,01 0,00 949 0.50% 0.03%
450 0,00 0,00 495 0.26% 0.01%
0,00% 0,00%

318 0,00 0,00 123 0.06% 0,00%
900 0,00 0,00 168 0.09% 0,00%
7 0,00 0,00 - 0,00% 0,00%
5.328 0,02 0,00 2.554 1,34% 0.07%
348.182 1,24 0,08 281.812 147,36% 7.63%
363.510 1,26 0,08 284.366 148,70% 7.70%
2009 2008

Valor (mil reais) % sobre FPB % sobre RL  Valor (mil reais) % sobre FPB % sobre RL
57 0,000 0,00 500 0.26% 0.01%

576 0,002 0,00 50 0.03% 0.02%
633 0,002 0,00 550 0.29% 0.29%

Nao Possui metas Nao Possui metas

5. Indicadores do corpo funcional

Nimero de empregados(as) ao final do periodo
Ndmero de admissdes durante o periodo

Niimero de empregados|(as) terceirizados(as)
Niimero de estagirios(as)

Niimero de empregados(as) acima de 45 anos
Namero de mulheres que trabalham na empresa
% de cargos de chefia ocupados por mulheres
Niimero de negros(as) que trabalham na empresa
% de cargos de chefia ocupados por negros(as)
Ndmero de pessoas com deficiéncia ou necessidades especiais

6. Informacdes relevantes quanto ao exercicio da cidadania
empresarial

Relagdo entre a maior e a menor remuneracao na empresa
Ndmero total de acidentes de trabalho

0s padrdes de sequranca e salubridade no ambiente de trabalho foram
definidos por:

0s projetos sociais e ambientais desenvolvidos pela empresa foram
definidos por:

(Quanto & liberdade sindical, ao direito de negociacao coletiva e a
representagdo interna dos(as) trabalhdores(as), a empresa:

A previdéncia privada contempla:
a participacao dos lucros ou resultados contempla:

Na selecao dos fornecedores, 0s mesmos padrdes éticos e de
responsabilidade social e ambiental adotados pela empresa:

Quanto a participagao dos empregados(as) em programas de trabalho
voluntdrio, a empresa:

Nimero total de reclamacdes e criticas de consumidores(as):
% de reclamacdes e criticas atendidas ou solucionadas:
Valor Adicionado total a distribuir (em mil reais):
Distribuicdo do valor adicionado (DVA):

7. Outras informacdes

2008
261
488
869

263
1271
36%

il
1%
103

2009
6318
3
Todos(as) + CIPA

Nao Informado
Segue as normas da 0IT

Todos os empregados
Todos os empregados
30 sugeridos

Apdia

Néo Informado
Nao Informado
796.947,00

4% governo;
25% trabalho;
13% acionistas;
18% valor retido

MAPFRE Vera Cruz Seguradora S/A (CNPJ: 61.074.175/0001-38), sediada em Sao Paulo
Para esclarecimentos sobre as informacGes declaradas: Fatima Mendes Lima, (11) 5112-7847, fmendes@mapfre.com.br
Esta empresa ndo utiliza mao-de-obra infantil ou trabalho escravo, nao tem envolvimento com prostituicao ou exploragdo sexual de

crianga ou adolescente e ndo estd envolvida com corrupgao.
Nossa empresa valoriza e respeita a diversidade interna e externamente.

2009
2596
760
43b
42
266
1.201
32%
233
5%
68

2008

104,37

6

direcdo e geréncias

direcao e geréncias
incentiva e seque a OIT

todo(as) empregados(as)
todo(as) empregados|as)
sdo exigidos

organiza e incentiva

na empresa: 10.225
na empresa: 100%
691.643,00

41% governo;
28% trabatho;
16% acionistas;
15% valor retido
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7.4 Nivel de Aplicacao dos Indicadores GRI V3

@ +
GRI REPORT |

3rd PARTY CHECKED

Nivel de aplicacao

Descricao do perfil 63

Informacdes sobre a forma de
gestao 63

Padroes de
descricao

Descricao dos indicadores de
desempenho 63

Reportar:
1.1;2.1-2.10;
3.1-3.8,3.10-3.12
b1 -hb, 604 -415

Nao obrigatdrio

Relatdrio verificado
externamente

Reportar um minimo
de 10 Indicadores de
Desempenho, incluindo
pelo menos um de cada
categoria: Econdmico,
Social e Ambiental

Reportar todos os critérios
listados no Nivel C mais:
1.1-1.2

2.1-2.10

31-3.13

41-417

Abordagem de Gestao para
cada Categoria

ey Informe verificado

externamente

Reportar um minimo
20 Indicadores de
Desempenho, incluindo
pelo menos um de cada
categoria: Econdmico,
Ambiental Direitos
Humanos, Préticas
Trabalhistas e Trabalho
Decente, Sociedade e
Responsabilidade pelo
Produto

0 mesmo requerido para
Nivel B

Abordagem de Gestao para
cada Categoria

LalLEL ) Informe verificado

externamente

Reportar cada indicador
essencial G3 de acordo com
o principio da Materialidade
em que deve-se:

a) reportar o indicador ou
b) explicar a razdo para a
0missao
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7.5 Informe de Verificacao Externa e Auditoria

Ao Grupo MAPFRE Brasil ([Composta pela empresas descritas no item 2.2
MAPFRE Brasil)

1. Fomos contratados com o objetivo de assegurarmos o Relatério de Susten-
tabilidade do “Grupo MAPFRE Brasil”, relativo ao exercicio findo em 31 de
dezembro de 2009, elaborado sob a responsabilidade de sua administracao.
Nossa responsabilidade é a de emitir um relatério de asseguracao limitada
das informacdes divulgadas nesse Relatério de Sustentabilidade.

2. O trabalho de asseguracao limitada foi realizado de acordo com a Norma e
Procedimentos de Asseguracao - NPO 1 emitida pelo IBRACON - Instituto
dos Auditores Independentes do Brasil, e compreendeu: (a) o planejamento
dos trabalhos considerando a relevancia e o volume das informacdes apre-
sentadas e o entendimento dos controles internos do “Grupo MAPFRE Brasil”;
(b) a indagacao e discussdo com os profissionais do “Grupo MAPFRE Brasil”
para entendimento dos principais critérios e premissas utilizados na elabora-
cao do Relatdrio de Sustentabilidade; (c] a validacao, por meio de testes em
bases amostrais, das evidéncias que suportam os dados qualitativos e
quantitativos do Relatério de Sustentabilidade; e (d) o confronto das informa-
cOes de natureza financeira com os registros contabeis. Os procedimentos
aplicados acima permitem um nivel de seguranca limitada e ndo contemplam
os procedimentos requeridos para emissdo de um relatério de asseguracao
mais ampla, conforme conceituado na Norma e Procedimentos de Assegura-
cao-NPO 1.

3. Nosso trabalho teve como objetivo verificar e avaliar se os dados incluidos
no Relatério de Sustentabilidade do “Grupo MAPFRE Brasil”, no que tange a
obtencdo de informacées qualitativas, a medicao e aos céalculos de informa-
coes quantitativas se apresentam em conformidade com os seguintes
critérios: i) a Norma Brasileira de Contabilidade NBC T 15 - Informacdes de
Natureza Social e Ambiental; e (ii] as diretrizes para relatérios de sustentatili-
dade Global Reporting Initiative (GRI G3). As opinides, informacdes histori-
cas, informacoes descritivas e sujeitas a avaliacoes subjetivas nao estao no
escopo dos trabalhos desenvolvidos.

4. Com base em nosso trabalho descrito neste relatério, ndo temos conheci-
mento de qualquer modificacao relevante que deva ser feita nas informacoes
contidas no Relatdrio de Sustentabilidade do “Grupo MAPFRE Brasil”, relativo
ao exercicio findo em 31 de dezembro de 2009, para que as mesmas estejam
apresentadas adequadamente em todos os aspectos relevantes, em relacao
aos critérios utilizados no terceiro paragrafo.

5. 0 Relatério de Sustentabilidade do Grupo MAPFRE, relativo ao exercicio
findo em 31 de dezembro de 2008, foi por nés auditado, conforme relatério de
similar conteldo, emitido em 28 de abril de 2009. Adicionalmente, as informa-
coes contidas no Relatdrio de Sustentabilidade dos exercicios findos em 31 de
dezembro de 2009 e 2008, relativas ao exercicio de 2007 e anteriores, exceto
aquelas contidas nas demonstracdes financeiras por nés auditadas, e
apresentadas para fins de comparacao, ndo foram revisadas por nés nem por
outros auditores independentes.

Sao Paulo, 23 de abril de 2010

ERNST & YOUNG
Auditores Independentes S.S.

CRC-25P015199/0-6

Grégory Gobetti
Contador CRC-1PR039144/0-8"S"-SP
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7.5 Informe de Verificacao Externa e Auditoria

Verificacao Externa do Relatorio de Sustentabilidade MAPFRE 2009

0 Relatério de Sustentabilidade como instrumento de gestdo deve ser a base
para o diagndstico das acdes econdmicas, sociais e ambientais de uma empresa,
a partir da identificacao dos pontos fortes e das necessidades de melhoria.

Conforme recomendado pela GRI (Global Reporting Initiative] e em funcdo da
importancia e da conscientizacdo que um Relatério de Sustentabilidade deve
proporcionar, a verificacao externa do Relatério da MAPFRE foi coordenada
pela Profa. Dra. Priscila Borin Claro [Professora e Coordenadora Académica
de Educacdo Executiva do Insper Ibmec Sao Paulo) e realizada juntamente
com duas alunas da escola: Ana Carolina Urquiza e Lisa Lieberbaum,
também integrantes do Projeto TOMBO.

Resultado da avaliacao:

0 Relatdrio é bastante informativo, transparente e claro, capaz de demonstrar
que a MAPFRE tem uma preocupacdo em inserir sustentabilidade na estraté-
gia dos negdcios, ampliando o foco de atuacdo da responsabilidade social e
nao se preocupando somente com o investimento social privado. Bom
exemplo disso é que os projetos da FUNDACION MAPFRE s6 sao apresenta-
dos ao final do relatério.

0 pressuposto basico que pautou nossas analises foi a consideracao que um
Relatério de Sustentabilidade de qualquer empresa pode, e deve, ser
sempre melhorado.

Sugerimos algumas melhorias a fim de contribuir para uma maior abrangén-
cia no que tange a publicacado de indicadores essenciais da GRI:

No que tange a dimensao ambiental, recomendamos que a MAPFRE relate
outros tipos de consumo de recursos, tais como dgua e energia (quantidade),
bem como tipo de combustivel utilizado. Em geral, no que tange aos indicado-
res desta dimensao, sugerimos que os indicadores essenciais da GRI que
estao alinhados ao ramo de atuacao da MAPFRE sejam reportados, dentre
eles: EN3, EN4, EN8, EN10, EN16, EN18, EN19, EN21, EN13, EN14, EN30.

Com o objetivo de prover informacdes mais equilibradas, sugerimos que nos
proximos relatérios a empresa consiga detalhar os desafios socioambientais,

1) TOMBO: grupo formado, em 2009, por 17 alunos do Insper Ibmec Sao Paulo que desenvolve pesquisa nas 4reas de
Microcrédito, Sustentabilidade, Negdcios Sociais, Educacao e Etica.

bem como dificuldades encontradas em implementar as acdes. Uma das
melhorias neste sentido, para enriquecer ainda mais na compreensao das
acoes da MAPFRE, pode ser a inclusao de uma tabela com as metas e licoes
aprendidas em relacao ao desempenho econdmico, social e ambiental.

Conclusao:

Em geral, o Relatério é de facil leitura e fornece informacdes bastante
pertinentes ao setor de atuacao da MAPFRE. Além disso, é transparente e
abrange os diversos stakeholders que influenciam e sao influenciados pelas
acoes da empresa.
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7.6 Glossario

Glossario de Seguros

Apélice: Instrumento do contrato de seguro, ato escrito que constitui a prova
normal desse contrato.

Beneficiario: Pessoa em cujo proveito se faz o seguro.

Beneficio: Importéncia que o segurador deve pagar na liquidacdo do contrato e
que consiste em um capital ou uma renda.

Capital Segurado: Termo utilizado pela empresa seguradora para definir o valor
do seguro no Seguro de Vida e Acidentes Pessoais.

Caréncia: Periodo em que a sociedade estd isenta de qualquer responsabilidade
indenizatéria, pela morte do segurado.

Classe do Risco: Expressao empregada para designar a situacao do risco, quando
encarado sob determinado aspecto.

Comissao: Modo de pagamento empregado pelas sociedades seguradoras para
remunerar o trabalho dos corretores de seguros.

Corretor de Seguros: Pessoa fisica devidamente credenciada por meio de curso e
exame de habilitacado profissional, autorizada pelos 6rgdos competentes a
promover a intermediacao de contrato de seguros e sua administracao.

Cosseguro: Divisdo de um risco segurado entre varios seguradores, ficando cada
um deles responsavel direto por uma quota-parte determinada do valor total do
seguro.

Dano: Prejuizo sofrido pelo segurado e indenizavel, de acordo com as condicoes
da apélice.

Endosso: Modo pelo qual o segurador formaliza qualquer alteracao em uma
apélice de seguro.

Evento: Sinistro ou acontecimento previsto, em cobertura ou ndo no contrato, que
resulta em dano para o segurado, como por exemplo, incéndio, roubo etc.

Franquia: Termo utilizado pelo segurador para definir o valor calculado matema-
ticamente e estabelecido no contrato de seguro, até o qual ele nao se responsabi-
liza a indenizar o segurado em caso de sinistro.

Indenizacao: Reparacao do dano sofrido pelo segurado.

Mutualismo: Principio fundamental, que constitui a base de todas as operacées
de seqguro. E pela aplicacio do principio do mutualismo que as empresas de
seguros conseguem repartir os riscos tomados, reduzindo, desse modo, 0s
prejuizos que a realizacdo de tais riscos poderia lhes trazer.

Prémio: E a soma em dinheiro, paga pelo segurado ao segurador, para que este
assuma a responsabilidade de um determinado risco.

Preposto: Titulo utilizado por pessoa fisica devidamente credenciada por corretor
de seguros junto a SUSEP e autorizada a promover intermediacdo de contratos de
seguros em nome e sob responsabilidade do primeiro.

Reserva Técnica: Termo utilizado para definir valores matematicamente calcula-
dos pelo segurador, com base nos prémios recebidos dos segurados, para
garantia dos pagamentos eventuais dos riscos assumidos e ndo expirados.

Ressegurador: E aquele que aceita, em resseguro, as cessoes feitas pelo
segurador direto.

Resseguro: Operacao pela qual o segurador, com o intuito de diminuir sua
responsabilidade na aceitacdo de um risco considerado excessivo ou perigoso,
cede a outro segurador uma parte da responsabilidade e do prémio recebido.

Seguro: Contrato de seguro é aquele que estabelece para uma das partes,
mediante recebimento de um prémio da outra parte, a obrigacdo de pagar a esta,
ou a pessoa por ela designada, determinada importancia, no caso da ocorréncia
de uma evento futuro e incerto ou de data incerta, previsto no contrato.

Sinistro: Termo utilizado para definir em qualquer ramo ou carteira de seguro, o
acontecimento do evento previsto e coberto no contrato.

Tarifa: Relacao das taxas correspondentes a cada classe de risco. E de acordo
com a taxa constante da tarifa que o segurador calcula o prémio relativo ao
seguro que lhe é proposto.
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Glossario de Responsabilidade Social Corporativa

BSC (Balanced Scorecard): Metodologia que busca traduzir a visao e a estratégia
de uma empresa em indicadores-chave de desempenho que permitam o continuo
monitoramento e relacionem os objetivos estratégicos da organizacdo a métricas
estendidas a todos os niveis.

Desenvolvimento Sustentavel: O conceito de desenvolvimento sustentavel surgiu
em 1987, na Comissao Mundial sobre Meio Ambiente e Desenvolvimento, criada
pela ONU, e consiste na capacidade da sociedade atender as suas necessidades
no presente, por meio das praticas econémicas e de mercado, sem comprometer
a capacidade das geracdes futuras atenderem as suas préprias necessidades.

Ecoeficiéncias: Termo utilizado para identificar economias advindas do uso adequado
de recursos naturais, possibilitado pela otimizacao de processos da empresa.

Educacao Ambiental: A educacado ambiental é um processo de reconhecimento de
valores e conceitos, que tém por objetivo o desenvolvimento das habilidades e a
modificacao das atitudes em relacao ao meio ambiente, para entender e apreciar
as inter-relacdes entre os seres humanos, suas culturas e seus meios biofisicos.

Inclusao Social: Pratica voltada a deliberacdes sobre a inclusao de pessoas com
falta de oportunidades sociais a educacdo, ao mercado de trabalho, a cultura, a
salde e a outros direitos essenciais.

Global Reporting Initiative - GRI: Organizacao internacional sediada na Holanda,
pioneira no desenvolvimento de normas globais para elaboracao de relatérios de
sustentabilidade.

Indicadores GRI: Diretrizes qualitativas e quantitativas para mensuracao,
avaliacdo e comunicacdo de préticas da organizacdo nos @mbitos econdmico,
social e ambiental.

Instituto Brasileiro de Analises Sociais e Econ6micas - Ibase: Instituicdo sem
fins lucrativos, sem vinculacao religiosa e partidaria criada em 1981. O Ibase
desenvolve projetos e/ou iniciativas nas seguintes linhas: Alternativas Democrati-
cas a Globalizacdo; Desenvolvimento e Direitos; Direito a Cidade; Economia
Solidaria; Processo Férum Social Mundial; Juventude Democracia e Participacao;
Observatério da Cidadania: direitos e diversidade; Responsabilidade Social e Etica
nas Organizacdes; Soberania e Seguranca Alimentar e Nutricional.

Instituto Ethos: O Instituto Ethos de Empresas e Responsabilidade Social é uma
organizacao nao-governamental criada com a missao de mobilizar, sensibilizar e
ajudar as empresas a gerir seus negdcios de forma socialmente responsavel,
tornando-as parceiras na construcao de uma sociedade sustentavel e justa.

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2009 ¢ INFORMACAO COMPLEMENTAR - GLOSSARIO

Geracao de Valor: No contexto de sustentabilidade, geracao de valor significa a
geracao de beneficios monetarios mensuréaveis (valores tangiveis) a partir de
praticas de Responsabilidade Social Corporativa, como economia de custos ou
geracao de receitas; ou de beneficios ndo-monetérios (valores intangiveis)
advindos também dessas praticas como o aumento do valor da marca e da
reputacao da empresa, obtencao de licenca para operar, atracao e retencao de
talentos, acesso ao capital, melhor gestao de riscos.

Politicas Publicas: Entende-se por Politicas Publicas um conjunto de acoes
coletivas organizadas pelo Estado, voltadas a garantia dos direitos civis, politicos
e sociais, configurando um compromisso publico que visa contemplar determi-
nada demanda, em areas diversas.

Relatério Anual: Relatério que consolida informacdées econémico-financeiras,
elaborado anualmente por empresas que visam tornar suas praticas mais
transparentes conferindo melhor comunicacdo com o mercado.

Relatério de Sustentabilidade: E a principal ferramenta de comunicacio do
desempenho social, ambiental e econdmico das organizacées. O modelo de
relatdrio da GRI é atualmente o mais completo e mundialmente difundido. Seu
processo de elaboracao contribui para o engajamento das partes interessadas da
organizacao, a reflexdo dos principais impactos, a definicao dos indicadores e a
comunicacdo com os publicos de interesse.

Responsabilidade Social Corporativa: Forma de gestao que se define pela
relacao ética e transparente da empresa com todos os pUblicos com os quais ela
se relaciona e pelo estabelecimento de metas empresariais compativeis com o
desenvolvimento sustentavel da sociedade, preservando recursos ambientais e
culturais para as geracoes futuras, respeitando a diversidade e promovendo a
reducdo das desigualdades sociais.

Seis Sigma: Seis Sigma é uma metodologia de melhoria de processos centrada na
reducdo da variabilidade dos mesmos, que busca reduzir ou eliminar os defeitos e
as falhas de um produto ou de um servico ao cliente. Entre os beneficios obtidos
com a metodologia estdao a melhoria da rentabilidade e da produtividade.

Stakeholders (publicos de interesse): Pessoas, grupos, organizacdes ou siste-
mas que afetam e podem ser afetados, direta ou indiretamente, pelas acoes de
uma empresa. Sao exemplos de stakeholders: colaboradores, fornecedores,
consumidores, comunidade, governo, formadores de opinidao, meio ambiente,
acionistas etc.

Vulnerabilidade Social: Designa os segmentos populacionais mais vulneraveis a
pobreza e a exclusao social.



7.7 Informacdes Corporativas (criLa13) CONSELHOFISCAL
(MAPFRE Nossa Caixa Vida e Previdéncia)

CONSELHOS DE ADMINISTRACAO DAS EMPRESAS MAPFRE* Assizio Aparecido de Oliveira

Antonio Cassio dos Sant idente)’
ntonio Cassio dos Santos (presidente) Jussara Panitz Silveira

i 1.3
Alvaro Almeida Pedro Carlos de Mello

Aparecido Luiz Pereira* .
COMITE DE AUDITORIA

: = 5
Elvira Ledo Palumbo Hélio Zylberstajn

. .
Fernando Pérez-Serrabona Garcia Helofsa Belotti Bedicks

A 2
Hélio Zylberstajn Rosdngela Granato

Heloisa Belotti Bedicks® . . i
COMITE DE DIRECAO ESTRATEGICA

Lajose Alves Godinho? Antonio Céssio dos Santos - Presidente

Mario José Gonzaga Petrelli’ Antonio Fernando Siqueira Rodrigues - Secretario

P . 7 .
Mauro César Batista Artur Luiz Souza dos Santos

. . s , . .
Marco Antonio da Silva Barros Bento Aparicio Zanzini

Leonardo Giuberti Mattedi® Dirceu Tiegs

Ruy Martins Altenfelder Silva' Jabis de Mendonca Alexandre

Simao Davi Silber? Marcos Eduardo dos Santos Ferreira

Wilson Toneto® Rogério Guede Vergara

Secretario-geral: Antonio Fernando Siqueira Rodrigues Wilson Toneto

*MVCS: MAPFRE Vera Cruz Seguradora; MVCVP:MAPFRE Vera Cruz Vida e Previdéncia; MNCVP:MAPFRE Nossa Caixa
Vida e Previdéncia; MARES:MAPFRE Riscos Especiais Seguradora; MSGC:MAPFRE Seguradora de Garantias e Crédito;
MSCE:MAPFRE Seguradora de Crédito a Exportacao; MC:MAPFRE Capitalizacao; MDTVM: MAPFRE Distribuidorade Titulos e
Valores Mobilidrios; Vida Seguradora.

1 MVCS, MVCVP, MNCVP, MARES, MSGC, MSCE, MC

2 MVCS, MVCVP, MARES, MSGC, MSCE, MC

3 MVCS, MVCVP, MC

4 MVCS, MVCVP, MSGC, MSCE, MC

5 MVCS, MVCVP, MARES, MC

6 MSGC, MSCE

7 MARES

8 MNCVP
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DIRETORES DAS EMPRESAS MAPFRE

PRESIDENTE

Antonio Céssio dos Santos

DIRETORES-PRESIDENTES DE UNIDADES

Moira Coromoto Romero Ramos
Raphael de Luca Janior

Rogério Guede Vergara

Wilson Toneto - Diretor-Presidente da MAPFRE Distribuidora de Titulos e Valores

Mobiliarios

Marcos Eduardo dos Santos Ferreira - Diretor-Presidente da MAPFRE Nossa 7.8 Contatos (GRI 3.4)

Caixa Vida e Previdéncia

DIRETORES VICE-PRESIDENTES
Bento Aparicio Zanzini

Dirceu Tiegs

Jabis Mendonca Alexandre

Marcos Eduardo dos Santos Ferreira
Wilson Toneto

DIRETORES

Antonio Fernando Siqueira Rodrigues
Artur Luiz Souza dos Santos

Caio Cezar Valli Junior

Carlos Alberto Gadia Barreto

Carlos Alberto Landim

Eduardo Soares Freitas

Eliseo Jodo Viciana

Felipe Costa da Silveira Nascimento
José Aurélio Ramalho

Mauricio Galian

Moacyr D'’Acampora Filho

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2009

Esclarecimentos sobre o contetdo deste relatério ou mais informacoes sobre a
MAPFRE podem ser obtidos pelos seguintes canais de comunicacao:

Site: www.mapfre.com.br
E-mail: rsc@mapfre.com.br

Telefones: (11) 5112-7847 / 5112-7075 / 5112-7853

* INFORMACAQO COMPLEMENTAR > INFORMACOES CORPORATIVAS



7.8 Créditos

0 Relatério de Sustentabilidade é fruto do trabalho intensivo e da coleta criteriosa
de informacoes de diversas dreas da Empresa. Estiveram envolvidas as seguintes
Unidades de Negécios :

Diretoria de Auditoria Corporativa

Diretoria de Desenvolvimento e Recursos Humanos

Diretoria de Garantias e Créditos

Diretoria Juridica Corporativa

Vice-Presidéncia de Canais

Vice-Presidéncia de Mercado e Desenvolvimento da Rede

Vice-Presidéncia de Informacdes, Administracdo e Financas

Vice-Presidéncia Unidade Auto

Vice-Presidéncia Unidade de Seguros Gerais

Vice-Presidéncia Unidade de Vida & Previdéncia

DIRECAO GERAL
Diretoria de Sustentabilidade e FUNDACION MAPFRE

TEXTOS
Silvia Martinelli

COORDENACAO DE CONTEUDO GRI
Via Gutenberg

ADAPTACAO DO PROJETO GRAFICO, DIAGRAMACAO E FINALIZACAO
Set Design

FOTOS
Paulo Pepe, Banco de dados da MAPFRE e FUNDACION MAPFRE

IMPRESSAO

TIRAGEM
3.000 exemplares
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A FUNDACION MAPFRE trabalha para contribuir com a formacao do cidadao e
disseminar valores e cultura para a comunidade MAPFRE e para a sociedade
como um todo, com a realizacdo de iniciativas inovadoras distribuidas em cinco
ambitos de atuacao:

— Reduzir as necessidades dos segmentos menos favorecidos da populacao
promovendo a Acao Social;

— Promover a formacé&o e a investigacao aplicada no ambito das Ciéncias do Seguro;
— Fomentar a difusao da Cultura, das artes e das letras;

— Promover a investigacao, a docéncia e a divulgacao cientifica no campo da
Prevencao, Salde e Meio Ambiente;

— Fomentar a seguranca, com especial atencao a Seguranca Viaria.

0 modelo de governanca da FUNDACION MAPFRE foi aperfeicoado em 2009, com
a total independéncia do seu orcamento em relacao as demais empresas do
Grupo. Além disso, as contas da FUNDACION passaram a contar com auditorias
internas e externas.

Durante o0 ano, a cooperacao com a FUNDACION MAPFRE Espanha também foi
fortalecida, com o intercdmbio de projetos como “Com Maior Cuidado” e “Comuni-
dades FUNDACION MAPFRE". A partir da experiéncia bem-sucedida na Espanha,
estas iniciativas foram implementadas de forma rapida e eficiente, com a adequa-
cdo dos assuntos a realidade brasileira.

Em 2009, o Brasil sediou pela primeira vez o “Encontro Ibero-americano de Meio
Ambiente” e, na drea de cultura, ampliou o intercdmbio de acervo do MASP
(Museu de Arte de Sao Paulo) com a FUNDACION MAPFRE, com exposicoes na
Espanha e no Brasil.

Em 2010, serdo destinados investimentos para fortalecer as parcerias locais no

Brasil e o intercambio com a Espanha nas areas de nutricdo e educacao integral,
a exemplo do sucesso das iniciativas desenvolvidas em 2009.

72 RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2009 ¢« FUNDACION MAPFRE



Acao Social

COMUNIDADES FUNDACION MAPFRE

A partir de um modelo de atuacdo denominado Comunidades FUNDACION
MAPFRE, a FUNDACION MAPFRE apoia diversos programas destinados ao
desenvolvimento e a inclusao social.

Com base no conceito de educacao integral, as iniciativas sao focadas nos
principios de nutricdo, salde e educacao, e envolvem o apoio aos participantes,
desde a infancia até ao seu ingresso no mercado de trabalho. As entidades
apoiadas promovem trabalhos de longo prazo envolvendo atividades de leitura,
informatica, cultura (danca, teatro, musical, esporte e culinaria, entre outros.

Em 2009, as entidades apoiadas pela FUNDACION MAPFRE foram: AACD (Asso-
ciacdo de Assisténcia a Crianca Deficiente), Acado Comunitaria, Associacao
Morumbi de Integracao Social, Bororé, Fundacéo Altius, Lar Escola Sao Fran-
cisco, Liga Solidaria e Pequenos do Futuro.

= » "

Visita da Infanta S.A.R. Infanta Dofia Helena a Liga Solidaria Criancas do Lar Escola Sao Francisco
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AJUDA HUMANITARIA A SANTA CATARINA - ENTREGA DE CASAS

Para auxiliar as vitimas dos desabamentos ocorridos em 2008 na cidade de
Blumenau (SC), a FUNDACION MAPFRE destinou cerca de 100 mil euros para a
construcao de oito casas. Os beneficiados foram selecionados pela prefeitura do
municipio catarinense, que levou em consideracao a renda e o nimero de
criancas das familias atingidas para realizar a doacdo. Dentre as casas construi-
das sob a supervisao da FUNDACION MAPFRE, duas foram destinadas exclusiva-
mente a desabrigados portadores de deficiéncias.

Entrega de casas a desabrigados de Blumenau
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PREMIO EXPERIENCIAS EDUCACIONAIS INCLUSIVAS

Lancado em novembro de 2009, o Prémio Experiéncias Educacionais Inclusivas
- A Escola Aprendendo com as Diferencas é resultado da parceria entre o
Ministério da Educacao e a OEI (Organizacao dos Estados Ibero-americanos para
a Educacéol, que conta com a colaboracao da FUNDACION MAPFRE.

O objetivo desta iniciativa é promover e difundir experiéncias escolares inovado-
ras e efetivas de inclusdo escolar de alunos com deficiéncia, transtornos globais
do desenvolvimento e altas habilidades/superdotados, tendo como base a Politica
Nacional de Educacao Especial na Perspectiva da Educacao Inclusiva.

A comissdo que analisara os projetos levard em conta os seguintes aspectos:
coeréncia entre os objetivos e os resultados alcancados; promocao de acessibili-
dade na escola; trabalho colaborativo; participacao da familia e da comunidade;
articulacao intersetorial das politicas publicas e os demais servicos da comuni-
dade; projeto politico pedagdgico da escola na perspectiva da educacdo inclusiva;
estratégias pedagdgicas do atendimento educacional especializado; e estratégias
pedagdgicas da sala de aula comum.

it

Lancamento do projeto Experiéncias Educacionais Inclusivas com
o Ministro da Educacao Fernando Haddad



Ciencias do Seguro

Retrospectiva

Contribuir para o desenvolvimento de iniciativas que promovam a formacao e a
disseminacdo da cultura de seguros entre profissionais e estudantes brasileiros é LKER EVANS
uma das diretrizes da FUNDACION MAPFRE no Brasil. WA

BOLSAS DE AUXILIO A PESQUISA

% FUlNDlACION MAPFRE divulga no Brasﬂias potsas e prémios ofleArec‘|dos, em De 30 de setembro de 2009
ambito internacional, como as bolsas e prémios do Instituto de Ciéncias do _ ; :

Seguro; o Prémio Julio Castelo Matran, em sua 52 edicdo em 2009; e as 75 a 10 de Janeiro de 2010

“Ayudas a la Investigacion”, das quais 10 destinam-se a pesquisas na area de
Ciéncias do Seguro.

Os incentivos fazem parte das acoes da instituicao para gerar conhecimento no

ambito do seguro e da geréncia de riscos.

Cultura

A atuacio do Instituto de Cultura da FUNDACION MAPFRE é estruturada em Pablo Jiménez na abertura da exposi¢ao Walker Evans
torno de trés dreas principais: exposicoes e roteiros, convocacdes culturais e

publicacdes. Em 2009, foram estruturadas varias parcerias para fortalecer a

atuacao do instituto no Pais.

EXPOSICAO WALKER EVANS

A exposicao do trabalho de Walker Evans, um dos principais expoentes da
fotografia documental, foi realizada no MASP (Museu de Arte de Sao Paulo). A
cerimdnia de abertura contou com a presenca da Infanta Dona Elena de Borbén,
Diretora de Assuntos Saciais e Culturais da FUNDACION MAPFRE, e de Pablo
Burillo, Diretor Geral do Instituto de Cultura. A exposicao, realizada de 1° de
outubro de 2009 a 10 de janeiro de 2010, recebeu o prémio de Melhor Exposicao
Fotografica do Ano, da APCA (Associacdo Paulista dos Criticos de Arte), e foi vista
por cerca de 170 mil pessoas.

Visitantes na exposicao Walker Evans
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AUXILIO BIENAL IBERO-AMERICANO GARCiA-VINOLAS

A FUNDACION MAPFRE disponibiliza recursos para proteger instituicdes publicas e
privadas da Espanha, Portugal e América Latina. O museu Lasar Segall de Sao Paulo,
que reudne colecao de desenhos de mais de trés mil obras do artista Lasar Segall
(1891-1957), foi premiado pelo lll Auxilio Bienal Ibero-americano Garcia-Vifolas.

RELACIONAMENTO COM INSTITUIC@ES CULTURAIS

Para fomentar a realizacado de iniciativas culturais no Brasil, em abril de 2009, o
Diretor Geral do Instituto de Cultura da FUNDACION MAPFRE, Pablo Burillo,
estreitou relacdes com importantes instituicoes e érgaos culturais: Ministério da
Cultura, Secretaria Estadual de Cultura de Sao Paulo, Pinacoteca do Estado de
S3o Paulo, Cinemateca Brasileira, MASP, entre outros.

Na Cinemateca Brasileira, responsavel pela preservacdo da producdo audiovisual
brasileira, ocorreu reuniao entre a FUNDACION MAPFRE e o Ministro da Cultura,
Juca Ferreira. Na ocasiao, foi discutida a ampliacao de parcerias e novos projetos
de integracao cultural Iberoamericana.

EXPOSICAO DO MASP NA ESPANHA

A FUNDACION MAPFRE firmou parceria com o MASP, reconhecidamente uma
das mais importantes instituicdes culturais do Pais, para o intercambio de acervo
com seus congéneres espanhéis. A FUNDACION levou obras do acervo do MASP
para conhecimento do publico espanhol, enquanto obras espanholas, principal-
mente desenhos e fotografias, foram disponibilizadas para exposicao no museu
brasileiro.
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w0 sustentavel

Seminario Geracao de Energia e Desenvolvimento Sustentavel Publico presente ao Semindrio

Prevencao, Saude e Meio Ambiente

SEMINARIO E ENCONTRO TECNICO

A FUNDACION MAPFRE promove seminarios sobre sustentabilidade, nos quais sao
abordados temas relevantes para a sociedade e ja abordados pela FUNDACION,
como recursos hidricos, créditos de carbono e licenciamento ambiental.

No V Seminario e Il Encontro Técnico, realizados no dia 25 de agosto de 2009,
foram discutidas questdes relacionadas com energias renovaveis, a partir da
abordagem de temas como desenvolvimento sustentavel, geracao energética,
aquecimento global e regulacao.

Para apresentar estes temas, foram convidados profissionais renomados do setor
como Jair Kotz, Superintendente de Gestao Ambiental da Itaipu Binacional;
Ricardo Toledo Silva, Secretario Adjunto de Saneamento e Energia do Estado de
S&o Paulo; Ricardo Serpa, Diretor Executivo do ITSEMAP do Brasil; Décio
Michellis Jr, Secretario Executivo do Comité de Meio Ambiente da Associacao
Brasilera de Concessionarias de Energia Elétrica, e Emilio La Rovere, Professor
de Planejamento Energético da Coppe/UFRJ, que participou do Painel Intergover-
namental de Mudancas Climaticas da ONU e foi premiado com o Prémio Nobel da
Paz em 2007. Os eventos contaram com a participacao de mais de 300 pessoas,
representantes de cerca de 80 empresas e instituicoes.
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Lancamento do Guia de Prevencao do Programa Com Maior Ricardo Montoro, Secretario de Participacao e Parceria de S. Paulo,
Cuidado e Antonio Guzman, diretor geral do Instituto de Prevencao, Saude e
Meio Ambiente da FUNDACION MAPFRE, no lancamento do Guia

PROGRAMA COM MAIOR CUIDADO

Por meio de intercambio de projetos entre a Espanha e o Brasil, o Programa Com
Maior Cuidado foi realizado no Brasil pela primeira vez em 2009, com o objetivo de
sensibilizar a sociedade sobre a importancia de adotar habitos preventivos contra
acidentes domésticos de pessoas com mais de 60 anos. Para isso, foi realizada a
distribuicao aos idosos e profissionais envolvidos do Guia de Prevencao a Aciden-
tes desenvolvido pela FUNDACION MAPFRE na Espanha, traduzido e adaptado a
realidade brasileira.

O lancamento do guia aconteceu no dia 22 de Junho, com a presenca de Antonio
Guzman, Diretor do Instituto de Prevencao, Saude e Meio Ambiente, e do Secreta-
rio Municipal de Participacao e Parceria de Sdo Paulo, Ricardo Montoro.

O Programa Com Maior Cuidado foi incluido também na pauta de discussoes da 12
Semana Nacional de Prevencao a Quedas, coordenada pela SEADS (Secretaria
Estadual de Assisténcia e Desenvolvimento Social], por meio do Plano Estadual
Futuridade. No evento, foi realizada uma palestra sobre riscos e cuidados para se
prevenir acidentes no ambiente doméstico para 250 profissionais da area, entre
cuidadores, gerontélogos e idosos. E, durante toda a semana, foram distribuidos
mais de 45 mil guias para idosos, por meio de parcerias firmadas com a SEADS, a
SMADS (Secretaria Municipal de Assisténcia e Desenvolvimento Social] e Secre-
taria de Agricultura.

O programa também marcou presenca durante a programacao da Semana do
ldoso, comemorada em setembro, com a distribuicao de cartilhas para idosos
atendidos em entidades parceiras. Ao final do ano, mais de 60 mil idosos ao todo
foram atingidos diretamente pela acao do projeto no Estado de Sao Paulo,
principalmente na Grande Sao Paulo, Baixada Santista e Vale do Ribeira.
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EDUCACAO AMBIENTAL NAS ESCOLAS

Por meio da capacitacao de professores e do trabalho em sala de aula baseado
nas cartilhas desenvolvidas para os alunos, o programa Educacdao Ambiental nas
Escolas busca estimular a formacao de valores e atitudes de identificacao,
prevencao e solucao de problemas ambientais entre os alunos de escolas das
redes publica e privada.

Em seu segundo ano de operacao, a iniciativa foi bem recebida pela rede publica:
todos os professores capacitados compartilharam a experiéncia com outros
professores, multiplicando o conhecimento de educacao ambiental.

Além do tema &gua, ja abordado em 2008, foi desenvolvido um novo tema, sobre
energia, alinhado com a realidade e vivéncia dos professores e alunos
participantes.

Em 2009, também foram firmados dois convénios importantes, com a Secretaria
Municipal de Educacdo de Sao Paulo e a Secretaria Municipal de Educacao de
Guarulhos, que permitiram a capacitacao de professores e envolveram 3.900
alunos das redes educacionais de Sao Paulo e Guarulhos.

Entre os trabalhos desenvolvidos com o tema Agua, um dos destaques foi o
projeto Horta, que tem como objetivo promover habitos alimentares saudaveis por
meio da experiéncia de manipulacdo da terra e do consumo consciente de dgua.
No tema Energia, o destaque ficou para o projeto de sensibilizacao de alunos e
comunidades onde as escolas estao inseridas para os assuntos relacionados a
educacdo ambiental, principalmente energias renovaveis.
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ENCONTRO IBERO-AMERICANO DE MEIO AMBIENTE

0 7° Encontro Ibero-americano de Meio Ambiente, realizado em Foz de Iguacu
(PR], em novembro de 2009, trouxe pela primeira vez a América do Sul um férum
internacional de fomento ao intercambio de informacdes e a cooperacdo para
protecao e desenvolvimento sustentdvel do meio ambiente. O evento é fruto da
parceria entre a FUNDACION MAPFRE, Fundacién Conama da Espanha, a
Secretaria do Meio Ambiente do Parand e a Itaipu Binacional.

O evento reuniu representantes do terceiro setor, empresas e governo em torno
de trés foruns: Féorum Social, Férum Empresarial e Férum Governamental sobre
Mudanca Global. Em cada féorum foram organizadas palestras, mesas-redondas e
grupos de trabalho para discutir e buscar solucdes comuns para os principais
problemas ambientais dos paises iberoamericanos.
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Abertura do 7° EIMA em Foz do Iguacu
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BOLSAS DE PESQUISA

Para incentivar a realizacao de pesquisas e, dessa forma, contribuir com a
disseminacao de conhecimento, a FUNDACION MAPFRE fornece apoio econémico
para a realizacdo de projetos de pesquisa nas areas de Saude (45 bolsas) e
Prevencdo e Meio Ambiente (20 bolsas). Além disso, oferece oito bolsas de estudo
“Ignacio Hernando de Larramendi”, nas area de Prevencdo na Salde e Meio
Ambiente, no valor de 15 mil euros cada, e a bolsa "Primitivo de Vega”, com o
objetivo de contribuir para a realizacao de um trabalho cientifico na area de
atendimento a pessoa idosa.

A FUNDACION MAPFRE também convoca anualmente pesquisadores de entidades
publicas e privadas e profissionais da drea de Saude e Meio Ambiente para os
seguintes prémios:

— A Toda uma Vida Profissional (A Toda una Vida Profesional)

— Desenvolvimento da Traumatologia Aplicada (Desarrollo de la Traumatologia
Aplicada)

— Superando Barreiras (Superando Barreras)

— Melhor Atuacdo Ambiental (Mejor Actuacién Medioambiental)

Em 2009, dois brasileiros foram contemplados com bolsas: Daniel Fernando da
Silva, da Holcim S.A., com o “XXII Curso Superior de Direcdo e Gestao da Segu-

ranca Integral”; e Antonio Knauth, da Petrobras, recebeu a bolsa Ignacio Her-
nando de Larramendi com o projeto “0 fator humano dos acidentes”.



Seguranca Viaria

PROGRAMA NA PISTA CERTA

Com o objetivo de transmitir as futuras geracdes exemplos e nocdes de compor-
tamento seguro e consciente no transito, o programa Na Pista Certa transporta
um espaco cenografico, com estrutura modular e itinerante, para escolas e
parques publicos. Uma equipe de monitores e contadores de estérias envolvem as
criancas de 6 a 10 anos em atividades lUdicas e pedagdgicas, com exemplos de
comportamentos e atitudes responsaveis e civicas em relacdo ao transito, tanto
do ponto de vista do motorista quanto do passageiro, do pedestre, do ciclista,
entre outros. Ao mesmo tempo, inicia os participantes no conhecimento da
sinalizacao viaria, ressaltando a importancia das regras de convivéncia e valores.

Em 2009, o programa esteve presente em 10 CEU’s (Centros Educacionais
Unificados), criados pela Secretaria Municipal de Educacao da Prefeitura de Sao
Paulo, em quatro parques e clubes escola de Sao Paulo, além de viajar para Sao
José dos Campos. No total, ao final do ano, foram atendidos 13.680 alunos, sendo
70% das redes puUblicas municipal e estadual de Sao Paulo, superando a expecta-
tiva de atingir 10.000 criancas em 2009.

Tabela de Evolucao de Piblico

2007 2008

Piblico Total 5528  10.662

Programa Na Pista Certa

2009
13.680
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PROGRAMA EDUCACAO VIARIA E VITAL

0 programa Educacao Viaria é Vital envolve os alunos em uma ampla pesquisa
sobre as condicdes da circulacdo vidria das comunidades préximas a escola,
levando-os a desenvolver projetos que tragam melhorias nestas condicoes, preve-
nindo acidentes e tornando a circulacao mais segura e eficiente. A disseminacao do
conceito de seguranca viaria é realizada com a distribuicao de kits de Educacao
Vidria e da capacitacao de professores da rede publica de ensino, que monitoram e
orientam o desenvolvimento de trabalhos escolares, contribuindo para envolver os
alunos em acdes solidarias, participativas e responsaveis. Os trabalhos de destaque
sdo submetidos a premiacdo, como um incentivo a absorcao do conceito.

Apoés ser implementado em 2008 na Regido Norte do Pais, o programa foi expan-
dido em 2009 para as regides Centro-Oeste e Sudeste, com parcerias fechadas com
as secretarias estaduais de educacao do Distrito Federal e Minas Gerais, que
formalizam a implementacao do programa em suas redes escolares de ensino. Em
2009, mais de 86 mil criancas de 132 escolas em nove municipios participaram das
acoes do programa, o que incluiu ainda a capacitacao de 932 professores.

Rua de escola participante do Programa Educacao Vidria é Vital, antes e depois de implantacao de faixa reivindicada pelos alunos da escola
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CAMPANHA DE CONSCIENTIZACAO NA SEMANA DO TRANSITO Principais Parceiros da FUNDACION MAPFRE
Todos os anos, a FUNDACION MAPFRE realiza campanhas durante a Semana

Nacional do Trénsito. Em 2009, com o apoio da ABRAMET (Associacdo Brasileirade  — CESVI - Brasil

Medicina e Trafego), foram desenvolvidas duas campanhas de prevencdo a

acidentes: a primeira com foco em acidentes ocorrido em rodovias e a segunda — CET - Companhia de Engenharia de Trafego de Sao Paulo
focada em acidentes de transito na cidade de S&do Paulo. A partir do slogan “Dirija

com responsabhilidade: Quem decide a sua vida é vocé”, a acao teve como objetivo — Alumar - Consércio de Aluminio do Maranhao

chamar a atencao de motoristas, motociclistas e pedestres para uma reflexao
sobre a responsabilidade civica nas ruas do Pais. — Escola Nacional de Seguros

it

IF‘@'\ — Fiesp - Federacao das Industrias do Estado de Sao Paulo

r — Fenaprevi - Federacao Nacional de Previdéncia Privada e Vida

— ITSEMAP do Brasil - Servicos Tecnoldgicos MAPFRE

— Prefeitura de Sao Luis do Maranhao

— Secretaria de Estado da Educacao de Sao Paulo

— Secretaria de Estado da Educacdo do Maranhao

— Secretaria de Estado do Meio Ambiente de Sao Paulo

— Secretaria Municipal de Educacao de Sdo Luis do Maranhao
— Secretaria Municipal de Transportes de Jundiai (SP)

— Secretaria Municipal de Transportes de Sdo José dos Campos (SP)

Campanha de conscientizacao na semana do Transito

— Secretaria Municipal de Educacao de Sao Paulo
— Secretaria Municipal do Verde e do Meio Ambiente de Sao Paulo

— USP - Universidade de Sao Paulo
FORMACAO EM EMPRESAS
0 programa de Formacado em Empresas envolve a realizacdo de cursos de forma- — Sociedade Brasileira de Medicina de Familia e Comunidade
cdo, palestras de conscientizacdo e distribuicdo de material didatico em empresas
parceiras, com o objetivo de sensibilizar empresarios e trabalhadores sobre acoes
preventivas em ambito empresarial. Essas acdes sdo desenvolvidas com base na
problematica dos acidentes no deslocamento de casa para o trabalho e, também,
entre o trabalho e seus clientes.
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