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Senhoras e Senhores acionistas, boa tarde.

Muito obrigado, uma vez mais, pela confianca e apoio.

Como foi possivel verificar nos relatérios apresentados a Assembleia
Geral durante o dia de hoje, os resultados da MAPFRE no ano passado
foram muito positivos: as receitas aumentam, os custos reduzidos e o
lucro melhorado, reforcando nossa posi¢cdao nos principais mercados.
Nao resta davida que 2016 foi um bom ano para a companhia. O fruto
disso foi a aprovagdo de uma retribuicdo generosa para os acionistas
com um excelente dividendo, que subiu 11,5%, e 57,6%, de pay-out. O
mercado tem reconhecido estes resultados, e a acao da MAPFRE foi o
melhor valor financeiro do IBEX e o segundo melhor de seguro na

Europa no ano de 2016.

2016 é o primeiro ano de desenvolvimento do novo Plano Estratégico
2016-2018, que tem como lema “Foco no crescimento rentavel”, e gira
ao redor de quatro eixos de atuacdo basicos: foco no cliente, exceléncia

na gestao, transformacao digital e cultura e talento humano.

Neste primeiro ano, a execuc¢do do plano pode ser qualificada de muito
avancada; 98 por cento dos projetos planejados nas nossas iniciativas
estratégicas foram realizados, e 85 por cento dos nossos indicadores

do plano foram cumpridos.
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Analisarei, posteriormente, a evolucdo deste plano e nossos projetos
mais destacados de futuro, mas antes, permitam-me dedicar alguns
instantes para mencionar algumas pessoas relevantes para a MAPFRE
e que este ano deixaram a companhia por diferentes motivos, e

explanar sua substituicao.

Desde a ultima Assembleia Geral de Acionistas foram realizadas as

seguintes mudancas:

o Cessacdo de Esteban Tejera Montalvo, anterior primeiro
vice-presidente do conselho e diretor financeiro do Grupo,
que se retirou de todos os seus cargos executivos na

MAPFRE a partir de 12 de janeiro de 2017.

Esteban Tejera, com seus mais de 30 anos na industria do
seguro, foi um dos principais executivos da MAPFRE nos
ultimos 20 anos, e prestou uma contribuicao relevante
para o éxito e o desenvolvimento do Grupo durante este

periodo.

Sempre contamos com sua ajuda valiosa nas tomadas de
decisbes, com seu critério profissional afinado, sua
precisao e alto compromisso e dedicagdao que, junto com

suas quanlidades profissionais, fizeram com que fosse um
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exemplo a ser seguido na vida e na empresa. A
responsabilidade em dobro que exerceu como vice-
presidente e como principal responsavel pelas financas
durante os dificeis anos da crise nos permitiu superar essa

dura etapa com seguranga, solvéncia e profissionalismo.

Saida de Rafael Beca Borrego, que pediu demissdao no dia
31 de dezembro de 2016 por motivos pessoais. Foi
conselheiro da MAPFRE, S.A. desde 2006 e, nos ultimos
dois anos, foi conselheiro independente coordenador.
Cessacdo de Rafael Casas Gutiérrez, anterior responsavel
executivo maximo da MAPFRE na América Latina, como
resultado da sua aposentadoria como executivo do Grupo
em dezembro de 2016. Ele é, sem duvida, um dos
executivos “da vida toda” da MAPFRE, que comegcou como
comercial na organizacao territorial e chegou ao primeiro
nivel do staff executivo. Sua carreira foi realizada com uma
trajetéria impecavel, e a brilhante tarefa que desempenhou
foi totalmente importante para o desenvolvimento do
Grupo na América Latina.

Cessacdo de Rafael Fontoira Suris como conselheiro em
julho de 2017 por atingir a idade estabelecida no estatuto.
Cessacdo de Alberto Manzano Martos por atingir a idade
estabelecida no estatuto em abril de 2017.

Cessacdao de Andrés Jiménez Herraddén por atingir o

término estatutario em fevereiro de 2017.
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A nossa gratidao a todos eles pela eficacia e
leal colaboracdo durante os anos que exerceram a funcao

de conselheiros.

Também foram geradas as seguintes mudangas:

o Nomeacdo de Antonio Nufiez Tovar como substituto de
Esteban Tejera no cargo de primeiro vice-presidente do
Conselho de Administracio da MAPFRE e da Comissao
Delegada. Nos ultimos anos, Antonio, além de ser o nosso
segundo vice-presidente, vem desempenhando
importantissimas  responsabilidades executivas na
MAPFRE com eficacia e éxito marcantes.

o Nomeacgdo de Catalina Mifarro Brugarolas como segunda
vice-presidente externa do Conselho e da Comissao
Delegada, e conselheira independente coordenadora. Sua
escolha reforca ainda mais o compromisso da companhia

em matéria de igualdade de género.

o Nomeacao de Fernando Mata Verdejo como conselheiro e
responsavel da Diretoria Financeira da MAPFRE, sendo
responsavel também pela coordenacdao das fungdes de
conformidade, atuarial e riscos. Fernando reine uma
trajetoria profissional internacional relevante e, nos
ultimos anos, tem sido diretor de Estratégia e

Desenvolvimento do Grupo.
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E, hoje, esta Assembleia Geral de Acionistas, aprovou a nomeacao de
Francisco José Marco Orenes como vogal do Conselho de

Administracao.

Javier Fernandez-Cid Plafiol, maximo responsavel da area territorial
Internacional, também foi cessado em 31 de dezembro de 2016 de seus
cargos executivos na companhia. Os mais de 35 anos de carreira no
Grupo sempre tiveram um acento internacional marcante, e ocupou
varios cargos de alta responsabilidade, todos eles ligados aos mercados

internacionais.

Javier contribui de maneira destacada para a consolidacao da vocagao
global do Grupo, e agradecemos também pelo seu excelente trabalho,

pela sua constancia e dedicagao.
PLANO ESTRATEGICO

Gostaria agora, em primeiro lugar, oferecer um adiantamento dos
principais pilares da nossa estratégia e, depois, passarei pelas regioes
da MAPFRE no mundo, comentando brevemente suas expectativas
econdmicas e as oportunidades que elas oferecem para o

desenvolvimento do nosso negocio.

Com relagdo aos avancgos e desafios do pilar estratégico do FOCO NO
CLIENTE, durante o ano passado, foi trabalhado para definir o modelo
de relagdo com os clientes em que contempla, ndo somente a
segmentacao, mas também a qualidade dos dados, as ferramentas de
gestdo e a mensuragao da sua satisfacdo. O modelo comegara a ser
implementado durante 2017 de acordo com o nivel de maturidade de

cada pais.
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Além disso, abordamos os desafios que as mudancas tecnolédgicas estao
causando na sociedade e na industria de seguros. Estamos trabalhando
no desenvolvimento de propostas inovadoras no campo de Seguro do

Automével, que é o epicentro atual das mudancas mais profundas.

Quanto a TRANSFORMACAO DIGITAL, em 2017, aceleraremos a
iniciativa realizando mais de 160 projetos e implementando diversas
solugdes globais que irao potencializar o autoatendimento e ajudarao a

desenvolver capacidades-chave, como o Big Data e a Mobilidade.

Quanto ao negécio digital em si, durante 2017 ampliaremos nossos
esforcos em um maior ndmero de paises, com acbes focadas no
aumento de recursos, a reducdo dos custos de aquisi¢do, a melhoria do

resultado técnico e a retencao de clientes.

Em relagio & EXCELENCIA NA GESTAO TECNICA E OPERACIONAL,
reforcamos, em 2016, o controle das equipes técnicas e atuariais com

foco no crescimento rentavel.

Adicionalmente, continuamos implantando o Modelo Global de
Eficiéncia Operacional com um novo Modelo de contact-centers,
mudancas no processo de tramitacdo de sinistros e na defini¢do da

estratégia de automatizacao.

As iniciativas de Prestadores de Servicos estao evoluindo de acordo
com o plano previsto e ja pode ser levada para 18 paises. Naqueles
mais avancados, identificamos os fornecedores “Embaixador de Marca”
e conseguimos atingir um maior volume de servicos administrados,

com um custo médio menor que os demais, com indices de percepcao
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de qualidade acima da média. Em 2017, continuaremos com a
implementacdo e avangaremos com o desenvolvimento de uma

Extranet Global de prestadores de servigo.

Conseguimos reduzir, de maneira substancial, as despesas de TI, gracas
a negociacdo de contratos globais de provedores, o que representou
economias anuais acima de 10 milhoes de euros este ano somente em

tecnologia.

Em 2017, trabalharemos mais no aproveitamento de sinergias entre os
paises e continuaremos nos esfor¢cando para otimizar os contratos com

terceiros.

Quanto a linha estratégica CULTURA E TALENTO HUMANO, apostamos
pela mobilidade interna, funcional e geografica. Criamos escolas de
conhecimento global investindo no treinamento dos nossos
colaboradores. E contamos com sistemas globais flexiveis de
remuneracdao e reconhecimento. Tudo isto potencializa nossa cultura
interna de esforgo, compromisso mutuo e no sentido de fazer parte. As
politicas de diversidade estdao presentes em todas as medidas, voltadas
em conseguir uma efetiva igualdade de género e a integracdo de

pessoas com deficiéncia no mundo do trabalho.

Senhores acionistas, estamos firmemente convencidos de que, com
estas iniciativas, estamos fortalecendo a MAPFRE. Estamos impelindo
na companhia, com base em um crescimento sustentado e rentavel,
uma transformag¢do que nos posicionara na vanguarda nos aspectos de

tecnologia, operacgdes e de servico.
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Vamos fazer agora uma analise observando as diferentes regides ao
redor das quais nossa estrutura global gira tanto do ponto de vista

econdmico e social quanto de perspectivas de negdcio.

2016 foi um ano marcado por varios acontecimentos importantes que

estdo afetando a dinamica econ6mica e politica em nivel mundial.

Adicionalmente existem grandes incertezas quanto as consequéncias
que poderiam ser geradas pelo Brexit, pelos processos eleitorais nos
paises europeus, o aumento das politicas protecionistas e as restricoes

a migracao, que poderiam reduzir o crescimento dos mercados.

Em termos gerais, para 2017, esta previsto um crescimento um pouco
acima de 3,1% em nivel global. O crescimento da economia global
encontrara suporte em trés fatores-chave: primeiramente, nos custos
financeiros, ainda baixos, considerando o cenario de taxas de juros
baixas. Em segundo lugar, na difusdo crescente de politicas fiscais
expansivas que apoiarao o consumo e o investimento. E, finalmente, o
preco das matérias-primas, que ainda é baixo no caso dos paises
desenvolvidos, e com uma mudanga de tendéncia que ira beneficiar a

certos paises emergentes exportadores.

De acordo com o Servico de Estudos da MAPFRE, esta prevista uma
aceleracdo do negocio seguros, tanto nos mercados desenvolvidos
quanto nos emergentes e, este ultimo bloco deverd liderar o

crescimento.

Analisando cada regido, comegaremos pela regido da IBERIA. Na

Espanha, em 2017 a economia crescera a um indice superior a 2,3%.
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Alguns dos fatores que apoiaram as atividades econ6micas nos ultimos
anos poderiam estar perdendo for¢a, como os estimulos fiscais, o
aumento dos custos energéticos e do endividamento pessoal e

empresarial.

Atualmente, os principais riscos para a economia espanhola estao
ligados a sustentabilidade das contas publicas, a fragilidade e a
fragmentacdo politica e, de maneira mais estrutural, ao ainda alto nivel
de desemprego. Por isso, € indispensavel nao cair na
autocomplacéncia. O ambiente econdmico que ainda é favoravel sugere
a conveniéncia de progredir nas reformas estruturais para fomentar a
poupanca e a sustentabilidade fiscal, bem como incentivar a criacao de
emprego, o que € prioritario para garantir um crescimento constante e
equilibrado da nossa economia. A reforma do sistema de aposentaria
deve ter absoluta prioridade na agenda do governo, para permitir a
convivéncia de um sistema publico sélido com sistemas privados,

ligados a vida de trabalho e de associagao por principio.

O cenario de taxas de juros baixos continua representando um grande

desafio para o setor financeiro e de seguros.

A MAPFRE, em 2016, aproveitou as oportunidades derivadas do bom

desempenho da economia espanhola.

Nesta mesma linha, na Espanha, em 2017, trabalharemos para crescer
com rentabilidade acima do mercado, especialmente em atrair e reter

os clientes mais rentaveis e aumentar a venda cruzada tanto para as
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empresas quanto para as familias. Simplificaremos os produtos de

Residencial e otimizaremos as tarifas.

Lancaremos novamente alguns produtos de satde, ao mesmo tempo
em que a linha de produtos Unit-Link serd consolidada e lancaremos
novos produtos de poupanga. Fortaleceremos a oferta para os clientes

empresa com a criagao de mais servicos de alto valor agregado.

Realizamos a segmentacdo de mediadores de tal maneira que
possamos oferecer o melhor servico a cada tipo disponivel, e
continuaremos apoiando o plano de desenvolvimento e langamento de

agentes profissionais.

Continuaremos fortalecendo o gerenciamento técnico, saneando os
negadcios com défice e baixando os custos de operagdes, automatizando

mais a comunicagdo e gestao das atividades de pericias.

Quanto a AMERICA LATINA, é uma das areas geograficas cujas

expectativas de crescimento apresentam mais incertezas.

Em 2016, a reducao do crescimento econdmico da regido foi
acentuada, mantendo a alta heterogeneidade entre os paises. As
atividades econdémicas da América do Sul sofreram 2,4% de contracao.
Na América Central, o ritmo de crescimento diminui para 3,6%,
parecido ao que aconteceu no México, onde o indice de crescimento

chegou a 2%.
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Na América Latina, espera-se uma pequena aceleracao do crescimento
em 2017, que no conjunto da regido, o crescimento ficara um pouco

acima da média de 1,5% para os préximos anos.

Por outro lado, a inflagdo esta se desacelerando e em alguns paises,

como Argentina ou Brasil, melhorara a percepc¢do para os investidores.

O contexto econdomico de crescimento, ligado a um ambiente de taxas
de juros altas, levard ao crescimento no negocio de seguros ajudado
pela baixa penetracdo dos seguros que continua existindo na América

Latina.

Com relacdo a LATAM NORTE. Em 2017, o projeto de prioridade para o
desenvolvimento do negocio continuara sendo a criagdo de uma rede

propria.

e No Mexico, com o plano de expansdo da rede de agéncias, a
captacdo e o lancamento de agentes colaboradores, e a rede
especifica para riscos pessoais.

e Na América Central e na Republica Dominicana por intermédio do

desenvolvimento de novos agentes e delegados.

Continuaremos com a implementacao dos novos acordos de banco-
seguros para a venda de seguros em massa e microsseguros, e no

seguro das empresas.
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Quanto a gestdo técnica, no México continuaremos com o plano de
saneamento de negoécios menos rentaveis, principalmente com os
contratos plurianuais, e implementaremos um sistema de tarifacao
novo em Autos e Saude, juntamente com um plano de gerenciamento

de sinistros para os dois ramos.

No México, continuamos submergidos em um processo de
reestruturacao interna e de reorganizacao das nossas atividades de
forma que possamos recuperar dados de rentabilidade que sejam

adequados.

As nossas expectativas sdao de continuar crescendo e alcancando
resultados excelentes este ano na Ameérica Central e Republica
Dominicana. E, no México, sem duvida, devemos melhorar

consideravelmente o que conseguimos em 2016.

Na LATAM SUL em 2017, continuaremos desenvolvendo os
multicanais, dando prioridade a busca de acordos com outros tipos de
distribuidores como bancos, empresas do setor automotivo e da

distribuicao.

Além disso, o plano de abertura de agéncias e o desenvolvimento de

redes proprias continuardo vigentes.
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Potencializaremos os produtos de vida risco e seguros em massa para
garantir uma combinac¢do equilibrada de negdcios e iniciativas digitais

que facilitem a venda de produtos e servicos.

Com o fruto de todos esses esforcos, esperamos obter grandes
melhorias no resultado na Argentina, na Colombia e no Chile, e
manteremos ou aperfeicoaremos a rentabilidades dos demais paises,

principalmente no Peru.

Com relacdo ao BRASIL, podemos dizer que o ano de 2016 foi,
provavelmente, o ultimo ano de recessdo. A demanda doméstica minou
o desempenho econdmico apesar do bom comportamento do setor
exterior. Em 2017, o pais comegara a crescer levemente e esta previsto
que continuem cortando as taxas de juros e que a inflacdo seja

moderada.

Apesar destas circunstancias, em 2016, conseguimos manter nossa
rentabilidade sobre os prémios e apresentar bons resultados no pais,
com uma politica ativa de contencdo de despesas e com excelentes

rendimentos financeiros.

O ambiente econémico melhor no Brasil sugere oportunidades

importantes, onde esperamos crescimentos em Vida e em Nao Vida.

No Brasil, em desenvolvimento do negocio:

14




MAPFRE

-Potencializagdo da rede MAPFRE e dos canais de affinities
utilizando a segmentacdo de clientes para fazer uma oferta

cruzada de produtos particulares mais completa.

Implementar modelos de venda nao presencial no Canal Banco
do Brasil, ampliando a oferta de produtos.

Comercializar produtos de assisténcia sanitaria voltados para
empresas.

Aproveitar as oportunidades de crescimento nos seguros
individuais de Vida e de poupanga em razao do ambiente de altas

taxas de juros.

Para melhorar os resultados vamos continuar controlando os negdcios

com menos rentabilidade, especialmente em automoveis, e

mecanizando processos em gestdo e atendimento a clientes, para

reduzir custos internos.

Com relagdo a AMERICA DO NORTE, durante o ano de 2016, a

economia dos Estados Unidos fechou com 1,6% de crescimento,

apoiado principalmente no consumo privado e no emprego.

O novo ciclo de aumento do prego das matérias-primas, por um lado, e

a politica fiscal expansionista da nova administracdo, por outro,

aceleram a inflagdo, e sera produzido aumento das taxas de juros.
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Para 2017, esta previsto um cenario de aceleragcdo das atividades
econdmicas com base nos resultados empresariais e nos estimulos

fiscais que apoiardo o investimento.

A MAPFRE USA continuara aproveitando este ambiente para melhorar

a rentabilidade, continuando com a linha seguida em 2016.

Em 2017:

e Continuaremos reforcando nossa estrutura regional, que ¢
imprescindivel para tomadas de decisdes mais proximas ao cliente

e que reforgarao o crescimento rentavel.

e Analisaremos as carteiras deficitarias, focalizando no ramo de
autos e nos estados de Massachusetts, Nova lorque, Nova Jersey,

Connecticut, California e Florida.

e Analisaremos a nossa presenca nos EUA, visando centralizar nossos
esforcos em melhorar a rentabilidade nos principais estados nos
quais operamos. Naqueles estados onde temos uma presenga
menor, reprimiremos nossos planos de crescimento e deixaremos

de realizar subscri¢cdes em diversos deles.

VERTI USA comecgara a operar no segundo semestre do ano na
Pensilvania. A VERTI permitira ampliar a oferta e trara uma proposta

de valor atraente para clientes digitais que preferem optar pelo
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autoatendimento. Adicionalmente, foi construido com tecnologias que
permitem um alto grau de automatizacdo e acessibilidade para o
cliente. Esta plataforma servird de base para a MAPFRE USA acelerar

sua transformacao digital.

Na EMEA, durante 2016, a zona euro registrou uma leve aceleracao no
crescimento do PIB até atingir ao redor de 1,6%, o que poderia ser
ligeiramente moderado nos préximos dois anos gracas ao dinamismo
da demanda doméstica, ao impulso fiscal acordado entre alguns paises

da zona e ao preco do petrdéleo, que ainda continua muito favoravel.

Espera-se, especialmente, certa moderacdo do crescimento na Italia, na
Alemanha e em Malta. E de se esperar que a Turquia recupere indices

de crescimento mais fortes nos proximos dois anos.

Para 2017:

e Consolidaremos o bom posicionamento das nossas operagdes na

Turquia e sua contribuicao crescente para os resultados do Grupo.

e Completaremos a reestruturagdo na Italia. O esforco de
saneamento técnico e de reducdo de custos permitira atingir uma

melhoria importante dos seus resultados.

e Continuaremos executando as iniciativas em curso para chegar a
uma rentabilidade técnica e diversificagdo mais altas em Malta e na

Alemanha.
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e Reforcaremos a nossa proposta de valor para o seguro de autos em
toda a regido apostando, de maneira decidida, por uma oferta
maior de servicos e de digitalizacdo, tanto na experiéncia de

usuario quanto nos processos internos.

e Diversificaremos a carteira de produtos e desenvolver os diversos

canais, principalmente o digital.

e Realizar a transicao da marca VERTI nas operagdes da Italia e da

Alemanha.

Com relacdo a regido ASIA-PACIFICO, as projecdes de crescimento
apresentam uma leve desaceleracdo em relacdo aos anos anteriores,

gerada, principalmente, pela moderagao do crescimento da China.

Para a MAPFRE, um dos principais marcos de 2016 foi a aquisicao de
30% a mais da companhia de seguros ABDA na Indonésia, chegando a
51%. Esta operacdo esta aguardando a autorizacdo final dos
supervisores locais. ABDA é a quinta companhia de seguros em
Automoveis do pais e, em 2016, atingiu um volume de receitas na casa
de 88 milhoes de euros, com mais de 12 milhdes de euros de lucro
liquido. Esta aquisicdo confere a MAPFRE acesso a um mercado com

mais de 250 milhoes de moradores.

Na Asia, continuaremos a reforcar, de maneira prudente, as sinergias
entre os paises, desenvolvendo produtos e canais de distribuicdo e

estabelecendo os fundamentos para construir operacgdes sélidas que
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nos permitam participar do crescimento pelo qual a regido esta

passando.

Agora, em um relance geral, gostaria de comentar alguns aspectos

sobre as outras UNIDADES DE NEGOCIO:

A MAPFRE RE teve, uma vez mais um excelente desempenho no ano de
2016, consolidando sua presenc¢a de muito destaque nos mercados da
LATAM e da EMEA, ao mesmo tempo em que aumentou suas operagoes
nos Estados Unidos e na APAC, abrindo agéncias na Malasia e em
Singapura. Seu perfil de risco continua sendo altamente complementar

ao do restante do Grupo, acrescentando diversificacao e lucros altos.

A MAPFRE RE, em um ambiente de mercado muito competitivo,
continua sendo capaz de encontrar oportunidades de desenvolvimento
das suas operagoes e de consolidar sua presenca nos seus principais

mercados e clientes.

No negdcio de resseguro, oferecemos apoio total e em longo prazo,
permite que a empresa tenha acesso preferencial a importantes

oportunidades de negdcio rentavel.

Em 2017, do ponto de vista operacional, a empresa continuara com a
sua politica baseada na precisdo da subscricao, na diversidade dos

produtos oferecidos e na proximidade aos seus clientes.
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Os trabalhos de inovacao e a busca de solucdes para ampliacao dos
limites da “capacidade de seguro” de certos riscos serdo aprofundados

em colaborac¢do com seus clientes.

A MAPFRE RE na EMEA, continuara crescendo em Vida e serao
realizadas outras operagdes ligadas a implementacao do Solvéncia II.
Na LATAM, reforgara sua lideranca na regiao, colaborando também
com seus clientes na adaptacdo aos novos regimes de solvéncia. Na
APAC, o crescimento vira do impulso das suas novas agéncias. E nos
EUA, onde tem uma operacao muito rentavel, continuara com o plano

de desenvolvimento no resseguro de vida.

Como gerente de coberturas de resseguro do Grupo, uma parte
essencial da nossa gestao de riscos, continuara delineando estruturas
de resseguro que otimizem nosso perfil de risco e garantam a

estabilidade dos resultados e da gestao eficiente do capital.

A UNIDADE GLOBAL RISKS focalizara principalmente no:

e Fortalecimento da qualidade do servico como maneira de manter

sua posicao de lideranga na Espanha e na América Latina.

e Delegar mais autonomia as equipes locais, para obter mais
eficiéncia, mas mantendo um controle estrito do risco técnico e

operacional.
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e Desenvolvimento da sua presenca principalmente na Europa, bem
como na América do Norte e na Asia, para aumentar a

diversificacdo do seu negdcio.

O negocio dos grandes riscos globais continua submergido em um
cenario de grande complexidade devido a forte concorréncia, o que nos

obriga a manter uma disciplina estrita em termos de subscricao.

A melhoria da eficiéncia é o complemento imprescindivel para navegar
nas condi¢cdes de mercado atual e para estarmos preparados para
aproveitar as oportunidades que irdao surgir quando a mudanca de

ciclo chegar.

Finalmente na MAPFRE ASSISTENCIA, se executou, no decorrer do ano
de 2016, um conjunto importante de medidas em relagao a negdcios
que provocaram a queda da sua rentabilidade, abandonando certos
mercados, como a Russia, Suécia, Egito e Hong Kong, e agindo nas
carteiras que produziram prejuizos mais altos. Os efeitos dessas
medidas comecaram a ser mostrados nos ultimos meses do ano, mas

serdo consolidados pouco a pouco em 2017.

Alguns dos mercados mais importantes para a ASSISTENCIA
continuaram mostrando grande for¢a, como é o caso do negdcio de
garantia para automoéveis nos Estados Unidos, que continua crescendo

com forca e com rentabilidade sélida.
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Também é de destacar a evolucao do negdcio no México, em que
pudemos manter um excelente ritmo de crescimento um ano mais,

apesar das incertezas do pais.

Em 2017, daremos continuidade a nossa estratégia de reorganizacao
das operagdes, mantendo o foco nos mercados estratégicos e nos
negdcios com capacidade de crescimento sustentavel e de niveis de

rentabilidade adequados.

Apara ir finalizando, vou mencionar agora o grau de cumprimento dos

nossos COMPROMISSOS ESTRATEGICOS.

Com relacao aos objetivos FINANCEIROS, eles mostram resultados
excelentes e de grande satisfacdo. Continuamos trabalhando para criar

um valor sustentavel para o acionista.

1. O objetivo de crescimento das receitas pode ser moderado nos
proximos dois anos, da mesma forma como aconteceu em 2016,
devido a prioridade dada ao crescimento rentavel e a queda de
taxas que comecam a surgir em alguns mercados emergentes
importantes para a MAPFRE. Apesar disto, nossos prémios
continuarao crescendo conforme os ritmos previstos, ajudados
também pelo fortalecimento de algumas moedas.

2. .Em relacdo com a melhora do ROE, estimamos ficar acima de 11%
em 2018. A revalorizacao do dolar e do real brasileiro, e as baixas

taxas de juros na Europa, fortaleceram nossos fundos proéprios de
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maneira consideravel, fazendo com que cumprir o objetivo inicial se

torne mais exigente.

3. . Mantemos nosso objetivo de rentabilidade por dividendos ao
redor de 5%, de acordo com a cotagdao média da acao no ano e com
um pay-out nao abaixo de 50%, tendo como valor maximo 65% dos

lucros do Grupo.

Em relagdo aos nossos quatro pilares estratégicos, os principais

objetivos continuarao sendo:

Com relagao aos objetivos relacionados ao CLIENTE:

e Na melhoria da qualidade vista pelo cliente, mensurada com a NPS,
ja atingimos, no primeiro ano do plano estratégico, 65% em
comparagcdo com o objetivo final de 70% para o triénio, que
alcangaremos sem davida alguma.

e (O aumento da nossa participacao de mercado em 2016 em Nao
Vida foi de 50%, dos mercados em que operamos, com o objetivo

de, pelo menos, 75% no triénio.

Quanto a evolu¢io da TRANSFORMACAO DIGITAL, podemos indicar

que:

e 0O aumento das transagoes digitais na Espanha, Brasil, EUA e no
México foram de 19% no ano, em comparagao com o objetivo de
30% para o triénio, e nossas metas para 2016 foram

ultrapassadas.
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e 0O negocio digital teve um aumento de 23% em 2016, com
comparag¢do a um objetivo acumulado de 50% através das marcas
MAPFRE, VERTI e INSUREANDGO, duplicando o objetivo previsto

para o ano passado.

Com relacdo aos indicadores relacionados com a EXCELENCIA NA

GESTAO TECNICA E OPERACIONAL, cabe destacar que:

e O indice combinado ficou posicionado em 97,4%, em comparacao
com 96% de média de objetivo. Aumentaremos os esforgos para
ultrapassar o objetivo nos préximos dois anos.

e 0O indice de custos ficou posicionado em 27,4%, em comparagao
com 28% de média de objetivo para o triénio, o que demonstra o
sucesso do nosso plano de reducao de custos. Tinhamos calculado
uma meédia de 50 milhdes de euros de economia por ano e,
segundo as nossas estimativas, no primeiro ano, ja ficou acima de
60 milhoes.

e Nas alocagbes automaticas de ordens para prestadores de servico,
atingimos 54% no ano, em compara¢dao com um objetivo 60%

para o triénio, que sera amplamente ultrapassado.

No que se diz respeito ao eixo da CULTURA E TALENTO podemos indicar
que:

° O indice obtido no Great Place To Work foi de 72%, em

comparacdo com o objetivo de 80% para o fim do triénio.

Devemos trabalhar intensamente durante 2017 para podermos

atingir o objetivo na mensuracao que sera feita em 2018.
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e Com respeito as politicas de igualdade, ja conseguimos chegar a
38% dos cargos de responsabilidade ocupados por mulheres,
diante do objetivo de 40% para o triénio. Adicionalmente, as
politicas de inclusdo estdo progredindo bem, tendo em vista que,
no nosso quadro de pessoal em nivel mundial, ja chegamos a 1,4%
de pessoas com deficiéncia, sendo o objetivo chegar a 2% em
2018.

e Em 2016, o indice de mobilidade funcional ficou um pouco acima

do objetivo de 10% estabelecido.

Senhores acionistas, concluindo:

Nossas receitas crescem de maneira sustentavel em todas as areas

geograficas e nos principais produtos.

Os programas de melhoria de eficiéncia, automatizacao e reducao de
custos estdo transformando o Grupo e ajudando a ficar acima das
nossas metas anuais de economia, sendo que a maior parte desta é
investida na digitalizacdo de operacdes que produzirdo um retorno

maior em médio prazo.

Nossos rendimentos financeiros também estao melhorando como fruto

de uma gestao muito profissional dos nossos ativos.

O modelo de negdcio da MAPFRE e a estratégia de Foco no crescimento
rentavel, acompanhados por um indice muito alto de solvéncia, tendo
como componente majoritario um capital da mais alta qualidade e um
nivel muito baixo de endividamento, garantem um crescimento

saudavel nos préoximos anos.
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Nosso compromisso com os acionistas é claro e consistente, como ficou
demonstrado nao apenas pela excelente rentabilidade que lhes
oferecemos, mas também pelo esforco que estamos realizamos para

aperfeicoar o atendimento e o servico que lhes prestamos.

Neste sentido, lancamos nosso Plano Acionistas, um programa
completo que visa aperfeicoar nossa relacdio com os senhores,
oferecendo informagdes detalhadas, canais de comunicagao especificos

e acesso a servigos exclusivos.

Com relagdo ao Cliente, inovamos e estamos preparados para 0os novos
ambientes de mercado e concorréncia. NA MAPFRE, o FUTURO ja é
PRESENTE. Tudo o que se pode entrever no horizonte imediato faz
parte de realidades nas quais estamos envolvidos, e que permitirao,
sem duvida alguma, aperfeicoar ainda mais nossa competitividade,

eficiéncia e nossos resultados.

Neste caso, me refiro, entre outros, a produtos de seguros relacionados
com o automovel conectado e ao veiculo semiautonomo, e também ao

Big Data, Cloud, casas inteligentes, riscos cibernéticos, etc.

Estamos, como sempre, ao lado do cliente, considerando-o o principal
beneficiario da nossa transformacao. Para isso, trabalhamos no campo
da mobilidade, para que ele possa acessar nossos servigos em qualquer

momento e em qualquer lugar.

Oferecemos novas formas de cobertura, mais simples e modulaveis,

com produtos mais acessiveis e personalizados.
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Além disso, pensamos na sociedade e procuramos deixar a pegada
social mais positiva possivel. Detalhamos os esforcos que fazemos
como empresa socialmente responsavel, e o plano de sustentabilidade
no qual nos adentramos. Também informamos sobre o trabalho
extraordinario que a Fundacién MAPFRE realizou e que continuara

exercendo no futuro.

No ano passado, informei, por ocasido desta Assembleia, sobre o inicio
do desenvolvimento de um Plano de Transparéncia Ativa, cujo objetivo
era fazer com que a companhia fosse reconhecida como uma empresa
mais transparente na relacdo que mantém com todos os seus grupos de

interesse.

Hoje posso afirmar que esse plano ja é realidade e que estamos dando
passos significantes para que a relacao como todos os nossos clientes,
funcionarios e colaboradores, acionistas, fornecedores e a sociedade
em geral seja mais clara e mais proxima. Um exemplo disso é o
Primeiro Relatério Integrado da MAPFRE, que foi entregue aos
senhores. Continuamos trabalhando para melhorar as informacoes
corporativas, simplificaremos as informacoes e as condi¢oes gerais dos
nossos produtos, as comunicacdes com terceiros e a comunica¢dao

interna.

Contamos com as equipes de funcionarios adequados, treinados,
comprometidos, multinacionais e multidisciplinares, que abordam com
muito entusiasmo esta importante transformacdo que estamos

vivendo.
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Como podem ver, estamos nos movendo na direcio adequada. Somos

uma empresa SOLIDA, RENTAVEL, RESPONSAVEL E INOVADORA.

Criamos RELACOES DE VALOR e oferecemos CONFIANCA aos nossos

clientes, acionistas, funcionarios e colaboradores.

Apostamos pelas PESSOAS, pelos seus sonhos, seus projetos, seu
desenvolvimento e sua protecao. E nos esforcamos por melhorar sua

qualidade de vida.

Em suma, trabalhamos todos os anos para sermos MELHORES e
contribuirmos para melhorar o0 mundo que esta ao nosso redor. Nos
esforcamos, para que todos aqueles que tém relacdo com a MAPFRE,
seja qual for, se sintam ORGULHOSOS de fazer parte deste grande

projeto.

Muito obrigado, senhoras e senhores, pelo seu apoio e companhia

neste trajeto. Boa tarde.

28




