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Senhoras e senhores acionistas, entramos agora na reta final desta

Assembleia Geral:

Mais uma vez, quero agradecé-los pela confianga e apoio.

2017 foi um ano do qual devemos falar de:

- Compromisso e

- Fortaleza

COMPROMISSO, que se manifestou de maneira plena com todos os nossos

grupos de interesse:

- Compromisso, em primeiro lugar, com vocés, os acionistas, porque
fomos capazes de manter um magnifico dividendo, tanto em pay-
out como em valor e rentabilidade.

- Compromisso com os nossos clientes de todo o mundo, sobretudo

com aqueles que moram nos paises onde houveram os eventos
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catastroficos. Nossa implantagdo de servicos para Aclo

atendé-los ordenada e adequadamente esta ainda
ativa e mantemos o maximo de interesse na resolucdao das suas
necessidades com a maior brevidade possivel.

- Compromisso com as pessoas mais vulneraveis que vivem também
nesses paises, as quais ajudamos diretamente com nossos milhares
de voluntarios MAPFRE, e a quem fizemos chegar artigos de
primeira necessidade, alimentos e agua potavel.

- Compromisso com os nossos funcionarios dessas regioes, os quais
também ajudamos para que pudessem voltar a normalidade o
quanto antes. E, em geral, compromisso com todos, mediadores,
fornecedores e outros colaboradores, uma vez que, gragas a todos
eles, o esforco da MAPFRE realizou-se de maneira profissional e

efetiva.

Especialmente digno de nota é o caso de Porto Rico, um pais que foi
gravemente atingido por Irma e por Maria e que quase todos os seus
habitantes foram afetados por esses furacées. Também nossos
funcionarios e colaboradores. Eu especialmente quero agradecé-los

por aqueles que estdo fazendo para cumprir nossos compromissos.

FORTALEZA, considerando que conseguimos proteger de forma muito
eficiente os ativos da MAPFRE, e que estas catastrofes tiveram um
impacto limitado nas nossas contas. A qualidade dos nossos programas de
resseguros, o musculo financeiro da MAPFRE e o profissionalismo das

nossas equipes foram fatores determinantes para isso.
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Fortaleza, o que é mais evidente com os resultados que Aclo

acabamos de apresentar, que foram muito positivos: a
receita aumentou, reduzimos os custos e melhoramos fortemente o lucro
atribuido, sem considerar as catastrofes, fortalecendo nossa posi¢cdao nos

principais mercados.

Nao ha duvida de que 2017 foi um bom ano para a MAPFRE. Por isso, foi
decidido a manutencdao do mesmo dividendo em valores absolutos, com

um generoso incremento do pay-out de 57,6% para 63,7%.

Além disso, 2017 foi o segundo ano do desenvolvimento do Plano
Estratégico trienal, cujo lema é “Foco no crescimento rentavel”, e que se
articula em torno de quatro eixos basicos de atuacdo: orientacdo ao
cliente, exceléncia em gestdo, transformacdo digital e cultura e talento

humano.

Podemos qualificar a sua execu¢do como muito positiva, uma vez que
desenvolvemos 98% dos projetos planejados nas nossas iniciativas

estratégicas e cumprimos 75% dos objetivos.
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Permitam-me agora que lhes forneca, em primeiro lugar, Aclo

um adiantamento sobre os principais pilares da nossa
estratégia, para realizar um percurso por cada uma das regides da
MAPFRE no mundo, com uma breve nota sobre seu ambiente econOmico e

as oportunidades que oferecem para o desenvolvimento dos seguros.

No que se refere 3 ORIENTACAO AO CLIENTE, durante 2017, foram
executados diversos projetos que impactaram em todos os paises em que

operameos.

Aproximamo-nos mais de nossos clientes, através do conhecimento de
suas experiéncias como tais. Com esta rica informacdo, teremos
capacidade de melhorar nossa oferta de produtos. Adaptaremos as
coberturas as novas necessidades, e responderemos as necessidades dos
diferentes segmentos de consumidores e incorporacao do conceito de

“familia” ao nosso modelo de gestao.

Além disso, o processo de transformacdo social em que estamos imersos
nos obriga a seguir evoluindo. O cliente espera mais de nds e devemos

estar em condigOes de realizar essas necessidades.

No que se refere 3 TRANSFORMACAO DIGITAL, durante o ano de 2017
foram realizados mais de 200 projetos. Em relacdo ao cliente pessoa
fisica, os projetos foram orientados para potencializar a atracdo e a

fidelizacdo. Quanto ao mediador, colocou-se foco no oferecimento de



MAPFRE

ACIONISTAS
2018

ferramentas de mobilidade e no estabelecimento de uma

visao completa de seus clientes.

Em relagdo aos fornecedores, desenvolveram-se também solugdes digitais
para melhora de sua mobilidade, permitindo a gestao e resolucao dos
servicos atribuidos a partir de seus equipamentos. De mesmo modo, cada
vez estabelecemos mais operagdes automatizadas, a fim de aumentar o

nivel de satisfacao de nossos clientes e reduzir nossos gastos internos.

Em 2018, a iniciativa de Transformacgao Digital seguira impulsionando
projetos que contribuam para o aumento da maturidade digital da
MAPFRE, para responder agilmente as necessidades dos nosso clientes,

distribuidores e fornecedores.

Nas redes sociais, incorporamos novas formas de uso e de analise. Um
conhecimento mais adequado das pessoas que se relacionam com a
MAPFRE através das mesmas, nos permitira oferecer-lhes mais valor e

uma melhor experiéncia.

No que diz respeito ao Negocio Digital, durante 2017, fortalecemos
aspectos como o marketing digital, a luta contra a fraude, a reducao dos
custos de aquisicao e o desenvolvimento de agregadores, que permitiram

aumentar o negdcio e melhorar sua rentabilidade.

Em 2018, seguiremos trabalhando com isso, aprimorando o processo de
selecdo e de subscricao de riscos. Como sabido, dispomos de marcas
completamente digitais, a VERTI e a INSUREANDGO, e continuaremos
também com o avango com a marca MAPFRE no aumento de vendas e do

desenvolvimento digital.
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Sobre a EXCELENCIA EM GESTAO TECNICA E
OPERACIONAL, em 2017, a implantacdo do modelo de Contact-Center
permitiu operagdes mais eficientes, com aumento de 11% da
produtividade e melhora da frequéncia de respostas imediatas aos

clientes em 9%.

Mesmo assim, estamos construindo uma nova solucdo corporativa de
autoatendimento para o cliente final. Também é importante mencionar
que foram numerosos os avan¢os em automacao inteligente, ja que,
somente em nove meses, superaram-se as 8 milhdes de transagoes

automatizadas, com menor tempo de processos e melhor qualidade final.

Sobre o Modelo Global de Gestao de Fornecedores, estao sendo
executados planos de transformacao em 24 paises. O modelo ja gera
resultados positivos, tanto do ponto de vista do controle de gastos, como

da melhora da percepc¢ao de qualidade por parte de nossos clientes.

Durante o ano de 2017, dentro do marco de globalizacdo de gestao
tecnologica da MAPFRE, avancou-se de forma importante na definicao e
oferecimento de solugdes corporativas, que melhoram os investimentos,

reduzem os tempos de desenvolvimento e melhoram os processos.

Em 2018, serdao implementados os novos processos operacionais de
emissao e sinistros, continuando a aposta na automacdo inteligente, e

executaremos os primeiros testes com solu¢des de inteligéncia cognitiva.
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HUMANO, a gestao de pessoas adquiriu uma importancia
particular em uma empresa global como a MAPFRE, -presente nos cinco
continentes e com funcionarios de 81 nacionalidades-. Trabalhamos com
a integracao de diferentes geracdes de funcionarios que convivem entre si
na empresa, aproveitando o conhecimento e experiéncia de todos.
Aproveitamos também dos beneficios das novas tecnologias e das redes
sociais, para adaptar nossos processos de trabalho ao ambiente
econdmico e social. Reforcamos a comunicacdo interna para envolver
todos os nossos funcionarios na estratégia, nos objetivos e na cultura de
nossa empresa. E, dessa maneira, estimulamos a projecdo de carreiras
profissionais e apostamos na mobilidade funcional e geografica dos
funcionarios, com a meta de contar com equipes mais globais e

polivalentes.

Isso tudo, entretanto, ndao nos parecia suficiente. A transformacao e a
digitalizacao devem andar juntas e ser fortalecidas, para acelerar nossas
mudancas e reduzir os tempos de execucdo. Por isso, durante o ano de
2017, reforcamos nosso Plano Estratégico com cinco novas iniciativas,

que darao resposta as novas tendéncias do mercado. Sao elas:

e DESENVOLVIMENTO EM GRANDES CIDADES: ajudara no
fortalecimento da presenca da MAPFRE em grandes ntcleos
urbanos. Seus consumidores requerem novas ferramentas,
baseadas na conectividade e na acessibilidade, e precisamos ser

capazes de oferecé-las.
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e SAM 3.0 (Seguro Automodveis MAPFRE 3.0). O

veiculo vai mudar em pouco tempo, conectado,
com auxilios para conducdo, compartilhado e, em algum momento,
autbnomo e, por isso, temos que buscar solugdes para nos
converter em protagonistas no novo cenario de mobilidade.

e SAUDE DIGITAL. Os seguros de satide devem abrir-se mais a uma
grande base social que ainda nao os utiliza, e a MAPFRE pode
liderar este processo, aproveitando as oportunidades do mundo
digital.

e MODELOS PREDITIVOS. Utilizaremos o conhecimento e os dados
para projetar modelos analiticos, que nos permitirdo prever,
automatizar e executar processos e operagoes.

e DESAFIO DIGITAL. Esta iniciativa nos permitira gerir as mudangas
internas de que a MAPFRE necessita para se adaptar ao novo
mundo digital e conectado. Equiparemos o ambiente de trabalho
com ferramentas que facilitem a flexibilidade, a agilidade, o
trabalho corporativo e a partilha de conhecimentos. Além disso,
estamos focando no desenvolvimento de perfis digitais e novas

formas de lideranca e desenvolvimento profissional.

Com essas novas iniciativas, vamos ganhar precisdao na estimativa de
riscos, aumentar as vendas, melhorar a satisfacao do cliente e reduzir os

custos.

Também entendemos que é necessario potencializar a INOVACAO na

MAPFRE. Temos que nos proteger face a entrada de novos agentes no
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mercado, e dinamizar a empresa, tornando-a mais agil e Aclo

eficiente. Por isso, decidimos implantar um conjunto de
plataformas de inovacgao e transformacdao (MAPFRE OPEN INNOVATION),
que integre o modelo atual de inovacdo estratégica e que incluira os

seguintes instrumentos:

- Os escritorios de inovacdo em paises e unidades de negocio, que
continuardo a dar respostas as iniciativas contidas no plano
estratégico.

- Uma Aceleradora, que terd como prioridade a busca de solugdes
novas e disruptivas para as necessidades existentes, relacionadas
principalmente a automoveis, lares e saude. Ela colaborara com
start-ups no lancamento de modelos de negdcio, que possam ser
incorporados, a médio prazo, a nossas iniciativas estratégicas.

- Uma “Garagem”, que serd a equipe mais disruptiva e distante da
realidade atual, que trabalhara para buscar solugées que possam
ser implantadas a longo prazo.

- Um modelo colaborativo com Universidades e Escolas de
Administracdo para desenvolver conjuntamente projetos
inovadores.

- Um veiculo de investimento para participar em sociedades de
capital de risco que se dediquem a inovagdo disruptiva relacionada
ao mercado segurador.

Para governar todo este sistema de inovag¢do, assumira o mando um alo
diretor do Grupo, José Antonio Arias, e sera criado um Comité de
Transformagdo e Inovacdo, presidido por mim, que ira estabelecer os

passos futuros, aprovar projetos de maior relevancia e se responsabilizar
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pela sua execucdo. Além disso, o Conselho Aclo

Administrativo aprovou dedicar anualmente até 1% de
seus lucros brutos em investimentos nas diversas plataformas de
inovacao, sem ter em conta os potenciais investimentos em start-ups ou

em fundos de capital de risco.

Além disso, como vocé viu, a Fundacion MAPFRE promovera solucdes

inovadoras, com os recém-criados Prémios de Inovacao Social.

Senhoras e senhores acionistas, como veem, nosso processo de
transformacdo avanca de forma empolgante. Mantendo as solidas bases
do nosso Grupo, estamos inovando em todos os aspectos que nos auxiliam
na conversdao em uma empresa melhor, mais agil, mais eficiente e mais
avancada, sem perder o foco nos principais motores de nossa atividade: o

cliente e a rentabilidade do negocio.

Sempre dentro de nossa propria visdo de negdcios e, se me permitem,
para tal, que me refira mais uma vez aos conceitos que, para a MAPFRE,
sdo absolutamente fulcrais na definicdo da atividade seguradora, a

FORTALEZA e o COMPROMISSO.

Todas essas mudancgas estratégicas que estamos executando visam
sempre a potencializacio da FORTALEZA do nosso modelo de negocio, da
sua solvéncia e da nossa capacidade de prever e reduzir a volatilidade dos
nossos resultados. E tudo isso, também, voltado ao cumprimento de

nossos COMPROMISSOS, com todas as partes interessadas. Queremos,

10
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também, que este compromisso lhes inspire confianca Aclo

suficiente para continuar apoiando o desenvolvimento

da MAPFRE.

Vamos agora realizar uma analise rapida sobre as regidoes mundiais onde

estamos presentes, assim como as suas perspectivas de negocio.

Dada a for¢a demonstrada pela economia mundial, esperamos que o
crescimento de 2018 se mantenha no mesmo ritmo do ano passado.
Assim, prevemos que ele se posicione préximo de 3,7%, com uma
aceleracdo tanto dos paises desenvolvidos, quanto dos mercados
emergentes, sendo estes liderados pela forca da China e pela saida da

recessao do Brasil e da Russia.

Permanecem, entretanto, riscos que ainda poderiam afetar a dindmica
econdmica: a possibilidade de aumento de tensdes geopoliticas de alcance
global, a margem de incertezas que persiste na implementacao da politica
econdmica estadunidense e os problemas potenciais de governabilidade

em varios paises.

Relativamente a industria de seguros, este ambiente econémico de 2018
serd novamente favoravel para seu desenvolvimento a nivel global. Nesse
sentido, vemos crescimentos positivos nos segmentos de Vida e de Nao
Vida, tanto em mercados desenvolvidos quanto nos emergentes. Estes

ultimos lideram este processo, dada a sua maior elasticidade em demanda

11
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por seguros perante o crescimento da economia, devido Aclo

a sua baixa penetracao.

Examinando cada uma das regides, comecemos pela IBERIA.

Para 2018, pode-se antecipar uma leve desaceleracdao do crescimento da
economia espanhola, que poderia se situar em cerca de 2,6%. Esta forca
reduzida se explicaria, entre outras razodes, pela eventual subida dos
precos de petroleo e pelo efeito da retirada de estimulos por parte do
Banco Central Europeu, assim como pelos danos que podem estar
afetando a confianca de investidores e consumidores pela instabilidade da

Catalunha.

A manutencdo do ritmo de atividade econdmica da Espanha em 2018
seguira impulsionando o crescimento do setor de seguros, especialmente
do setor dos seguros Nao Vida. Para os seguros de vida, o principal
desafio continuara sendo o ambiente de baixas taxas de juros, previstos

para perdurarem até o final de 2019.

Para dar resposta aos desafios previstos para 2018, a MAPFRE na
Espanha conta com o respaldo e a fortaleza da sua rede comercial. Os
objetivos comerciais e de servico terao como foco as familias, 0 aumento
da integralidade do cliente, o reforco dos produtos de poupanca com
prémios periddicos e o refor¢o de cotas de mercado nas grandes cidades.

Nossa rede utilizara recursos digitais, potencializara o canal de corretores

12



MAPFRE

ACIONISTAS

e de distribuicido complementar e executara novos Aclo

modelos para distribuicdao em massa.

Com relacdo 3 AMERICA LATINA, esta prevista para 2018 uma aceleracio
do crescimento econdmico na regido, situando-se proximo de 1,9%,
sustentado principalmente pela melhoria das trés principais economias

desta zona: Brasil, México e Argentina.

Esta recuperacdo econdmica, juntamente com a tendéncia de controlar a
inflacdo e reduzir as taxas de juros, vai proporcionar um ambiente
favoravel para que a expansao do negdcio de seguros seja mantido e haja

progressos na reducao da lacuna de protecao em esta regiao.

Quanto a LATAM NORTE, separamos o México, com sua estrutura
particular e criamos uma estrutura regional, situada no Panama, que da

suporte aos paises da América Central e a Republica Dominicana.

No México, o processo de reestruturacao interna e reorganizacdao das
nossas atividades estd muito avancado. Por isso, estamos preparados
para alcancar, em 2018, numeros rentaveis satisfatorios. Continuaremos
com os projetos de otimizagdo do modelo de negdcios, de
desenvolvimento da rede propria, de acordos de bancasseguros e negocio
digital. Promoveremos a venda de automdveis individuais, riscos simples,
danos para pequenas e médias empresas e poupancas de vida, apoiados

pelo excelente quadro fiscal do pais.

13
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Quanto a América Central, dada a baixa penetracdo de

seguradoras, continuaremos apostando no crescimento baseado no maior
peso da nossa rede propria, em novos acordos de bancasseguros, no inicio
da atividade digital e no aproveitamento das oportunidades de negdcios

de seguro e assisténcia para a distribuicdao de produtos em massa.

Na LATAM SUL, em 2018, continuaremos impulsionando o aspecto

multicanal e a diversificacdo de nosso portfélio de produtos:

* Priorizaremos a procura de novos acordos de bancasseguros.

= Desenvolveremos acordos com empresas do setor de automacao e
de distribuicao.

= Ampliaremos a presenca da nossa rede propria, a abertura de mais
escritdrios descentralizados e a formacao de agentes exclusivos.

* (Consolidaremos a rede de agentes com suas capacidades digitais no
Equador, Chile, Argentina e Colombia.

= Potencializaremos também os produtos vida-risco e seguros
coletivos para garantia de um bom equilibrio de negocio.

» E seguiremos aprimorando nossa atuacao em seguro de crédito no

Peru, Equador e Uruguai.

Em relacdao ao BRASIL, a instabilidade politica ndo permitiu a aprovagao
de reformas importantes para o pais. Isto, associado as incertezas em

relacdo as eleicdes, indica que teremos um ano de alta volatilidade que,

14
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evidentemente, pode afetar as taxas de cambio. Apesar Aclo

disso, cremos que o desemprego deve seguir em niveis

estaveis; a inflacdo controlada e a economia crescera acima de 2,5%.

No més de fevereiro de 2018, apresentamos a reorganizacao societaria e
operacional de nossa alianca com o Banco do Brasil. Cremos que apés a
conclusdo deste processo, prevista para o primeiro semestre de 2018,
deverdao ser geradas para a MAPFRE maiores sinergias com outros
negdcios no pais, e poderemos reduzir custos internos e simplificaremos
a governanga e administragdo de nossas atividades, o que permitira um
foco maior nos canais proprios da MAPFRE, ao mesmo tempo em que
manteremos a exclusividade do canal bancario, tanto para Vida como Nao

Vida.

Nossos principais objetivos no Brasil para 2018 entre outros serao:

- Reduzir os custos internos
- Melhorar a taxa combinada do ramo automotivo.
- Desenvolver redes préprias de distribuigao.
- Implementar mais servicos digitais para os clientes.

- Ampliar a comercializagdo de produtos de vida.

No Brasil, esperamos voltar a crescer em volume de prémios, com uma

sensivel melhora da taxa combinada e das principais carteiras.

Transparéncia 24

15
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economia alcance um crescimento em torno de 2,7%.
Este desenvolvimento econ6mico nos Estados Unidos significara um
ambiente favoravel para o negdcio de seguros, especialmente para os
produtos vinculados aos segmentos de Nao Vida, fortemente associados

ao crescimento da economia.

Na MAPFRE, focaremos em:

Concentrar nossos esforcos em menos estados, onde dispomos de
dimensao suficiente que permita a melhoria da gestdao e obtencao de

uma rentabilidade satisfatéria.

A transformacao digital é outra prioridade da MAPFRE nos Estados
Unidos. Vamos iniciar o desenvolvimento e implantacdo de uma nova

plataforma tecnologica em Massachusetts.

Mesmo assim, a VERTI, em seu primeiro ano de operagdes, serd uma

peca importante para nossa estratégia digital nos Estados Unidos.

Em Porto Rico, nossa prioridade continuara sendo a aten¢do a nossos

clientes afetados pelos furacdes Irma e Maria.

16
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No que tange a zona da EURASIA, ainda que a atividade Aclo

econdmica siga firme na Zona do Euro, ha ameacas que
podem alterar este cenario. Alguns deles incluem a saida do Reino Unido
da Unido Europeia, o resultado das elei¢des italianas e as negociacoes da

saida grega, que deverao ser retomadas em 2018.

Na Turquia, prevé-se que o crescimento de 2018 alcance em torno de

4,1%.

Em 2018, na MAPFRE:

e Aceleraremos nossa aposta na Turquia pela diversificacdo de
produtos e canais, o que nos permitira lidar com o novo ambiente
regulatorio com maiores garantias e mitigacio de suas

repercussoes.

e A VERTI na Alemanha continuara crescendo de forma solida no
negocio digital, dando também seus primeiros passos nos negdcios

de vida risco.

= Na Italia, a operacao ja esta mais estabilizada e em 2018 completara
um marco importante com sua mudang¢a para a marca VERTI,

processo iniciado em fevereiro.

= (Os projetos de transformacao tecnoldgica e modernizacdo de
processos serdo uma prioridade em toda a regido para alcangar

uma melhoria significativa na rentabilidade nos préximos trés anos.

17
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= Nossas operagdes de seguro na Asia continuarao Ak

aproveitando as oportunidades de paises com baixa
penetracdo de seguradoras. A integracdo operacional e corporativa
da Indonésia avanca positivamente em seu primeiro ano de

incorporagao ao Grupo.

Agora, a partir de uma vista geral, gostaria de mencionar alguns aspectos

sobre as outras UNIDADES DE NEGOCIO:

A MAPFRE RE continuard com seu foco no crescimento rentavel,
priorizando a manuten¢do de margens adequadas e baixa volatilidade,

face a seus principais competidores.

Em um ambiente de alta competitividade, ela aproveitara as
oportunidades que a incipiente melhora das condi¢cdes de mercado pode
trazer. Para tal, a empresa trabalhara com a expansao da oferta atual de

produtos e a subscricao de novas linhas e ramos de negdcio.

A Unidade de Resseguros da Europa e América Latina continuara com o
desenvolvimento de sua sélida posicao no mercado, com incremento da
sua oferta de produtos e sua capacidade. Na Asia, havera avancos de
crescimento proveniente da consolidagdo da rede de escritorios
recentemente instituida. E, nos Estados Unidos, onde a empresa possui
uma operacdo muito rentavel, ela continuara com a assinatura seletiva de

negocios.
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Como gestor de coberturas de resseguro do Grupo, Aclo

seguird trabalhando na sua otimizacao, mantendo os
riscos assumidos dentro de niveis toleraveis e equipando-se com as

capacidades necessarias para competir de forma eficiente no mercado.

Com relacdo a MAPFRE GLOBAL RISKS, esta Unidade se concentrara

principalmente em:

e Amadurecer a implementagao plena do novo modelo organizacional
na Ibéria, para proporcionar um impulso maior rumo a lideranca na
Espanha e na América Latina. No projeto de crescimento
internacional, seremos muito mais seletivos naquelas regides do
mundo onde nao dispomos de uma forte presenca comercial como
Grupo.

e Continuaremos avancando na delegacdo de autonomia das equipes
locais, para aumento da eficacia e agilidade.

e A SOLUNION, nossa joint venture com a EULER HERMES, continuara
a desenvolver com sucesso seu modelo de negocios em seguros de
crédito, bem como o desenvolvimento de seguro de garantia,
recentemente incorporado na alianga, na Espanha e na América

Latina.

Na MAPFRE ASISTENCIA, durante o ano de 2018 continuaremos com

nossa estratégia de reorganizacdo das operagoes, com foco nos mercados
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estratégicos e nos negocios com potencial de Ak

crescimento sustentavel e niveis de rentabilidade

satisfatorios.

Mudando de assunto, gostaria de falar agora sobre o grau de
cumprimento de nossos COMPROMISSOS ESTRATEGICOS para o triénio
2016-2018.

Com relacao aos objetivos FINANCEIROS, eles mostram resultados muito
satisfatorios, apesar de que foram afetados pelo impacto impar das

catastrofes do ano passado. Vejamos um a um:

1. O objetivo do crescimento das receitas, como afirmamos no ano
passado, foi alcangado em niveis moderados, devido a prioridade dada
ao crescimento rentavel e a baixa de taxas de juros, que se traduziu
em menores receitas financeiras. Ainda assim, nosso objetivo de
continuar batendo o mercado na maior parte dos paises onde
operamos segue vigente.

2. A relacdao com a melhora do ROE, como comunicamos ao mercado no
més de setembro, moderamos nossas expectativas com o
cumprimento do objetivo trienal, mas continuaremos tratando de
obter a melhor taxa possivel em 2018.

3. Mantemos nosso objetivo de rentabilidade através de dividendos,

tanto em rentabilidade como em pay-out. Em 2017, voltamos a
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cumpri-lo, colocando o retorno de dividendos de Aclo

5%de acordo com a cota média da a¢ao no ano.

Com relacdo aos nossos quatro pilares estratégicos, os principais

objetivos seguem sendo:

Em relagdo com o CLIENTE:
e Em termos de medi¢cao da qualidade percebida pelo cliente (NPS)
medimos a 79% do negodcio proposto, contra uma meta de 80%
triénio. E quanto ao resultado, nosso NPS excede a média do

mercado em 65% dos casos.

e Em relacdo ao crescimento, a MAPFRE acumula, durante os ultimos
doze meses, um aumento da cota de mercado em 50% dos paises
onde opera, frente a um objetivo de 75% para o triénio. E
importante ressaltar que, em 2017, realizamos um grande esfor¢o
para melhorar as margens técnicas, o que implica na racionalizacao

das operacgoes e da reducao da dimensao em alguns paises.

TRANSFORMACAO DIGITAL
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O incremento de transagodes digitais na Espanha, A

Brasil, EUA e México foi de 14,4% no ano, o que

significa um crescimento de 40% nestes ultimos dois anos.

O avanco do negdcio digital através das marcas MAPFRE, VERTI E
INSUREANDGO alcangou 37% em 2017, face a um objetivo de

crescimento acumulado de 50% para o final de 2018.

Em ambos os casos, prevemos que alcangaremos oS COIIlpI'OIIliSSOS

trienais.

EXCELENCIA EM GESTAO TECNICA E OPERACIONAL
A taxa combinada, sem catastrofes, situou-se em 96,9%. Acreditamos que
alcancamos a meta de 96% na média do triénio, se ndo levarmos em conta

os eventos catastroficos do ano passado.

A taxa de gastos situou-se em 27,5%, frente a um objetivo de 28%
para a média do triénio, o que mostra o éxito de nosso plano
continuo de redugao de gastos. Calculavamos uma economia anual
média de 50 milhdes e estimamos que o acumulado, nestes dois

ultimos anos, subiu para 114 milhdes de euros.

Em designacdes automaticas de servicos a fornecedores,
alcangcamos, durante o ano, 72%, frente a uma meta de 60% no

triénio.
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CULTURA E TALENTO

¢ A medicao Global do Great Place to Work voltara a ser realizada em

2018. No decorrer de 2017, a MAPFRE foi reconhecida como Best
Workplace em nove paises: Equador, El Salvador, Espanha,
Guatemala, Honduras, México, Panama, Porto Rico e Republica

Dominicana, e, também, de forma geral na América Latina.

No ambito das politicas de igualdade, ja temos 39% dos postos de
lideranca ocupados por mulheres, frente a uma meta de 40% para o
triénio. Além disso, as politicas de inclusdo avancam
satisfatoriamente. Superamos ja em 2017 a meta posta para o
triénio de dispor de pelo menos 2% de pessoas com deficiéncias em

nossa equipe a nivel mundial, alcancando 2,1%.

Quanto a taxa de mobilidade funcional e geografica, ja se vao dois
anos acima do 10% anual a nivel global, confirmando a aposta
continua da MAPFRE pela melhora que pressupde a mobilidade de

suas equipes.

Senhoras e senhores acionistas, para concluir:

Puderam atestar que apresentamos resultados sélidos e consistentes.

Nosso modelo de negdcio saiu fortalecido em um ano de extraordinaria
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complexidade, e nossa estratégia, focada em crescimento Aclo

rentavel, deu seus frutos.

Em 2017, colocamos a prova nossa forca financeira e patrimonial. A
protecdao e gestdao de riscos frente a maior série de grandes eventos
catastroficos jamais vistos em um mesmo ano foi extraordinariamente

positiva.

Nossa transformagdo digital avanga e, como viram, implantamos
iniciativas concretas que nos transformardao em um dos grupos de

referéncia neste contexto.

Aprimoramos, também, nossa eficiéncia e automacdo, e apostamos de
forma contundente na inovagdo, com o novo modelo que acabamos de
apresentar. Contamos com excelentes taxas de despesas internas e um

bom resultado técnico.

Nossa taxa de solvéncia, com um componente majoritario de capital da
maxima qualidade e divida reduzida, nos coloca como um dos grupos

mais solidos do setor a nivel europeu.

Nosso compromisso com o0s senhores segue absoluto, como é
demonstrada pela magnifica rentabilidade que lhes oferecemos. E
estamos também muito satisfeitos com o Plano de Acionistas, um
programa completo que melhora a nossa relacdo e acessibilidade,
oferecendo-lhes informag¢des mais amplas, com canais préprios de

comunicacao e servicos exclusivos.
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Em 2018, além disso, e como ja sabem, vamos enriquecer Aclo

este plano com o programa Te Cuidamos Accionistas, para
trata-los como tratamos dos nossos melhores clientes, tanto em condicoes

como em servi¢os de grande valor agregado.

Além disso, como lhes foi informado, nosso Plano de Sustentabilidade
2016-2018 encontra-se em fase avancada de execucdo, com diferentes
linhas de atuacao, tais como Transparéncia, Inovagao, Diversidade e

Investimento Socialmente Responsavel, entre outros.

Este plano esta transformando a empresa e nossas relacées com as partes
interessas, fazendo da MAPFRE uma empresa ainda mais sélida e
sustentavel do ponto de vista financeiro, bem como mais focada na

sociedade e preocupada na melhoria de seu entorno.

Nao quero concluir sem antes citar, mesmo que brevemente, os 10
ultimos anos da Fundacién MAPFRE. Foram dez anos com milhdes de
historias an6nimas, concebidas com sonhos, compromissos e altruismo.
Foram mais de 100 milhdes de pessoas beneficiadas em todo o mundo,
em 30 paises, com mais de 500 milhdes de investimento social. E milhares
de funcionarios da MAPFRE atuaram como voluntarios e, com sua ajuda e
seu coracao, reforcam e multiplicam ainda mais os importantes esforgos
de investimento da Fundacion. Acredito sinceramente que a Fundacion

MAPFRE € um dos ativos mais importantes da MAPFRE.
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Como veem, somos uma empresa muito “humana”. Aclo

Cremos em desenvolvimento econ6mico associado as
pessoas. Além da rentabilidade, queremos que nossa marca seja positiva,
que as sociedades onde operamos sejam melhores. Os nimeros sao

importantes, mas nao sao tudo.

Queremos conquistar a confianca das pessoas com atos. Hoje, aqui,
forneci muitos dados que exemplificam nossa atuacdao e que realmente

mostram que ndao temos somente belas palavras.

Nao somos apenas mais uma empresa. Somos MAPFRE. Esta é, em sua
esséncia, uma declaracdo de principios e de valores compartilhados por
cada um de nossos 36 mil funcionarios e 200 mil colaboradores em todo o
mundo. Pessoas focadas em seu trabalho, com compromisso e dedicagao,

que a cada dia se esfor¢cam para construir uma empresa melhor.

Como veem, e volto a citar isso, temos COMPROMISSO com vocés, com os
clientes, com os intermediarios, com os funcionarios, com o0s
colaboradores e com toda a sociedade de que somos parte como cidadaos
corporativos. E os compromissos s6 podem ser cumpridos totalmente
quando se dispoe da FORTALEZA necessaria. Financeira, sim, mas

também do projeto estratégico, da vocacao de servir e de longevidade.

Este é nosso diferencial. E o grande projeto que queremos que entendam
e continuem apostando, ano apés ano, na MAPFRE, que desenvolve com

orgulho um modelo de negoécio rentavel, ético e responsavel. Por
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humildade, temos a grande ambicdo de contribuir um Aclo

pouco para mudar o mundo, para torna-lo um lugar

melhor para as pessoas.

Muito obrigado, senhoras e senhores acionistas, por sua confianga e por

estar aqui, nos dando seu apoio.

Boa tarde a todos.
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