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A FIDELIDADE

CONTINUA

CAROS COLABORADORES E PARCEIROS,
Ajudar os nossos clientes e colaboradores
a enfrentar o desafio sanitario colocado
pela COVID-19 tem sido a primeira
prioridade da Fidelidade. As noticias
que chegaram de Itélia e de Espanha
alertaram-nos para a gravidade da
situagdo e para a necessidade de
adotar medidas de forma imediata.
Medidas para salvaguardar a saude
dos colaboradores e de todo o univer-
so de pessoas com as quais estamos
em contato diariamente: clientes,
mediadores, acidentados, etc.. Quando
foi decretado o Estado de Emergén-
ciajatinhamos os grupos de crise a
funcionar, quase todos os colabora-
dores a trabalhar em casa, limitadas as
presencas nos centros de atendimento
clinico aos casos urgentes e estudadas
as primeiras medidas de mitigagao
para apoiar os mais de dois milhdes
de clientes da Fidelidade.

A medida que a situacdo sanitaria

foi entrando em estabilizacdo e que

o pais passou a melhor dominar os
mecanismos de prevencdo e mitigacao
da doenga, foi-se instalando, em
contraponto, uma crescente incerteza
quanto as consequéncias econémi-
cas e sociais da pandemia. Como
individuos e consumidores, todos
nos mudaremos as nossas atitudes.
Na data em que escrevo estas linhas,
néo ¢ ainda claro se iremos privilegiar

0 consumo e o bem-estar imediato,

do qual nos temos sentido privados,
ou se, pelo contrario, passaremos a
adotar, de uma forma duradoura, um
comportamento mais prudente no que
respeita a gastos e a poupanca.

Aordenacéo das prioridades pessoais
nao é, de facto, ainda clara, mas com
toda a probabilidade se antevé que a
procura de maior seguranga dominara
0s anseios basicos dos cidadaos, por
efeito de passarem a ter uma maior
aversao ao risco. De facto, a COVID-19
tornou o risco pandémico visivel para
toda uma populagdo que estava in-
consciente da sua existéncia, trazendo
a memoria coletiva os grandes medos
historicos de outras épocas.

Ora, é neste contexto de procura de
seguranca por parte dos cidaddos

que o nosso lema, “para que a vida
ndo pare”, assente na nossa visao
humanista do mundo, ganha ainda
mais sentido. As seguradoras existem,
é certo, para proteger as pessoas e

0s seus patrimoénios, especialmente
vulneraveis em tempos de crise. O que
nos torna diferentes, ndo é tanto o que
fazemos, mas sim como o fazemos,
estando presentes na altura certa, com
uma atitude préxima e atenta e com

a proposta mais adequada para cada
situacao em concreto.

Ao lidar com fatores determinantes
do bem-estar coletivo, como a salde,
a poupanga, a reforma, a educagao, a
protecdo do emprego, da habitagao,
entre outras, o Grupo Fidelidade teré
agora ainda melhores condicdes para
provar que merece ocupar um papel
relevante na vida dos seus clientes

e das comunidades em que eles se
inserem, em diversas geografias.

Este campo de intervencéo comu-
nitaria inclui o apoio a organizacoes
do setor social que protegem cerca

de um milhdo de cidaddos e que sdo
indispensaveis para a coesdo social.
No contexto do Prémio Fidelidade Co-
munidade, as nossas equipas acompa-
nham as organizagdes que estivemos a
apoiar nos Ultimos anos e aceleramos
0 processo de alocagdo dos montantes
atribuidos na edicdo 2019.

Quero expressar a minha profunda
gratidéo a todos os nossos colabora-
dores e parceiros que, com talento

e compromisso, tém permitido a
Fidelidade cumprir o seu papel de ator
responsavel no panorama empresarial
portugueés.

- Jorge Magalhaes Correia,
Presidente do Conselho
de Administracéo, Fidelidade

As seguradoras

existem, é certo, para
proteger as pessoas e

0S seus patrimonios,
especialmente vulneraveis
em tempos de crise. O que
nos torna diferentes, nao é
tanto o que fazemos, mas
sim como o fazemos

- Jorge Magalhaes Correia,
Presidente do Conselho de Administracao, Fidelidade

Relatorio de Sustentabilidade 2019
Mensagem do Presidente
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PARA QUE A VIDA

NAO PARE

Para que a vida ndo pare. E o que orienta
a visao do Grupo Fidelidade nos mercados

onde opera.

ESTA E A ORIENTAGAO CLARA

para a nossa atividade, que traduz o
objetivo de proteger os clientes nos
varios momentos da sua vida.

Conhecer os nossos stakeholders,

0 que 0s move, e compreender as
tendéncias de uma sociedade em
mudanca, séo questdes essenciais para
gerar proximidade e criagdo de valor
na entrega de tudo o que fazemos.

E esta a nossa forma de estar - Wecare
-ampliada todos os dias com os co-
laboradores, os clientes, os parceiros,
a comunidade, para alcangarmos uma
sociedade mais prospera e inclusiva.
Uma forma de estar que deve ter
reflexo em toda a cadeia de relacoes
com a sociedade. Este espirito esta

presente em todos os momentos da
vida do Grupo, desde a ideagdo de um
produto ou servigo, ao seu desenvolvi-
mento, comunicagdo e langamento,
comercializagdo e prestagao de todo e
qualquer servico associado.

Por tudo isto, o Grupo prossegue

0 seu caminho de investimento na
tecnologia ao servico dos clientes,

de desenvolvimento profissional e
pessoal das suas equipas, de anteci-
pacao de temas estruturantes do setor
- como a longevidade e a qualidade
de vida, a prevencdo e o investimento
responsavel -, de resposta em situa-
¢bes de catastrofes e de criacdo de
valor na comunidade e contributo para
o fortalecimento do setor social.

Relatorio de Sustentabilidade 2019
Para que a vida ndo pare

Gerar proximidade
e criacao de valor
na entrega de tudo
0 que fazemos.
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0 GRUPO FIDELIDADE

FIDELIDADE

SEGUROS DESDE 1808

A Fidelidade tem como missdo apoiar o
desenvolvimento e a construgao de uma
sociedade sustentavel. Compromete-se a
educar, servir, acompanhar e cuidar das
pessoas ao longo da vida, com produtos e
servicos inovadores que efetivamente as
protegem, para que a vida ndo pare.

via directa

COMPANHIA DE SEGUROS, SA.

AVia Directa é a seguradora do Grupo
Fidelidade que opera sob a marca

OK! teleseguros e esta vocacionada para
a comercializagdo de seguros através

de canais remotos, tendo como visao a
prestacao de um servico de exceléncia
aos seus clientes, tornando o seguro um
produto simples, acessivel e inovador,
suportado nas novas tecnologias.

FIDELIDSADE

ASSISTANCE

A Fidelidade Assistance é uma seguradora
especializada em servicos de assisténcia
e protecao juridica, lider de mercado em
Portugal.

o MULTICARE

FIDELIDADE

A Multicare é a seguradora do ramo de
saude do Grupo Fidelidade. Lider de mer-
cado e com uma vasta Rede de Prestadores
de Cuidados de Saude, a Multicare aposta
na prevengao e na disponibilizagao de pro-
dutos e servicos que protejam efetivamente
a saude das pessoas nas diferentes fases da
suavida.

CAR
SERVICE

FIDELIDADE

A CETRA (Centro Técnico de Reparagao
Automovel) € a empresa do Grupo que
opera sob a marca Fidelidade Car Service
e esta vocacionada para a prestagdo de
servigos de reparagao automovel, estando
também autorizada a efetuar locagao
automovel.

CARES

Assisténcia e Reparagées

A Cares é uma empresa dedicada a
assisténcia de imoveis, certificada pela
ISO 9001.

FIDELISADE

PROPERTY

A Fidelidade Property é a empresa do
Grupo que tem como objetivo a gestao de
imobilidrio, area que tem vindo a ganhar
peso no portfolio de investimentos da area
seguradora.

Relatério de Sustentabilidade 2019
O Grupo Fidelidade

GESTAO DE PERITAGENS S A

A GEP - Gestao de Peritagens, S.A. é a
empresa responsavel pelas peritagens e
averiguagoes das seguradoras do Grupo
Fidelidade.

safemode

Protecgao de Pessoas, Patrimonio e Ambiente.

A Safemode é o centro de competéncias
do Grupo Fidelidade com capacidade
para avaliar e quantificar diferentes tipos
de riscos e propor medidas para a sua
prevencao e mitigagao.

FIDELISADE

SOCIEDADE GESTORA

A Fidelidade - SGOIC, S.A. é uma Sociedade
Gestora de Organismos de Investimento
Coletivo com incidéncia nos mercados da
Europa do Sul.
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O Grupo Fidelidade

EM 2019

4.669

TOTAL DE HORAS DE FORMAGAO v
A COLABORADORES (H) £
n k748 136.260
NUMERO DE AGENCIAS < CUSTOS COM
DE GLIENTES f\ol\lf\llllslg;sAODE:REs (M) S
—— 62.467
=" RWAYM 1730 14571
= ® d PAGAMENTOS AO ESTADO (M€) CONSUMIDA (GJ)
’ . INVESTIMENTO
NUMERO DE AREAS NA COMUNIDADE
DE MED'AQI\O (M€) PAGAMENTOS A

INSTITUIGOES BANCARIAS (M€)

!Valores consolidados relativos as empresas consideradas no ambito deste relatério: Fidelidade, Multicare, Via Directa, Fidelidade Assisténcia,
EAPS, CETRA, Fidelidade Property; Fidelidade - SGOIC, CARES e GEP.
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Relatorio de Sustentabilidade 2019
0 nosso contributo para o desenvolvimento sustentavel

0 NOSSO CONTRIBUTO
PARA O DESENVOLVIMENTO
SUSTENTAVEL

Assumimos a missao de proteger a vida das pessoas,
estar atentos a evolugao da sociedade, para inovar e para
antecipar solucdes, proporcionar a melhor experiéncia a

cada cliente, estando sempre presentes.

ANOSSA VISAO PARA O DESENVOLVIMENTO . .
SUSTENTAVEL ALINHANDO COM A ESTRATEGIA DE NEGOCIO
O gue comegou com uma atitude Na estratégia do triénio 2019-2023 em
diferenciadora e humanista dos colabo- que nos encontramos, o imperativo
radores que acompanhavam casos de Fazemo-lo EStratéEil§0 do G(;U po vai no sentido
acidentes e vidas suspensas, deu lugar - a moDIlizagad da empresa para mu-
0 SETOR SEGURADOR E O DESENVOLVIMENTO aum dos principios orientadores mais atraves de uma dZHQaS Qrg?nizacionais estruturantes
SUSTENTAVEL estruturantes da cultura do Grupo 5 A e de muito longo prazo, a par com
O setor segurador, por natureza, ajuda Fidelidade, alimentado por todos nés ge.StaO responsavel a expectativa de desenvolvimento e
as pessoas, as comunidades e as diariamente. e Integl‘ando a crescimento do negécio, com refor¢o
empresas a entender, gerir e limitar Acompanhar oy e do compromisso do Grupo para com
0s riscos, protegendo os seus ativos. d d Traduz-se nos valores e no espirito Sustentabllldade o desenvolvimento e valorizagdo das
O contributo do Grupo Fidelidade ¢ pertO todos Wecare, assente no principio humanista | 19 nossa oferta suas pessoas.
para a sociedade ¢ a extenséo deste 0S NOSSOS de intervencdo das nossas empresas * . .
principio. Para que a vida nao pare. e no dever maximo da atividade segu- 0S EIXOS DA ESTRATEGIA DO TRIENIO:
delidad StakehOldel‘S radora de providenciar a recuperacdo 1. Trabalhar as melhores solugoes
Ha muito que o Grupo Fidelidade . da qualidade de vida das pessoas, a através dos canais adequados e
assumiu as suas responsabilidades € apoiar quando sustentabilidade do negécio, reduzin- criar uma presenca intﬂmacional
como lider de mercado, que vdo muito mais pl‘ecisam do orisco, criando solugdes inova- diferenciada e distintiva.
além do simples pagamento de uma . doras e melhorando o desempenho. .
indemnizacédo, de uma despesa médi- de nos. - Transformar o negdcio e procurar
ca ou de um capital, como sucede 0 nosso contributo para o desenvolvi- novos modelos.
nos seguros de vida. A nossa postura mento sustentavel reflete a nossa viséo 3. Continuar a reforcar a customer
tem sido a de acompanhar de perto e de uma responsabilidade social que journey.
apoiar as pessoas quando estas mais queremos assumir junto das socie- o
precisam de nos. dades nas quais operamos. Fazemo-lo 4. Trabalhar para uma organizacao
através de uma gestao responsavel ?g'tle’ assente numa identidade
e integrando a sustentabilidade na CIEES
nossa oferta.
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AS NOSSAS PRIORIDADES

Em 2016, inicidmos um novo ciclo
estratégico para a sustentabilidade,
através da realizacdo de uma nova
consulta as partes interessadas,

com o intuito de voltar a escutar as
suas preocupacgoes e expectativas e
concilid-las com a nossa estratégia de
negocio. Anualmente, revemos os te-
mas identificados nesta consulta para
0s ajustar as prioridades e ao contexto
da sociedade e do Grupo.

Entendemos como prioridade diaria,
atuar de forma ética e transparente.
Sao dois valores fundamentais que
geram confianga no sistema financeiro
e trazem eficiéncia ao processo de
identificacdo de riscos e a prestacao
do servico aos clientes. Enquanto
Grupo segurador de referéncia e
promotor de boas préaticas no setor
em Portugal, temos dado particular
atencdo as novas questdes éticas que
o recurso ao meio digital levanta no
contexto do Regulamento Geral sobre
a Protecdo de Dados. Contribuir para
avaliar as lacunas e procurar o melhor
enquadramento juridico que néo
dissocie protecédo e consentimento do
servico ao cliente, € um compromisso
transversal da nossa atuagao.

o J

W -

=/
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0 nosso contributo para o desenvolvimento sustentavel

Foco nas pessoas

Como Grupo orientado para as
Pessoas, é assumido o compromisso
de preparar as equipas, os lideres e
cada um dos colaboradores para um
desempenho profissional adequado
e potenciador do desenvolvimento
do negocio. Continuar a trabalhar na
criagao de condigdes para melhorar a

qualidade de vida dos colaboradores.

Novas tendéncias,
NOVOS Servicos

Asociedade estd a mudar e sdo inime-
ras as novas tendéncias relacionadas
com novos padroes de vida, aos quais
a atividade seguradora nao pode ficar
indiferente. £ fundamental refletir
sobre a evolugado do negdcio segura-
dor, transferindo a viséo de produto
para uma visdo de servico. Ferramenta
central para estimular mudangas, a
tecnologia estd a modificar substan-
cialmente a relacdo entre as segu-
radoras e os seus clientes, trazendo
novas questoes sobre o uso ético dos
megadados e oportunidades de novas
dindmicas. Enquadrar a cadeia de
valor neste contexto transformador é
o desafio principal.

Longevidade e
qualidade de vida

Manter a qualidade de vida e um mo-
delo econdmico vidvel numa sociedade
que terd cerca de 40% da populacdo
com mais de 60 anos em 2050, é 0
elemento central do tema da longe-
vidade. O negocio segurador deve ser
capaz de enquadrar esta perspetiva de
longo prazo na sua atividade.
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Prevencao

A prevencgdo é um aspeto-chave do
desenvolvimento do setor segurador
e sera crucial no contexto demogra-
fico e societal atual. A promocao da
prevengao mantém-se um mandato
natural do setor e do nosso Grupo,
tanto para os clientes particulares e
empresariais, como, internamente,
para as nossas equipas.

Investimento
responsavel

O investimento responsavel combina
fatores ambientais, sociais e de gover-
nance (ASG), com o intuito de garantir
retorno aos investidores e beneficiar
a sociedade através do processo de
influéncia no comportamento das
empresas. Ter uma posicao relativa ao
portfolio de investimentos com base
em principios do Desenvolvimento
Sustentavel é um tema no qual o Gru-
po vai continuar a trabalhar.

Ambiente e
alteracoes climaticas

Os desastres naturais estdo hoje

no topo das prioridades nacionais,
obrigando a necessidade de melhorar
todos os mecanismos de prevencao,
de mitigagdo e apoio. Existe um amplo
consenso na comunidade cientifica
sobre 0 aumento da frequéncia e in-
tensidade dos fenémenos da natureza
de caracter catastrofico, no ambito dos
quais o setor segurador enfrenta um
conjunto acrescido de desafios. Simul-
taneamente, é importante a gestdo e
minimizagdo dos impactos ambientais
diretamente decorrentes da atividade.

L |
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0 nosso contributo para o desenvolvimento sustentavel

Envolvimento
na comunidade

Para além da esséncia do negdcio
segurador, é importante para as nos-
sas empresas empenharem-se num
maior contributo para o desenvolvi-
mento da sociedade e das populacdes
mais fragilizadas, nomeadamente no
apoio as Organizagoes Sociais que
atuam junto da populagao idosa, na
inclusdo das pessoas com deficiéncia
e nas areas de prevencdo em saude.
O Grupo Fidelidade assume-se como
um vefculo promotor de cultura junto
da sociedade e pretende continuar

a partilhar a arte contemporanea de

@ + formainclusiva.




0 NOSSO CONTRIBUTO PARA A AGENDA
2030 - OBJETIVOS DO DESENVOLVIMENTO
SUSTENTAVEL

Conscientes da influéncia da nossa
atividade como Grupo segurador

no desenvolvimento da sociedade,
refletimos sobre os nossos contributos
para os Objetivos do Desenvolvimento
Sustentével (ODS) e adotamos uma
posicao clara para a promogao da
Agenda 2030 - a estratégia global para
o Desenvolvimento Sustentavel.

Esta reflexao reforca a nossa mo-
tivacao para mitigar os impactos
negativos e maximizar os impactos
positivos resultantes da nossa ativi-
dade, procurando criar valor para as
comunidades onde estamos inseridos.

Estes sdo os ODS para os quais
consideramos que a nossa atividade
tem e devera ter no futuro um impacto
relevante.

0 NOSSO ROADMAP DA GESTAO
DA SUSTENTABILIDADE

Partilhamos os eixos estruturantes do
nosso roadmap para 2020, que esta
centrado no desenho de um novo ciclo
estratégico para o Desenvolvimento
Sustentavel, levando a identificacao
dos aspetos mais relevantes para o
negdcio e para a sociedade e con-
sequentes planos de acdo. Neste
sentido, pretendemos:

- Rever o ciclo de materialidade do
Grupo considerando:

- Mapeamento das partes interessadas;
- Consulta aos stakeholders prioritarios;

- Exercicio da materialidade, que
concilia a importancia atribuida
pelos stakeholders a determinados
temas com os aspetos estratégicos
do negocio.

- Aprofundar a reflexéo sobre os Objeti-
vos do Desenvolvimento Sustentavel,
para definir compromissos e metas.

- Fortalecer a cultura de sustentabili-
dade no Grupo, através da realizacdo
de formagoes, sessoes de partilha e
partilha de tendéncias, entre outros.

VIDA
SAUDAVEL

4

GARANTIR O ACESSO A SAUDE DE QUALIDADE
E PROMOVER O BEM-ESTAR DE TODOS, EM
TODAS AS IDADES.

Inovagao de produtos e servigos, po-
tenciadores de prevengdo e promogao
de mais qualidade de vida, nomeada-
mente num contexto de longevidade
das sociedades.

TORNAR AS CIDADES E COMUNIDADES
INCLUSIVAS, SEGURAS, RESILIENTES E
SUSTENTAVEIS.

Inovagao de produtos e servigos,
digitalizacao e promogao da melho-
ria da qualidade dos servigos, pelo
acompanhamento das tendéncias
do desenvolvimento da tecnologia

e capitalizagdo do seu potencial de
transformacao positiva de alguns dos
principais desafios societais.

Relatorio de Sustentabilidade 2019

0 nosso contributo para o desenvolvimento sustentavel

TRABALHO DIGNO
E CRESCIMENTO
ECONOMICO

o

PROMOVER O CRESCIMENTO ECONOMICO
INCLUSIVO E SUSTENTAVEL, O EMPREGO
PLENO E PRODUTIVO E O TRABALHO DIGNO
PARATODOS.

Desenvolvimento profissional e pes-
soal dos colaboradores, como prepa-
racao das equipas para o trabalho
do futuro, a par com a promogao do
equilibrio entre tempo de trabalho/
vida pessoal e da qualidade de vida.

13 COMBATER AS
ALTERACOES
CLIMATICAS

ADOTAR MEDIDAS URGENTES PARA COMBATER
AS ALTERAGOES CLIMATICAS E OS SEUS
IMPACTOS.

Prevencao para as alteracdes climati-
cas, quer na avaliagao criteriosa do
risco dos clientes, quer na gestao dos
processos relacionados com os even-
tos climaticos em Portugal. Desen-
volvimento de produtos e servigos que
contribuam para minimizar impactos
ambientais e de modelos preditivos
para melhorar a gestdo de risco.

1 REDUZIR AS

DESIGUALDADES

REDUZIR AS DESIGUALDADES NO INTERIOR
DOS PAISES E ENTRE PAISES, A NIVEL DO
AUMENTO DO RENDIMENTO, MAS TAMBEM DO
ACESSO A IGUALDADE DE OPORTUNIDADES.

A mitigacédo das desigualdades no
ambito do envolvimento com a
comunidade, com foco na missdo
de fortalecer o setor social nas areas
da prevencdo na saude, envelheci-
mento e incluséo social de pessoas
com deficiéncia e/ou incapacidade
permanente.

17 PARCERIAS PARA 0

DESENVOLVIMENTO

REFORGAR OS MEIOS DE IMPLEMENTAGAO

E REVITALIZAR A PARCERIA GLOBAL PARA

O DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL,
ENCORAJANDO A MOBILIZAGAO DE
INSTITUIGOES E RECURSOS EM TORNO

DO DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL,
PROMOVENDO IGUALMENTE A CAPACITAGAO
E A TRANSFERENCIA DE TECNOLOGIA PARA 0OS
PAISES EM DESENVOLVIMENTO.

Aposta na internacionalizagéo para
diversificacdo e criacdo de sinergias,
bem como transferéncia de inovacéo
entre empresas e, sobretudo, entre
mercados. Compromisso com o
desenvolvimento dos mercados onde
o Grupo decide operar, seja no que
diz respeito as pessoas, na criagéo de
infraestruturas ou na disponibilizacdo
de servicos e solugdes a populagao.
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Queremos estar
mais proximos

Das nossas pessoas. =
Dos nossos clientes ~
e dos nossos parceiros. -
Da nossa sociedade.




MAIS PROXIMOS
DAS NOSSAS PESSOAS

Reforcamos e consolidamos programas e medidas
que contribuam para o bem-estar e seguranca dos
colaboradores e que promovam a adocao de estilos de

vida mais saudaveis.

ESTE FOI UM ANO DE REFORCO
E DE CONTINUIDADE

dos projetos de envolvimento e desen-
volvimento das pessoas e das equipas
do Grupo Fidelidade. Num mundo

em transformacéo, a resposta do
Grupo Fidelidade as novas tendéncias
tecnologicas, as motivacoes e estilos
de vida comega com os seus colabora-
dores. O conceito de empresa agile, ja
consolidado nas nossas equipas, foi
aplicado um pouco por todo o Grupo,
colocando pessoas de diferentes areas
a trabalhar de forma multidisciplinar,
potenciando sinergias e criando valor
interno. Entendemos que o exercicio
desta proximidade é verdadeiro se os
colaboradores a sentirem em relagdo
ao Grupo ao qual pertencem.

Na politica de internacionalizagao
do Grupo, para além das responsa-
bilidades acrescidas no que respeita
a gestdo e ao desenvolvimento das

pessoas, a cultura de proximidade
ganhou maior exigéncia pelo esfor¢o
de transmitir a forma de estar Wecare
além-fronteiras.

Em 2019, dando continuidade ao pro-
jeto de rejuvenescimento da estrutura,
centrando-nos no desenvolvimento
de competéncias dos colaboradores,
demos particular atengao a partilha
entre geragoes, aproximando dois
mundos que juntos valem mais que a
soma das partes.

Reforgamos e consolidamos pro-
gramas e medidas que contribuam
para o bem-estar e seguranca dos
colaboradores e que promovam

a adocgao de estilos de vida mais
saudaveis. Alguns destes projetos
incluem temas como a conciliagao
trabalho-familia e 0 apoio a colabora-
dores vulneraveis.

“Era um jovem,
Ccomo tantos
outros, pleno
de sonhos e de
vontade de
descobrir”

...Ha cerca de 30 anos entrou um
lider na Fidelidade. Era um jovem,
como tantos outros, pleno de
sonhos e de vontade de descobrir, a
procura do seu espaco, insatisfeito
por natureza, empenhado em ter
novas experiéncias e sempre atento
atudo e a todos. Hoje entrou um
novo lider na Fidelidade. Os dois
cruzaram-se, olharam nos olhos um
do outro e sorriram...”

- Joana Queiroz Ribeiro, Direcao de
Pessoas e Organizacao, Fidelidade

“As equipas
responderam
de forma agile
e com grande
envolvimento”

Este ano viveu-se um clima de criati-
vidade, em que testamos novos
conceitos de layout dos espacos,
de metodologias e de formas de
trabalhar, com mobilidade e multi-
disciplinaridade. As equipas
responderam de forma agile e com
grande envolvimento, comprovando
que interiorizaram bem estas novas
formas de trabalhar no Grupo.

Foi também um ano em que (no
survey de engagement realizado)
verificamos que o link emocional
dos colaboradores com a empre-
sa evoluiu significativamente. Os
nossos colaboradores orgulham-se
da empresa, do seu papel na socie-
dade e recomendam cada vez mais
a Fidelidade como um bom local
para trabalhar. Esta evolugéo é algo
que naturalmente nos agrada par-
ticularmente e nos deixa também
muito orgulhosos do caminho que
temos vindo a fazer.

- Rogério Campos Henriques,
Administrador, Fidelidade

AVANGAMOS NA DIVERSIDADE E NA PARTILHA
O Grupo Fidelidade dedicou especial
atencéo as questoes de conciliagao
geracional e rejuvenescimento do Gru-
po, consolidando praticas entretanto
desenvolvidas no ambito do FYOU-
TURE. Pensar o futuro do Grupo Fidel-
idade é pensar nas suas Pessoas, no
seu papel e crescimento nas respetivas
organizacgbes. As constantes transfor-
macoes a que todos somos sujeitos no
dia-a-dia, colocam questdes no que
respeita a protecao das pessoas, e no
caso do Grupo Fidelidade, na forma
como podem apresentar solugdes
tecnicamente evoluidas, mas simul-
taneamente ageis para demonstrar a
proximidade e o apoio que queremos
dar aos nossos clientes e parceiros.

Queremos estar mais préximos
Das nossas pessoas
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AS NOSSAS
PRATICAS

N é,
=

APRENDER NO PRESENTE E INVESTIR
NO FUTURO

No Grupo Fidelidade a necessidade de
rejuvenescimento da organizacao e

a captagao de novos talentos vem de
méaos dadas com a aposta nos colabo-
radores mais experientes, conciliando
0s saberes e a experiéncia com a aqui-
sicdo de novas competéncias e novas
formas de trabalhar. O investimento
nos colaboradores traduziu-se ainda
no reforco de projetos que ajudam a
melhorar a sua qualidade devidaea
sua capacidade de trabalho.

Rejuvenescimento
da empresa

Desenvolvemos varias iniciativas

de aproximacao as novas geragoes,
com novos formatos de recrutamen-
to e criacdo de melhores canais de
comunicagao, para conhecer o que 0s
motiva e a melhor forma de potenciar
as suas competéncias, bem como
promover internamente a capacidade
de adaptabilidade a novas formas de
trabalhar:

- Crescente aproximacado aos estabe-
lecimentos de ensino superior;

- Presenca ativa nas redes sociais, com
conteudos especificos;

- Refor¢o do envolvimento com os
jovens Embaixadores;

- Langamento do programa de esta-
gios Boomerang;

- Criacdo de novos espacos de trabalho;

- Promocao de trabalho entre equipas
multidisciplinares;

- Agdes de formacéo “Como ser guru
das redes sociais” e “Gestao de redes
sociais”.

Aretencgao do talento é um desafio que
depende em grande parte das equipas
e da lideranca. O Modelo Integrado de
Gestdo de Pessoas em vigor estabelece
objetivos claros, responsabilidades e
competéncias para cada fungao, para
assegurar:

- O desenvolvimento pessoal ao longo
da carreira;

- Possibilidades de evolugao;

- A progressao profissional.

Queremos estar mais préoximos
As nossas praticas

Novas dinamicas
de trabalho

A Fidelidade testou novos formatos
para melhorar o local e 0 ambiente
de trabalho. Foram testados espacos
abertos, amplos com corners infor-
mais, privilegiando a mobilidade de
equipamentos e pessoas.

Equipas
multidisciplinares

Experimentdmos novas dindmicas de
trabalho e de organizagdo de equipas
para promover a partilha de experién-
cia, com beneficios para o conheci-
mento e a criatividade:

- Enterprise Agile: No ambito desta
iniciativa do Programa COMPASS,
criagdo do Compass Floor, espaco
de trabalho de equipas multidisci-
plinares co-localizadas cujo trabalho
dinamizado em metodologias que
promovem agilidade, foco no cliente,
eficiéncia operacional e autonomia
das equipas.

- Be Insure @ atuarios | Actuarthon:
desafio langcado aos atuarios da
Fidelidade - técnicos que avaliam
o impacto financeiro inerente a
atividade seguradora - para conhecer
e trabalhar com equipas de outras
dreas em torno de temas como a mo-
bilidade e a longevidade. Assente no
modelo de competicdo académica
global Hackathon, promove-se a par-
tilha de experiéncias e a diversidade
de perspetivas, com vista a criagdo de
valor interno.
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Destacamos o langamento do projeto
Boomerang, um programa de estagio
no universo Fidelidade. Durante 9
meses, jovens licenciados acompa-
nham todas as areas de negbcio até
ao contacto com o cliente, em modo
de rotacdo. Pretende-se que possam
expandir horizontes, adquirir novas
capacidades e receber formacao. Apds
a rotagdo pelas varias unidades, sdo
incentivados a participar na trans-
formacdo da Fidelidade. Finalizado
este periodo, os jovens podem ficar
no “radar de talentos” do universo
Fidelidade com a possibilidade de ter
como proximo passo a integragao em
desafios especificos da Organizagao.

66

Durante 9 meses,
jovens licenciados
acompanham
todas as areas de
negocio até ao
contacto com o
cliente, em modo
de rotacao.

929

DESENVOLVER PESSOAS FYOUTURE

O desenvolvimento das competéncias
dos colaboradores ¢ um dos pilares
do FYOUTURE, o modelo integrado de
gestdo de pessoas, langado em 2018.
Este modelo baseia-se no compromis-
so com os colaboradores - o FIDME

- que requer a sua responsabilizacdo
pelo desenvolvimento e crescimento
pessoal e profissional. Concretiza-se

——

através de um processo de identifi-
cacdo de necessidades de formagéo e
aquisicdo de competéncias e de uma
aprendizagem que ocorre em 90% do
tempo on-the-job, em ambiente social
e experiencial.

Em 2019, langou-se o WEVOLUTION,
um centro de conhecimento e
formacdo para promover o desen-
volvimento pessoal e profissional

dos colaboradores e a aquisicdo de
habilidades e competéncias técnicas
e comportamentais. No ambito do
WEVOLUTION, langou-se o Programa
Valorizar a Experiéncia que valoriza o
talento dos técnicos mais experientes,
incentivando-os a desenvolver novos
conceitos e contetidos de formagéo, e
capacitar novos formadores. Pre-
tende-se assim garantir que o know-
how é partilhado e acessivel a todos,
desde contetdos globais e genéricos
até a gestdo de necessidades personaliza-
das de aprendizagem, também estas
entendidas como um conhecimento a
ser partilhado entre todos.

Aposta no desenvolvimento
dos colaboradores e partilha

do conhecimento

WEVOLUTION

- Criacdo de um centro de conhe-
cimento do Grupo Fidelidade:
plataforma de crescimento pessoal e
profissional, desenvolvida em equipa
numa logica de co-construgao.

- Desenvolvimento de uma Academia
para centralizar contetdos, partilhar
conhecimento e fomentar a curiosi-
dade e a aprendizagem individual

- Desenvolvimento do talento com
base em percursos formativos ajusta-
dos as necessidades de cada um.

FIDME

- Compromisso com os colaboradores
no ambito do FYOUTURE, que se traduz
num plano de desenvolvimento de
competéncias e comportamentos
essenciais.

- Filosofia assente na dinamizacéo da
cultura e valores do Grupo Fidelidade

- Desenvolvimento de competéncias
com base numa cultura de feedback
entre equipa: pares, chefias e outras
partes interessadas.

Queremos estar mais proximos
As nossas praticas
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Queremos estar mais proximos .
As nossas praticas

o0

Pelo servico
prestado e pelos
pedidos de apoio
que se registam
| desde a sua

Criado em 2013, o programa NOS - ° ~ °

Apoio Social continua centrado nas criacao, conclui-se

pessoas e para as pessoas, tendo que eSte Sel‘ViQO

como misséo o apoio personalizado

a colaboradores e familiares que se de ajuda ganhou

encontrem em situagdes de manifesta

caréncia ou necessidade. Pelo servico deﬁnitivamente
prestado e pelos pedidos de apoio a Conﬁanca dOS

que se registam desde a sua criagao,

MELHORAR A QUALIDADE DE VIDA
DAS NOSSAS PESSOAS

Reforcamos e consolidamos pro-
gramas e medidas que contribuam
para o bem-estar e seguranca dos
colaboradores e que promovam

a adocado de estilos de vida mais
saudaveis. Alguns destes projetos
incluem temas como a conciliagdo
trabalho-familia, o apoio a colabora-
dores vulneraveis e ainda a aposta
em novos modelos de escritorio, que
estimulam a criatividade e o bem-estar

conclui-se que este servico de ajuda Colaboradores do

ganhou definitivamente a confianca

dos colaboradores do Grupo. Gl'upO.

Programa de Responsabilidade Social
para as nossas Pessoas

dos colaboradores.

Asaude e o bem-estar dos nossos co-
laboradores continuam a ter especial
atencao no universo Fidelidade, esta-
belecendo-se como prioridade a pro-
mocao de habitos de vida saudaveis,
como a pratica do desporto e uma
alimentacdo equilibrada. O programa
de Responsabilidade Social do Grupo
Fidelidade promoveu varias iniciativas
neste dominio.

99

PROGRAMA FIDELIDADE COMUNIDADE
COLABORADORES

- Iniciativas de incentivo a pratica de
exercicio fisico: B2RUN.

- Conteldos regulares no site interno
com receitas saudaveis e conselhos
de nutrigao.

- Realizagao de sessdes de formacéo
de sensibilizacdo ambiental e sobre
sustentabilidade.

- Promogao de passatempos para
colaboradores e familias, com vista a
partilha de informacéao e boas prati-
cas de cidadania.

- Realizagao de 2 feiras, pelo Natal e
Pascoa, em 5 dos edificios do Grupo,
envolvendo 58 participantes.

- Propostas culturais e sugestoes de
roteiros para conhecer o pas.

- Destaques regulares sobre temas de
interesse para os colaboradores, com
60 artigos de especialistas, nomeada-
mente em educacao parental (12),
literacia financeira (12) e nutrigéo (36).

- Realizagéo de 6 conferéncias, com
um total de 392 inscritos.

NOVIDADES PROGRAMA NOS

- Programa de apoio individualizado
em coaching financeiro, reforcando
a parceria ja estabelecida com a
associacdo de defesa do consumidor
DECO em resposta as solicitacoes
nesta area.

+ Questionario sobre o Cuidador
Informal Fidelidade, para identificar
as situagoes existentes e encontrar as
melhores solugdes. O Grupo Fide-
lidade esta consciente de que muitos
dos pedidos do NOS prendem-se
com a dificuldade em cuidar de fami-
liares ou amigos com dependéncia
ou deficiéncia.

o6

80 novos pedidos
de apoio em 2019,
totalizando mais
de 400 pessoas
apoiadas em 6
anos

99
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Queremos estar mais proximos .
Em revista | Os nossos compromissos

EM REVISTA 0S NOSSO0S

COMPROMISSO0S

Nova Studio

Espaco inovador, inserido na Nova
School of Business and Economics da
Universidade Nova de Lisboa, equi-
pado com recursos tecnologicos para
permitir uma experiéncia de exposicao
e partilha entre a academia e as novas
geracoes do setor dos seguros.

Programa
Embaixadores

Os jovens Embaixadores do Grupo Fi-
delidade e dos seguros junto dos seus
colegas nas Universidades estiveram
presentes em eventos oficiais do Grupo,
como o Pensar Maior, mas também
em workshops e formagdes Uteis para
0 seu préprio processo de desen-
volvimento pessoal, nomeadamente
ao nivel da gestdo da presenca nas
redes sociais ou o desenvolvimento de
Curriculum Vitae.

Pitch Bootcamp

A Fidelidade foi de novo patrocinador
de mais uma edicao do Pitch Boot-
camp, um acelerador de carreiras que
junta jovens estudantes e recém-for-
mados numa experiéncia rica de
desenvolvimento pessoal e profissio-
nal. Para além dos filhos dos colabora-
dores, todos os jovens aderentes aos
programas Boomerang e Embaixa-
dores foram convidados a participar
neste evento.

Voluntariado

Destacamos a participagao dos
voluntarios da Fidelidade no pro-
grama O Risco e EU. Esta iniciativa foi
criada pela Associagao Portuguesa de
Seguradoras e a Junior Achievement
Portugal, nas areas da literacia finan-
ceira e da formagéo para o empreen-
dedorismo e é dirigida aos jovens dos
15a0s 17 anos.

Aposta continua
no Wellbeing

Programa de apoio aos colaboradores
e suas familias em situagdo de carén-
cia ou necessidade, em quatro areas
de intervencgao:

- Apoio social e familiar;

- Apoio financeiro;

- Apoio juridico em parceria com
escritorios de advogados;

- Apoio na area da satde mental,
através de uma rede de especialistas
em todo o pais.

> Disponibilizar orientagao e ferramen-
tas que contribuam para desenvolver
os colaboradores.

> Continuar a trabalhar na criagao de
uma cultura de Grupo, na qual a par-
tilha, a participagdo e a proatividade
sejam cada vez mais reconhecidas
e o crescimento e desenvolvimen-
to das pessoas seja feito baseado
em relagdes de confianca entre os
colaboradores, os colaboradores e as
suas chefias e os colaboradores e a
organizagao.

> Intensificar aimplementacéo de
praticas junto dos colaboradores,
com vista a melhorar a sua qualidade
devida.




0 NOSSO

DESEMPENHO

O Perfil do Colaborador
do Grupo Fidelidade

GENERO
Homens 42% Homens 42%
Mulheres 58% Mulheres 58%
FORMAGAO
Horas 82.710 Horas 79.448

VOLUNTARIADO

[

Horas 747
Ne Voluntarios 208

/

Horas 1.038
Ne Voluntarios 319

Feedback dos
Colaboradores?

NIVEL DE ENGAGEMENT DO GRUPO
FIDELIDADE:

77%

dos quais 84% dos colaboradores com
menos de um ano de empresa e 79%
dos colaboradores com mais de 31
anos no Grupo

87%

dos colaboradores tém orgulho em
fazer parte do Grupo Fidelidade

86%

considera que a empresa atua de uma
forma socialmente responsavel

2 Resultados obtidos no FIDBACK, questionario aplicado a 8 paises do Grupo Fidelidade (17 empresas) de
24 de marco a 15 de abril, para aferir informagao acerca da satisfacdo e compromisso dos colaboradores.
Este questionario registou uma taxa de participacdo de 73% (2714 respostas).

Queremos estar mais proximos .
0 nosso desempenho

Site Interno

69.892

visitas ao site do Programa de
Responsabilidade Social (mais 17% do
que em 2018)
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Queremos estar mais proximos .
Dos nossos parceiros e clientes

MAIS PROXIMOS
DOS NOSSOS CLIENTES
E PARCEIROS

No Grupo Fidelidade lidamos todos os dias com pessoas.
E com elas e com as suas familias que temos o0 nosso
compromisso.

0S CLIENTES CONFIAM NA FIDELIDADE RELEVANTE PARA A SOCIEDADE,
para resolver os problemas nos -~ APARTIR DO NEGOCIO )
momentos mais dificeis, quando é “A diferenCiagaO “Sel‘ uma Compreendgrj adntecifar s Qesaﬁ—
realmente necessario e é porisso que = < 0s que a sociedade enirenta & Uma
nos cabe estar sempre aopseu Iadg nao esta apenas empresa exigéncia vital para qualquer negocio. Somos
o : 99 uando uma empresa contribui para
hos Tometntos mae @ﬁ;ews € quando nos prOdutOS’ humanlSta ?eSponder a essespdesaﬁos a suapes— Observadores
é realmente necessario. Porque acom- . q Al = ’

- TV1 tratégia de negdcio torna-se relevante.
oyt o peo o E€SHANO SETVICO tpoiracraggoderalonpamo  fugtasqiaso saocupor | ALCTIEOS das
dades acrescidas em procurar, a cada que pl'eStamOS d‘esde”(;@l\/'”t]e”? dle uma so- delidade se guia, a consciéncia de que tendenClaS, dos

. s .9 Cledade sustentavel € seruma 0s seus objetivos de negocio devem
Z:gfn:t;’cgﬁgga;s;e:eizsrzi;erv'QOS depOlS- empresa humanista, sdo principios nascer da necessidade de contribuir pl‘ObIemaS c daS
. IS . orientadores que regem diaria- para uma sociedade mais préspera, na I
PEFSSEEV;;J:}:ﬁe?qsteczn;gcfet)éztdl\/eo;;f{uigoar Se continuarmos a pensar que o mente a nossa atuagao. qual a populacao usufrui de quali- eXpetatlvaS que
\Eivemos quer ao nivel do acesscclJ ao0s 1850 niel dle protecao se bese s el @l e dade devida e as vulnerabilidades se vivem a nivel
o ] apenas nos produtos obrigatorios, = SEHID (CEIE D, PIHEED @ s30 mitigadas. Por essa raz&o, somos . 2,0
(Sjir\élegs;ianéieci(;{irce;i\rﬁe?]si,égEiearcasgIvel nao contribufimos certamente para MBI G BRI, FEEILERR observadores atentos das tendéncias, SOCIaL pOllthO,
uma sociedade mais justa. O nosso dos probl d tati 3
t ' ' z : ‘ problemas e das expetativas que
que os prestamos caminho tem sido a inovagdo, se vivem a nivel social, politico, ambi- amblent.al ¢
n&o s6 em adicionar coberturas ental e econémico. A transformacao eConomico.
facultativas a prodgtos obrwgatorl— digital, a mobilidade, a globalizacéo
0s, ma§ também criar solucoes sdo temas transversais a sociedade, e
qe servicos e novas formas{dawsua temas chave para a atividade segura-
|njplem§ntagao.Adlferenaagao , dora, exigindo inovacdo e adaptagéo
nao espa apenas nos produtos, _esta e uma permanente adequabilidade
no servico que prestamos depois. dos servigos e produtos que propomos.

- Antonio Noronha, Administrador,
Fidelidade
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AS NOSSAS

PRATICAS

A TECNOLOGIA AO SERVIGO DO NEGOCIO
Num mundo cada vez mais tecnologi-
co, a proximidade assume um caracter
de relevancia e necessidade. Temos
apostado na transformacéo digital,
dando for¢a a nossa relagao com os
clientes e ao envolvimento de uma
rede de mais de 3500 agentes e 480
lojas e agéncias de clientes. Sabemos
que uma resposta mais tecnolodgica ao
cliente exige processos transformacio-
nais em toda empresa e na sua cadeia
de valor. Deste investimento resulta,
no final, um servico ao cliente mais
eficiente, com o beneficio de exigir
uma menor utilizacdo de recursos (e
conseguentemente impactos menos
negativos no ambiente) e de fazer
emergir novos formatos de negocio.

Atitulo de exemplo, realcamos a
utilizacdo cada vez mais frequente dos
canais digitais — pela maior facilidade
e rapidez na obtengado de respostas

— para testar solugdes piloto de pro-
dutos e servicos antes de avangarmos
para o seu langamento comercial. Este
processo tem sido fundamental para
ter uma visdo de 360° do cliente e para
testar a capacidade de lhe proporcio-
nar a melhor experiéncia de utilizagdo
de produtos e servicos.

Neste processo de desenvolvimento
tecnoldgico, em que queremos ser um
Grupo de seguros com tecnologia e
ndo um Grupo tecnologico de seguros,
temos concentrado muitos dos nossos
esforcos em toda a cadeia de valor do
Grupo Fidelidade.

66

Num mundo
cada vez mais
tecnologico, a
proximidade
assume um
caracter de
relevancia e
necessidade.
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Novas funcionalidades

0 DIGITAL DISPONIVEL AO CLIENTE

S&o inimeras as facilidades pro-
porcionadas aos clientes do Grupo
Fidelidade, com varias aplicagdes
disponiveis, que tornam cada vez
mais simples e célere um conjunto de
atividades, tais como:

- Participagdo de sinistros;

- Acompanhamento de processos;

- Abertura automatica de sinistros no
ramo Multirriscos e Automovel;

+ Pedido de assisténcia automovel,
assisténcia ao lar, assisténcia médica
e assisténcia em viagem;

- Realizacéo de peritagem remota-
mente, utilizando fotos ou videos
em tempo real, sem necessidade de
deslocacao fisica;

- Envio de SMS aos clientes, promoven-
do 0 acompanhamento, proatividade
e a celeridade do processo;

- Reembolso das despesas de saude;

- Acompanhamento on-line da repa-
racao automavel;

- Assinatura digital. -

Adigitalizagdo do negocio ndo ¢ um
fim em si mesmo, mas antes um meio
para proporcionar ao cliente um
servico de exceléncia que v ao encon-
tro das suas expectativas.

Novas ferramentas

ESCUTA ATIVA DO CLIENTE
Foi lancada a Fidelidade Access, uma
iniciativa piloto que consiste num gru-
po fechado no Facebook para reflexdo
e partilha de ideias sobre varios temas
relacionados com os seguros e 0s
seus produtos. Discutem-se opinides
das pessoas que séo representativas
do mercado e avaliam-se conceitos e
propostas para medir o seu potencial
de aceitagdo por parte do potencial
cliente.

Exploramos canais alternativos para
nos aproximarmos mais dos clientes e
identificarmos melhor as suas expec-
tativas, dois passos essenciais para
reforcarmos a confianca e a ligagao
das pessoas a marca.

Queremos estar mais proximos .
As nossas praticas

Na Fidelidade Car Service implemen-
tou-se o envio de SMSs aos Clientes,
gue visam uma comunicagao mais
eficaz e proxima com alguns Clientes
que valorizam este modelo de comu-
nicagdo, nomeadamente, acompanha-
mento proativo das reparacdes,
acompanhamento das marcacdes de
peritagem, etc.
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Novos paradigmas, novos modelos

PERITAGENS PATRIMONIAIS, AVERIGUAGAO E
AUTOMOVEL - GEP, CARES, CAR SERVICE

O conceito tradicional da peritagem
estd a mudar radicalmente. Hoje, os
peritos da Gestao de Peritagens (GEP)
e da CARES interagem para melhorar

a resposta aos clientes e para reforcar
um novo conceito: o de evoluir da l6gi-
ca deindeminizacdo para a perspetiva
da reparacéo.

Também nas peritagens patrimoniais
evoluiu o servico digital: a partir de um
piloto conduzido em metade do ano
de 2019 realizaram-se 2198 servicos
digitais e 42370 peritagens.

A peritagem digital ou remota é realiza-
da com aintervencao de um técnico
reparador que, mantendo o contacto
com a empresa para o devido en-
quadramento, pode iniciar a reparacdo
de forma mais célere.

Em situagbes de catastrofe, man-
tém-se o requisito de dar uma resposta
rapida aos clientes.

No ramo da averiguacao, foi iniciada a
definicdo de requisitos para uma nova
aplicacao informatica que funcione off
line, e que permita o envio imedia-

to de um resultado ao cliente para
validagao.

PERITAGENS AUTOMOVEL - CAR SERVICE

Estd em curso um projeto de perita-
gens automaticas. Estas peritagens
sdo efetuadas com o auxilio do orca-
mentista da Fidelidade Car Service, o
qual preenche, identifica, fotografa e
filma os danos do veiculo. Carregado o
orcamento no sistema informatico da
GEP, este é avaliado por um algoritmo.
Em caso afirmativo, a peritagem FNOL
tem aprovagao automatica. Caso o
algoritmo ndo dé continuidade a peri-
tagem automatica, o mesmo indica o
seguimento da peritagem. Assim, pode
continuar como peritagem Digital

ou pode, ainda, seguir via peritagem
Presencial, por recurso ao Perito
residente que se encontra sedeado na
Fidelidade Car Service.

Em breve e progressivamente este
processo sera alargado a mais oficinas
parceiras.

MEDIADORES MAIS AUTONOMOS

Foram implementadas este ano alte-
racdes ao modelo de relacionamento
com os mediadores, nomeadamente
através do reforgo da capacitacdo com
foco no conhecimento de gestao, que
permitam a otimizagéo da eficacia
comercial, mas também numa maior
autonomia com acesso direto a plata-
forma comercial, permitindo assim
uma resposta ao cliente mais célere,
para além de contribuir diretamente
para a otimizacdo dos processos.

OC

Em situacoes
de catastrofe,
mantém-se o
requisito de dar
uma resposta
rapida aos
clientes.
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“Queremos
oferecer aos
nossos Clientes
a “reparacao”
como a melhor
solucao”

SOBRE A ABORDAGEM A REPARAGAQ
VERSUS INDEMNIZAGAO

E um grande desafio para 0s nossos
122 peritos, mas o caminho é esse,
em alternativa a um “cheque’,
queremos oferecer aos nossos Cli-
entes a “reparagdo” como a melhor
solucéo para a regularizagdo dos
seus prejuizos.

- Bruno Militdo, Administrador, GEP

A OFERTA ACOMPANHA TENDENCIAS
SOCIAIS E AMBIENTAIS

Asociedade estd a mudar, as pessoas
estdo cada vez mais atentas a novas
formas de estar na vida e procuram
alternativas que lhes deem bem-estar,
confianca e controlo. E uma mudanca
paradigmatica que altera tanto o
formato como o tipo de servigos e
produtos que até aqui ofereciamos.
Estamos, por isso, a desenvolver novas
solugbes para proporcionar uma boa
experiéncia aos consumidores, a nivel
de proximidade, informacao, acon-
selhamento e apoio, sejam solugoes
na area das viagens, da poupanca,
dos animais de companhia ou da
cyber-seguranca. Estamos também

a criar ecossistemas integrados de
servicos e produtos, que satisfacam de
forma positiva os clientes ao longo dos
diferentes pontos de contacto com a
empresa.

Queremos estar mais préoximos
As nossas praticas
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Protecao
das familias

CYBER FAMILIAS

AFidelidade esta atenta aos impactos
e riscos em que o uso diario da inter-
net pode afetar as familias, em parti-

cular o risco de exposicdo das criangas.

Para contribuir para a seguranca do
agregado familiar, foi langado um se-
guro que protege a familia (quem vive
em economia comum).

Incentivo
a poupanga

MYSAVINGS

Ao longo dos anos, a Fidelidade tem
vindo a criar estimulos a poupanca
junto dos seus clientes. Em 2019,
desenvolveu a App MySavings, uma
funcionalidade que permite fazer uma
gestdo dos objetivos e concretizagdo
da poupanga em ambiente exclusiva-
mente digital.

Mobilidade
sustentavel

OK! AUTO ELETRICOS | OK! BIKE

Atenta as tendéncias de mobilidade
sustentavel, a OK! teleseguros apostou
na dinamizagao do seguro automovel
OK! Auto Elétricos e do OK! Bike:

- Reforgo do posicionamento no
contexto da mobilidade elétrica par-
ticipando como Seguradora Oficial
nos maiores eventos de mobilidade
elétrica em Portugal: 1.2 edicdo do
ECAR SHOW do Saléo do Automovel
Hibrido e Elétrico, 7.2 Encontro
Nacional de Veiculos Elétricos (ENVE
2019) e 3.2 Salao Automovel Hibridos
e Elétricos 2019. Também se tornou
parceira, por um periodo de 3 anos,
da Associacgéo de Utilizadores de
Veiculos Elétricos.

- A OK! teleseguros apostou na
dinamizagao e crescimento do OK!
Bike, um seguro de acidentes pes-
soais destinado aos utilizadores de
bicicletas em momentos de lazer ou
em deslocagoes diarias no ambito da
vida privada.

Protecao alargada \
ao condutor \

MYDRIVE E PROTEGAO VITAL DO CONDUTOR
Como a seguranca rodoviaria é essen-
cial para a prevencao de acidentes

de viagao, trata-se de uma vertente
aqual a Fidelidade presta particular
atencdo. Porisso, tem criado cober-
turas e solugbes inovadoras capazes

de proporcionar maior prote¢do

aos condutores, como a Protegéo

Vital do Condutor, e diminuir o risco

nas estradas, como a app MyDrive

que, aliando a telematica ao seguro
automovel, permite conhecer o padrao |
de comportamento de um condutore -
dar-lhe dicas Uteis para melhorar a sua
conducao.

P

Num futuro préximo, a nova versao N\

da MyDrive, bem como a App Smart
Drive — desenvolvida em parceria com
a Brisa e distinguida na categoria Best
Digital Product & CX, nos Portugal
Digital Awards 2019 - irdo recomendar
as melhores opgdes de deslocagao no
ambito da mobilidade sustentavel.

N

0S NOVOS MODELOS DE AMANHA
A componente de inovagdo é determi-
nante para gerar a criagdo de novos
modelos, capazes de desenhar respos-
tas num futuro j& muito préximo que
se apresentara em moldes distintos
do presente. Neste contexto, exige-se
adaptacéo e capacidade de transfor-
N\ magao, tanto do negdcio como da

| estrutura do Grupo. O processo de ino-
vagdo para a digitalizacdo do negocio
estabelece-se em trés passos:

N /
o _RaD
e - } -
< ~
1. Inovacao

Observar tendéncias do mercado,
avaliar o grau de satisfacéo das
necessidades dos clientes e as suas
novas expectativas e necessidades para
definir propostas de valor nos diversos
ecossistemas onde o Grupo Fidelidade
assenta o seu ADN (Casa, Mobilidade,
Salde, Lazer e Entretenimento).

Algumas das tendéncias em obser-
vVacao:

- Sauide mental: uma crescente
preocupacao na atualidade, aliada
ao tema do bem-estar em geral.

- Computer Vision: ndo sendo uma
tendéncia especifica ou exclusiva dos
ecossistemas da industria segurado-
ra, ¢ uma das tecnologias de mapea-
mento em processo de subscricdo
de apolices, gestédo de sinistros, apli-
cacdes para o sector da agricultura e
monitorizacdo de cidaddos séniores.

Queremos estar mais préoximos
As nossas praticas

- Voice Personal Assistants: a voz tem
elevado potencial para estratégias
futuras, sendo importante identificar
possiveis parceiros para o contexto
segurador.

- Genomics: observa propostas de
valor no contexto do bem-estar (nu-
tricdo e aptidao fisica).

- On-demand economy: servicos
construidos para que os utilizadores
possam requerer um objeto fisico,
uma informagao, um servico e aceder
ao mesmo tempo depois.

2. Projetos/plugins
Explorar modelos alternativos de

negbcio, seguindo as tendéncias e os
paradigmas observados.

3. Transformacao

Experimentar tecnologia disruptiva
com potencial para facilitar novas
solugdes digitais.
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Plataforma de
servicos de casa

FAUSTUDO

Este projeto visa testar uma platafor-
ma de servicos de casa no mercado,
proporcionando uma experiéncia
100% digital no que respeita a
orcamentacao, contratacdo, agenda-
mento, pagamento e avaliagéo final
do servigo. Esta plataforma oferece a
maxima conveniéncia e agilidade na
prestagdo de servicos ao cliente e ao
prestador, que nao tem de se deslo-
car previamente ao local para fazer a
orcamentacao, evitando deslocacdes e
gastos de combustivel desnecessarios.

Aplicacao para
preparacao de
viagens

JUST IN CASE
A aplicagdo Just in Case ajuda os via-
jantes a prepararem as suas viagens,
disponibilizando um conjunto de fun-
cionalidades gratuitas (e.g. contetudos
sobre varios destinos, checklists com
sugestdes automaticas de tarefas, apoio
gratuito ao viajante) e uma experién-
cia de seguro de viagem on demand,
que permite ao cliente realizar todo o
processo na app, desde a simulacao
ao pagamento. Para além da digitali-
zacdo do processo de subscri¢do, esta
app esta a testar novas estratégias de
envolvimento com atuais e potenciais
clientes.

66

A nossarede
comercial conta
com mais de 3500
agentes e 480
lojas e agéncias
de clientes
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0S PARCEIROS DE NEGOCIO A BORDO
DAS NOVAS TENDENCIAS

Arelacdo de proximidade que preten-
demos criar com os clientes tem de ser
sentida ao longo de toda a cadeia de
valor, independentemente do canal
utilizado, sejam agéncias de cliente,
mediadores, contact centers ou canais
digitais. Dada a importancia crescen-
te do acesso digital, o investimento

do Grupo na transformacao digital e
tecnologica tem sido elevado. A nossa
rede comercial conta com mais de
3500 agentes e 480 lojas e agéncias

de clientes, com uma cobertura densa
que nos permite chegar de norte a sul
do Pais. Estes parceiros ajudam-nos

a construir relagcdes de confianca e
respeito mutuo de anos. A preparagao
destas redes comerciais para a tran-
sicdo digital tem sido feita através de
programas de formagdo de competén-
cias e de um modelo de acompanha-
mento diario para esclarecer duvidas e
testar procedimentos.

“E importante
mantermos o

foco nas metas
que tracamos”

Gosto de dizer que a minha pre-
senca neste programa se resume a
5 topicos bastante importantes:

Partilha - foi a partir deste momento
que percebi que, s6 envolvendo

a equipa e partilhando ideias e
formatos, conseguiria atingir os
objetivos propostos.

Gestdo de tempo - aprendi a definir
tempos especificos para cada ativi-
dade diéria, desta forma consegui
alocar tempo de qualidade para as
vendas proativas.

Pensamento empresarial - deixei de
pensar de forma singular, e come-
cei a ter objetivos a longo prazo
para a empresa.

Foco - Por muitas adversidades que
tenha no dia a dia, é importante
mantermos o foco nas metas que
tragamos.

Analise - talvez a ferramenta mais
importante de todo o programa.
Saber medir a producdo e ter a ca-
pacidade de a qualquer momento
fazer ajustes com vista ao alinha-
mento com os objetivos tracados.

- Pedro Parreira, Mediador, Loja
Santo André e Grandola

Capacitacao
dos mediadores

PROGRAMA DE CRESCIMENTO ACELERADO
Realizou-se a 3.2 edi¢do do Programa
Alpha, destinado a capacitagdo e
partilha das melhores praticas de
gestao de negdcio e a disponibilizagéo
de novas ferramentas de gestao, com
o objetivo de dotar os participantes
de ferramentas de gestéo atualizadas,
que permitam melhorar a eficacia das
praticas e aumentar os resultados
comerciais.

Nesta edicao participaram 36 media-
dores, 9 sécios, 20 funcionarios de me-
diadores e 31 gestores de mediadores.

Novo paradigma para
as areas comerciais

PROJETO MERCURIO

Orientado para a mudanga de compor-
tamentos das areas comerciais, com
vista ao aumento do negocio da rede
tradicional, o projeto piloto de for-
macao Mercurio foi lancado em 2018 e
desenvolvido de forma mais profunda
em 2019.

O projeto Mercurio enquadra-se na
estratégia definida pelo Grupo para
angariacao de novos clientes, para a
qual é crucial poder contar com uma
rede comercial comum, capaz de
proporcionar um servico de exceléncia
aos clientes.

Queremos estar mais préximos
As nossas praticas

“A produtividade
aumentou subs-
tancialmente”

O Programa Mercurio € uma ex-
periéncia muito positiva e as ferra-
mentas que do mesmo advém sdo
na realidade excecionais. O modelo
de atuagdo Comercial é melhor e

a interagao com os Gestores, o seu
acompanhamento, os agenda-
mentos, o coaching, a organizagao
e a estruturacao dos contactos é
muito mais pratica, ajudando-nos a
estruturar a nossa atividade diaria
e semanal. A LeadStore tem sido
para nés uma excelente alavanca
de venda, dado que tinhamos uma
certa dificuldade no tratamento das
diversas listagens, o que nos criava
uma dispersdo nos contactos.

Esta ferramenta cria-nos um foco
na abordagem individual a cada
cliente e a produtividade aumentou
substancialmente.

- Graca Lopes, Mediador, Loja Ponte
Lima Centro
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EM REVISTA

Novas necessidades, novas respostas

SEGURAR ANIMAIS DE COMPANHIA
FIDELIDADE PETS

A cobertura Telepet, uma linha
telefénica de apoio e aconselhamento
feito por enfermeiros veterinarios, cuja
assisténcia é garantida pela Fidelidade
Assistance, representou uma oferta
inovadora no mercado de seguros para
animais de companbhia.

O langamento da App My Pets,
disponivel para todos aqueles que
tenham céo ou gato, foi um marco
importante no papel que a Fidelidade
quer assumir no ecossistema dos
animais de companbhia.

Um dos pilares importantes do
FIDELIDADE PETS é a sua Rede de
Prestadores. Uma Rede de clinicas e
hospitais veterinarios referenciada
pela qualidade de servigo no mercado
portugués, com oferta em todos os
distritos e ilhas auténomas.

Para além do reconhecimento dos
clientes, o FIDELIDADE PETS foi con-
siderado o Melhor do Teste da Deco
Proteste, com o Plano Pet Vital.

DIGITALIZAR A EXPERIENCIA DO CLIENTE
NO RAMO AUTOMOVEL

Um dos beneficios da digitalizacdo é a
diminui¢do do tempo do processo de
sinistro ap6s comunicagéo. Para além
do cliente passar a ser contactado

por telefone pela Fidelidade, criou-se
um procedimento de triagem digital
que, através da recolha dos dados da
ocorréncia do sinistro, permitiu reduzir
o tempo de duragdo deste processo
para seis minutos.

CULTURA DE INOVAGAO
‘PROTECHTING’

A4.2edicdo do programa de captacdo
e aceleracdo de start-ups, Protechting,
alargou o seu apoio a projetos interna-
cionais, com foco no desenvolvimento
sustentéavel. Nas edicdes anteriores, de
um total de 494 start-ups de 42 paises,
33 projetos piloto de start-ups mantém
hoje colaboragdo com o Grupo Fideli-
dade e a Luz Salde, demonstrando

de que forma este projeto incorpora
experiéncia no dia-a-dia do Grupo.

TRANSFORMAR A ORGANIZAGAO
MAIS AGILE

Na sua estratégia organizacional,

a Fidelidade tem-se centrado em
melhorar a forma como se trabalha
internamente: de dentro para fora.
Esta orientacdo teve continuidade

em 2019, com a criagdo de equipas

de trabalho multidisciplinares por
projeto nas areas de compliance, boas
praticas internas e flexibilizacdo dos
processos auditaveis, areas que foram
e continuam a ser uma mais valia da
centralizagdo. Pretende-se que esta
nova forma de trabalhar, agora em tes-
te, possa ter uma aplicacdo alargada
no futuro e seja geradora de confianca
dentro da organizagao.

Queremos estar mais proximos .
Em revista | Os nossos compromissos

0S NOSSO0S
COMPROMISSO0S

QQQ N

o

[¢]

> Proporcionar a melhor experiéncia
ao cliente em qualquer canal de
contacto utilizado, seja ele digital ou
contacto direto.

> Acompanhar as evolugdes tecnologi-
cas.

> Diversificar os modelos de negocio
em todas as empresas do Grupo
Fidelidade.
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0 NOSSO

DESEMPENHO

Satisfacao dos clientes

Fidelidade

8,5

(face a 8,4 em 2018) Indice de
satisfacdo de clientes com a
regularizagao de sinistros Automovel
com Danos Materiais, por parte da
Fidelidade

7

(igual a 2018) indice de satisfacdo
de clientes com a regularizagéo de
sinistros Automovel com Danos
Corporais, por parte da Fidelidade

3,4

(face a 8,5 em 2018) Indice de
satisfacdo de clientes com a
regularizagao de sinistros Multirriscos
Habitacao, por parte da Fidelidade

5,62

(face 24,81 em 2018) Tempo médio de
resposta global as reclamacoes

Mais de 3.000 novos clientes por via
do FIDELIDADE PETS, promovendo o
rejuvenescimento da média de idades
dos clientes da Fidelidade

indice da avaliacdo NPS (Net
Promoter Score) de 74 na avaliacdo do
simulador web do FIDELIDADE PETS

Multicare

8

(face a 7,8 em 2018) indice de
satisfacdo de clientes com a Multicare,
por parte da Fidelidade

Car Service

30%

(igual a 2018) Indice de satisfacdo do
cliente

Fidelidade
Assistance

8,.9%

(face a 8,85 em 2018) indice de
satisfagdo global do cliente

Safemode

4,13

(novo indicador) Indice de satisfacdo
dos clientes com contribuicéo

da Safemode para a reducdo da
sinistralidade laboral

Via Directa

47

(face a 42 em 2018) indice de
satisfacdo do cliente / Net Promoter
Score (NPS)

Queremos estar mais proximos .
0 nosso desempenho

Gep

7,05

(face a 6,91 em 2018) indice de
satisfagdo com a averiguacdo de
sinistros

3,02

(face a 7,82 em 2018) indice de
satisfacdo com a peritagem automovel

6,52

(face a 6,82 em 2018) indice de
satisfagdo com a peritagem
patrimonial
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MAIS PROXIMOS DA
NOSSA SOCIEDADE

Como todas as organizagdes responsaveis, o Grupo
Fidelidade tem a missa@o de apoiar a construcao de uma

sociedade sustentavel.

FIDELIDADE COMUNIDADE
é o programa de responsabilidade
social da Fidelidade, cuja misséo se
traduz em contribuir para dar respos-
tas as problematicas da sociedade a
nivel nacional e internacional, espe-
rando que sirvam para fortalecer as co-
munidades onde estamos presentes.

Os eixos prioritarios de atuacdo do
Grupo Fidelidade estao alinhados com
as questoes em torno do envelheci-
mento, da promocdo da saude, da
inclusdo de pessoas com deficiéncia
ou incapacidade e da promogao da
cultura. O tema do envelhecimento
advém da evolugdo demografica que
evidencia os desafios inerentes a lon-
gevidade, tais como a manutengao da
qualidade de vida e da saude.

A prevencéo de doengas e a promogao
da salde, atingem-se com uma comuni-
dade esclarecida e sensibilizada para
os riscos de salide, socioeconomicos e
ambientais e para as medidas de pre-
vengdo e protecao a serem adotadas.
Ainclusdo de pessoas com deficiéncia
ou incapacidade pressupde a criagdo
de melhores condigdes para a capaci-
tacdo e integracao destes cidadaos

na vida ativa, minimizando desigual-
dades. Por fim, a promocéo da cultura,
que é um elemento fundamental de
criacdo de uma identidade comu-
nitaria e desenvolvimento social.

66

O Grupo
Fidelidade tem a
missao de apoiar
a construcao de
uma sociedade
sustentavel

99

“A Comunidade
Fidelidade é
composta por
todos aqueles
que nos rodeiam”

A “nossa sociedade” ou a Comuni-
dade Fidelidade como gostamos de
lhe chamar, é composta por todos
aqueles que nos rodeiam e com
quem nos preocupamos: colegas
em Portugal e no estrangeiro,
clientes e parceiros de negécio,
instituicdes que fazem um trabalho
de exceléncia e que temos orgulho
em apoiar, para que a vida ndo
pare. E ainda todos aqueles que
visitam a nossa Galeria Fidelidade
Arte e com quem partilhamos obras
de artistas de Arte Contemporanea.

- Ana Fontoura, Gabinete de
Responsabilidade Social, Fidelidade

ESTAR MAIS PROXIMO DA COMUNIDADE

O Grupo Fidelidade orienta-se pela
cultura e atitude Wecare, um pro-

jeto de referéncia que acabou por
ultrapassar a dimensao do negdcio e
assumir-se, hoje, como uma forma de
estar transversal a todas as empresas
do Grupo, caracterizando a postura de
humanizacdo e preocupagdo com as
pessoas.

Distingue-se por ser um compromisso
para com o outro, que pauta a atuagao
do Grupo ao longo da cadeia de valor,
na gestdo das empresas e no desen-
volvimento de solugdes. Também
descreve a nossa forma de estar em

relagdo as comunidades onde estamos

inseridos, traduzindo-se em estarmos
atento as preocupacdes e probleméati-
€as sociais e promovermos sinergias
e solugdes co-criadas com 0s N0ssos
parceiros e colaboradores.

Queremos estar mais préoximos
Da nossa sociedade

Ndo se ficando por uma ajuda mera-
mente assistencialista, a Fidelidade
procura contribuir para estruturar
solugdes que respondam a neces-
sidades sociais dentro dos eixos de
atuacdo definidos na estratégia do
Grupo.
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Queremos estar mais proximos .
As nossas praticas

AS NOSSAS

PRATICAS

FORTALECER A ECONOMIA SOCIAL
Continuar a apoiar a Comunidade
para que a vida nao pare, foi o lema
da 3.2 edicdo do Prémio Fidelidade
Comunidade, que representa a res-
posta estruturada do Grupo ao setor
social. Em 2019, mais de 300 entidades
candidataram-se a este prémio, com
projetos de sustentabilidade para

as suas organizagdes e iniciativas de
apoio aos seus beneficiarios.

66

Em 2019, mais
de 300 entidades
candidataram-se
a este prémio,
com projetos de
sustentabilidade
para as suas
organizacoes e
iniciativas de
apoio aos seus
beneficiarios.
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Prémio Fidelidade
Comunidade - 3.2
edicao

O Prémio Fidelidade Comunidade
voltou a disponibilizar 500 mil euros
para apoiar o fortalecimento do setor
social, através do investimento nas
instituicoes que trabalham nas areas
estratégicas do nosso Programa de
Responsabilidade Social:

“Envelhecer com
a Fidelidade”

“O Projeto “Envelhecer com a Fide-
lidade” prop6s-se melhorar a quali-
dade de vida da populagéo idosa e
promover o envelhecimento ativo
de 2000 idosos. Servigo inovador
de proximidade na area da satde e
na prestacao de apoio psicologico
e social, beneficiando a populagéo
das freguesias rurais com limita-
coes fisicas ou geograficas.”

- Isabel Fazendeiro, Associacao
de Socorros Mutuos Mutualista
Covilhanense (vencedorda 1.2
edicao)

- Inclusdo social de pessoas com defi-
ciéncia ou incapacidade,

- Envelhecimento,

- Prevencédo em saude.

Podem candidatar-se a este prémio
entidades com propostas de inter-
vengao para a sustentabilidade da
organizacgao (tais como processos de
gestdo, formacéo de colaboradores

ou comunicagao e marketing) e com
iniciativas cujos destinatarios sejam os
beneficiarios ou potenciais beneficiari-
os das instituicoes, para os quais as
respostas locais sdo inexistentes ou
insuficientes. Nesta edicao:

- Realizaram-se 10 sessoes de esclare-
cimento por todo o pais, incluindo os
Acores, tendo chegado a cerca de 190
participantes.

- Foram recebidas 321 candidaturas,
com projetos nas seguintes areas:

- 40% Inclusdo social de pessoas com
deficiéncia ou Incapacidade (-5% face
22018),

- 41% Envelhecimento (+13% face a
2018),

-20% Prevencédo em saude (-7% face
22018).

Apesar de se registar um nimero
menor de candidaturas, aumentou em
5% o montante médio solicitado.

“Geracao BeCool”

“O projeto “Geragao BeCool” foi

o primeiro destinado a alunos do
2.2e 3.0 ciclo do ensino basico em
contexto de caréncias ao nivel da
saude oral, alimentacédo saudavel
e atividade fisica. Contribuiu para
a promocao de responsabilidade
individual e comunitaria nos jovens
e fazer opcoes de estilos de vida
saudaveis e foi distinguido no 2°
“Congresso de Medicina Preven-
tiva.”

- Barbara Troca, Associagdo Mundo a
Sorrir (vencedor da 1.2 edicao)

“Reduzir
Obstaculos,
Facilitar
Vivéncias”

“O projeto “Reduzir Obstaculos,
Facilitar Vivéncias” permitiu uma
melhoria muito significativa da
qualidade dos nossos servigos
junto de criangas e jovens e de
familiares/cuidadores informais em
situagao de desvantagem social,
bem como o seu alargamento a
outros beneficiarios, através do
apetrechamento de bens materiais
e tecnologicos.”

- Miguel Duraes, Recovery IPSS
(vencedor da 1.2 edi¢do)
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MAIS INFORMAGAO, MAIS SENSIBILIZAGAO
No ambito do Programa Fidelidade
Comunidade, foram vérias as inicia-
tivas que respondem a questoes de
interesse nacional e a situagdes que
podem provocar grandes desigual-
dades sociais. Este ano aumentou o
nUmero de colaboradores voluntéarios,
resultando num aumento do tem-
po em agdes de voluntariado, por
exemplo no Banco Alimentar e na
distribuicao de cabazes de Natal.

Aproximamo-nos das camadas mais
jovens, contribuindo para a sua litera-
cia financeira, através de voluntariado
na iniciativa conjunta com a Junior
Achievement nas escolas, e através do
patrocinio da 2.2 edicdo do roadshow

financeiro, MoneyLab, que durante o
ano letivo de 2019/2020 visitou escolas
do ensino secundério, publico e priva-
do, em dez distritos portugueses.

AVia Directa apostou na utilizacéo das
redes sociais para incentivar a adogdo
de comportamentos conscientes na
estrada, através de uma campanha de
prevencao rodovidria, cujas partici-
pacoes foram convertidas em valor
monetario a doar a Associacao Salva-
dor. De resto, a marca OK! teleseguro
tem estado ativamente envolvida com
varias entidades da economia social,
centrando-se nainclusdo de pessoas
com deficiéncia e em situagao de
vulnerabilidade.
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A Via Directa
apostou na
utilizacao das
redes sociais
para incentivar
aadocao de
comportamentos
conscientes na
estrada, através
de uma campanha
de prevencao
rodoviaria
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Voluntariado

Nas iniciativas do programa GIRO,
promovido pelo GRACE entre os seus
membros, registou-se um aumento
significativo de voluntarios, totali-
zando 319 pessoas envolvidas em
cerca de 1038 horas de voluntariado.

Desde apoio direto nas instituicdes e
projetos de voluntariado de competén-
cias como literacia financeira, estes
foram aqueles em que os colabo-
radores participaram:

- Distribuicdo de cabazes de Natal,

- Animacéo de idosos no Centro Social
e Paroquial de Santa Catarina,

- Acompanhamento de criancas a
sessoes de cinema, por ocasido da
Pascoa,

- Participagdo e tutoria no Banco
Alimentar,

- Voluntariado de competéncias com a
Junior Achievement no projeto Risco
e kU,

- Apoio na livraria solidaria Deja Lu.

Aposta na Inclusao

- Campanha de sensibilizagéo sobre

prevencao rodoviaria da OK! telese-
guros nas redes sociais, com o obje-
tivo de alertar para os perigos do uso
do telemével durante a condugéo.

A campanha incentivou as pessoas

a divulgarem fotos no inicio do seu
trajeto com as hashtags #aovolante e
#naestrada e a substitui-las por fotos
tiradas a chegada ao destino com o
hashtag #chegueiOK. Por cada partici-
pante, a OK! teleseguros doou 1€ a
Associacédo Salvador, uma associagao
dedicada a inclusdo de pessoas com
deficiéncia.

Queremos estar mais préoximos
As nossas praticas

+ Patrocinios de entidades do setor

social, envolvidas na concretizacéo
de sonhos de jovens em situagao de
vulnerabilidade, como o Tiago da
Terra dos Sonhos e a Rita, atleta de
Paradressage.

- Contributo para a profissionalizagao

dos artistas do Projeto Manicomio,
através do apoio direto a 5 artistas. O
Manicomio é um espaco de criagédo
artistica dedicado a capacitagéo

e reinsercao psicossocial e profis-
sional de pessoas com experiéncia
de doenca mental. No final do ano,
em associacdo com a fabrica de
chocolates Arcadia, os artistas do
Manicomio criaram o design de um
produto novo financiado pelo Grupo
Fidelidade, que se encontra a venda
nas lojas da Arcadia e online.
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Queremos estar mais proximos .
Em revista | Os nossos compromissos

EM REVISTA 0S NOSSO0S

COMPROMISSO0S

Tamp’Aqui

Campanha de recolha de tampas nas
varias instalagdes da Fidelidade, que
resultou na entrega de 1340 kg

de tampas a APCL - Associagao de
Paralisia Cerebral de Lisboa - no
espaco de 1 ano.

Parceria Déja Lu

Continuidade da parceria com a livra-
ria solidaria Déja Lu, que comercializa
livros ja lidos e cujas receitas revertem
a favor da Associagdo Portuguesa dos
Portadores de Trissomia 21.

Em 2019, os colaboradores participa-
ram nas feiras Déja Lu na Fidelidade
e compraram livros em segunda
mao para as suas prendas de Natal

a familiares e amigos, no valor de
4.000€.

Dar uma nova vida
aos salvados

Aumento de sinergias no dominio das
doacdes de artigos salvados, nomea-
damente com o Hospital da Luze a
ENTRAJUDA, duplicando, face ao ano
anterior, o nimero de organizagoes
sem fins lucrativos beneficiarias deste
apoio.

Fidelidade Arte

O espaco Fidelidade Arte, em Lisboa,
continua a expor e divulgar obras e
programas de artistas nacionais e in-
ternacionais. Em 2019, iniciou-se uma
parceria entre a Fidelidade Artee a
Culturgest, que assenta num conceito
dindmico e inovador de acordo com
o qual vérios artistas farédo o convite a
outros, dando origem a uma Reagao
em Cadeia / Chain Reaction, tal como
o titulo menciona. O projeto decorrera
em Lisboa e no Porto e esta previsto
para os proximos 3 anos.

> [nvestir num maior contributo e
impacto para o desenvolvimento da
sociedade e das populagdes mais
fragilizadas, ampliando a esséncia do
negocio segurador.

> Consolidar a abordagem estrutura-
da de resposta as necessidades da
sociedade portuguesa, através do
Prémio Fidelidade Comunidade.




0 NOSSO

DESEMPENHO

Prémio Fidelidade
Comunidade

321

organizagoes candidatas a 3.2 edicdo
do Prémio Fidelidade Comunidade

123

instituicoes apoiadas, 38 das quais
no ambito do Prémio Fidelidade
Comunidade (duas primeiras edicoes

A
A

¥

Programa Wecare

584

intervencoes do Programa Wecare

140

novas intervengdes em Psicologia

156

novas intervengoes de Servico Social

/]

Cultura

7.044

visitantes em exposicoes e eventos
culturais (mais 64% face a 2018)

Doacoes

12.500€

entregues a institui¢oes, fruto de
recolhas solidarias e ofertas de seguros
do Grupo

Queremos estar mais proximos
0 nosso desempenho
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Queremos melhorar
a nossa abordagem
Mais prevencao

no centro da nossa
atividade.

Mais qualidade de
vida na longevidade.
Mais resposta aos
desafios ambientais.
Mais investimento
responsavel.




Queremos melhorar a nossa abordagem .
Mais prevencao no centro da nossa atividade

MAIS PREVENCAO NO
CENTRO DA ATIVIDADE

Assumimos a prevencao como forma de trabalhar,
expandindo este compromisso aos nossos clientes e
colaboradores nos diversos momentos das suas vidas.

INVESTIR NA PREVENGAO
E INVESTIR NO FUTURO.

Ao aumentar a perspetiva de se-
guranca dos colaboradores e dos
clientes, no trabalho, nas suas casas

e nas diversas etapas das suas vidas,
aumenta a confianca e a esperanga.
Por detras desta concluséo natural
soma-se investimento, conhecimento
e praticas associadas a prevengao nos
diversos segmentos de negocio do

Grupo Fidelidade, reforcados em 2019.

Numa ética de criagcéo de cultura de
prevencao interna e externa imple-
mentamos processos e melhoramos
produtos para conseguirmos avaliar
e prevenir melhor o risco, na vertente
dos acidentes e da saude. Continua-
mos a desenvolver solugdes que
associam a prevengao aos seguros,
procurando contribuir para a reducao
de acidentes e para a diminuicao

do seu grau de gravidade e das suas
consequéncias.

“Desenvolvemos
ecossistemas
de prevencao”

“Com a Fidelidade, estamos a
cumprir a promessa de desenvolver
ecossistemas de prevengado, que
associam a protecdo do seguro

a servicos especializados de pre-
vengao e gestdo do risco.”

- Francisco Caetano, Administrador,
Safemode

INVESTIR NA PREVENGAO E PROMOGAO DA
SAUDE E INVESTIR NO FUTURO

Desde sempre a Fidelidade esteve
ao lado dos seus clientes a avaliar
0s riscos e a tomar medidas preven-
tivas, por forma a evitar acidentes
de trabalho e a identificar doencas
precocemente. Para tal, instituimos
uma cultura forte de prevencao,
aperfeicoamos processos e produtos
para conseguirmos avaliar e prevenir
melhor o risco em qualquer fase da
vida, na vertente dos acidentes e da
saude.

Cientes de que a promogao da saude
transcende a prevencao, temos vindo
a criarigualmente um conjunto de
solugbes e servicos que incentivem

e estimulem os nossos clientes e
colaboradores a adotarem habitos
de vida que potenciem mais satde,
em oposi¢ao a doenca. Subsequen-
temente, temos hoje disponiveis, no
ambito da Medicina Online, servicos

“Check-ups
gratuitos na oferta
para particulares
e PME”

A Multicare foi pioneira no inves-
timento em prevencdo com a
introducgao de check-ups gratuitos
na oferta para particulares e PME.
Conscientes da importancia da
realizacdo do check-up e da sua
evolucdo, temos vindo a melhorar
a experiéncia do cliente e esta-
mos neste momento a repensar o
modelo de prevencao, de acordo
com a melhor evidéncia cientifica
e recomendacoes.

- Ana Rita Gomes, Gabinete de
Desenvolvimento de Projetos,
Multicare

sem custos adicionais para os clientes,
com vista a apoiar a reducao de peso,
afomentar a adogdo de uma alimen-
tacdo mais saudavel, a deixar de fumar
e a melhorar o equilibrio emocional.

Para o futuro temos uma ambicdo que
ainda vai mais além, encontrando-nos
a preparar um programa de beneficios
baseado em evidéncia cientifica, que
recompensa os clientes que tenham
uma vida ativa e saudavel.

Com todas estas iniciativas, queremos
ser embaixadores e parceiros estratégi-
cos de uma vida mais equilibrada,
saudavel e conscienciosa, para que

0S N0ssos clientes possam viver mais
anos, melhorar a sua qualidade de
vida e ter menos doencas, apoiando
também assim a sustentabilidade de
todo o sistema. Todos ganham!
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AS NOSSAS

PRATICAS

PREVENIR PARA MELHOR TRABALHAR

Em 2019, a Safemode aperfeicoou a
oferta e a comercializagdo dos seus
servigos de seguranga no trabalho e
de medicina do trabalho incluidos no
produto FEPP - Fidelidade Empresas,
Pessoas e Produtividade. Este produto
integra a familia dos ecossistemas em
desenvolvimento na Fidelidade, que
associam produtos de cobertura do
risco a servigos de prevencao, com o
objetivo de contribuir para uma melhor
gestéo do risco nas empresas.

O ecossistema FEPP associa a
protecao do seguro de acidentes

de trabalho e de saude, a servicos
especializados de seguranca e salde
no trabalho, contribuindo desta forma
para a melhoria da produtividade e
competitividade das empresas e para
aseguranca e bem-estar dos trabalha-
dores, com impacto positivo na reducéo
dos acidentes de trabalho e das suas
consequéncias.

Programa
estruturante de
prevencao junto
de clientes

Em 2019, a Fidelidade testou e afinou
o conceito do ecossistema de pre-
vengao. A introdugdo em pleno deste
programa materializa o compromisso
do Grupo com a prevencao. Procura-
mMos ser parceiros das empresas para
melhoria continua das condicdes de
seguranca e salide no trabalho e para
0 apoio eficaz ao acidentado no seu
processo de recuperacao, reabilitacdo
e reintegracdo profissional. Para a pro-
mogao de uma cultura de prevengao
nas empresas, a Safemode desen-
volveu programas de informacéo e
formacédo adequados as necessidades
dos seus clientes.

No final de 2019, a oferta FEPP abrangia
287 empresas e cerca de 9.800 colabo-
radores. Apesar do curto periodo
decorrido desde o inicio desta oferta,
os resultados ja obtidos em termos de
satisfacdo dos clientes e de melhoria
dos indices de sinistralidade sao indica-
dores positivos da valia do conceito.

PREVENIR PARA UMA VIDA MAIS SAUDAVEL
Asalde é um dos principais eixos de
atuagéo do Grupo Fidelidade, o qual
se traduz, ndo s6 na disponibilizacdo
de solucdes diferenciadas de protecéo,
mas também no posicionamento da
Fidelidade como parceiro dos clientes
na gestdo da saude.

Neste contexto, o Grupo estendeu o
seu Compromisso com a prevengao
também ao ramo da saude, enrique-

cendo 0s seus seguros com solucdes de
prevencao (incluindo consultas, exames
meédicos e servicos de promogdo da
adocao de estilos de vida saudaveis).
Este compromisso foi iniciado pela
Multicare ha mais de uma década, ten-
do a Fidelidade sido, a data, a primeira
seguradora no pals a aliar a prevengao
a sua oferta de seguros, através da dis-
ponibilizacao de check-ups periddicos
gratuitos sem qualquer custo adicional
para o cliente.

Cobertura de
Medicina Preventiva

A Multicare disponibiliza aos clientes
particulares e PME a cobertura de
Medicina Preventiva, que lhes permite
realizar um check-up de salde gratuito
periodicamente (pelo menos a cada 2
anos). Esta cobertura visa apoiar os
clientes na prevencéao e gestdo pro-
ativa da sua saude, permitindo o dia-
gnostico precoce de algumas doengas
e potenciando o maior sucesso dos
tratamentos.

Queremos melhorar a nossa abordagem
As nossas praticas

Programas de
promocao de
um estilo de vida
saudavel

A Multicare langou, em 2019, no ambi-
to da Medicina Online, o programa de
cessagdo tabagica, que visava apoiar
os clientes Multicare a deixar de fumar.
Com taxas de sucesso alinhadas com
0s métodos mais bem sucedidos de
cessacdo tabagica, este programa tem
como pilar o acompanhamento do
cliente, periddico e durante 1 ano, por
uma equipa multidisciplinar (com-
posta por um psicélogo, um médico
de medicina geral e familiare um
nutricionista).

Em 2019, A Multicare langou também

um programa de gestao de stress que
reflete o seu compromisso para com a
saude mental.

Desde o langamento da Medicina On-
line, foram disponibilizados aos clien-
tes Multicare um programa para apoiar
a perda de peso sustentada e sessdes
de aconselhamento nutricional.
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ADOTAR UMA CULTURA DE PREVENGAO
NO GRUPO

Desde 2018 que foi dado um novo
impulso no aperfeicoamento dos
processos e produtos de avaliagdo e
prevencao do risco em clientes empre-
sariais, para melhorar o nivel de conhe-
cimento do risco em carteira e sensi-
bilizar os clientes para a importancia
daimplementacdo de medidas para a
mitigacdo de riscos e reducao da sinis-
tralidade. Em 2019, o desenvolvimento
da aplicacdo informética Scorerisk,
vem permitir agilizar a anélise do risco,
estruturar a sua avaliacéo e digitalizar
ainformacéo, para melhorar o conhe-
cimento da organizagéo sobre o risco
das empresas e, desta forma, con-
tribuir para o desenho das solucdes
mais adequadas aos clientes da
Fidelidade.

66

Contribuir para
colocar a gestao
do risco no centro
da atividade
comercial

929

O

Queremos melhorar a nossa abordagem
As nossas praticas

Neste contexto, para os gestores As acoes de formacéo da Safemode
comerciais, subscritores e gestores e abrangeram:
averiguadores de sinistros, a Safemode

promoveu, e continua a promover,
acoes de formagao em analise simpli-
ficada do risco, em verificagao das
condi¢bes de seguranca e, quando
aplicavel, na utilizagao de ferramentas
informaticas de suporte. Desta forma,
a Safemode esta a contribuir para
colocar gestao do risco no centro da
atividade comercial.

- 230 averiguadores GEP e 8 subscri-

tores da DNE formados em “Verifi-
cagdo das condicoes de seguranga
na averiguacdo de Acidentes de
Trabalho”

- 14 subscritores, gestores de

negocio e gestores de sinistros da
DNE e DNP, formados em “Analise
de Risco Simplificada (Riscos de
Acidentes de Trabalho e Riscos Patri-
moniais)”

- 30 Analistas de Risco e Gestores

de Negdcio Empresa formados na
utilizacéo das funcionalidades da
plataforma Scorerisk
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COMPROMISS0S

Apostar na prevencao rodoviaria:

um trabalho de todos

SMART DRIVE
A aplicacdo Smartdrive fornece dicas
ao condutor para o ajudar a reduzir
custos e a melhorar o seu comporta-
mento ao volante, contribuindo assim
para a melhoria da seguranca ro-
doviaria. Apds 20 viagens e 500 km, os
condutores tém acesso a um conjunto
de beneficios e vantagens.

Lancada em 2019, a Smartdrive é

o resultado de uma parceria com a
Brisa no ambito da mobilidade digital,
constituindo um exemplo perfeito das
vantagens da cooperagao e do com-
promisso coletivo com a prevencao
rodoviaria.

SENSIBILIZAGAO DOS CLIENTES |
OK! TELESEGUROS

A OK! teleseguros realizou iniciati-

vas de sensibilizacdo de prevencgao
rodoviaria para os seus clientes, com o
objetivo de alertar para os perigos do
uso do telemdvel enquanto se conduz
e deincentivar as pessoas a trocarem
as fotos com as hashtags #aovolan-

te e #naestrada por fotos tiradas a
chegada ao destino, em seguranca,
com a #chegueiOK. A cada adeséo a
iniciativa atribuiu-se a doacdo de 1€ a
Associacédo Salvador, uma instituicdo
particular de solidariedade social que
promove a inclusao de pessoas com
deficiéncia motora na sociedade.

Esta campanha representa o com-
promisso do Grupo Fidelidade com

a prevencao positiva, premiando
comportamentos mais seguros. Da
acao resultaram 1.000€ em donativos,
gragas ao contributo adicional da OK!
teleseguros.

> Continuar a apostar na prevencao,
através da suaincorporagao nas
diferentes solugdes do Grupo, pas-
sando de uma légica de mitigagao,
para uma légica de antecipagédo e
prevencao do risco, em todas as
linhas de negocio.

> Prosseguir com o aperfeicoamento
e uniformizagao dos processos de
analise de risco, promovendo analises
mais robustas da informacao, que
melhorem a antecipagdo de riscos.

>Ampliar o trabalho de sensibilizacéo
e de formacéo de técnicos, peritos
e clientes para consolidar a cultura
de prevencgdo em todas as linhas de
negbcio do Grupo.
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MAIS QUALIDADE DE
VIDA NA LONGEVIDADE

0 aumento da longevidade é uma das grandes

conquistas da humanidade.

Fruto, quer de melhorias nas
condigdes econdmicas, na qualidade
de vida, na nutricdo e nas condicoes
sanitarias, quer dos avangos tecnologi-
cos na area da medicina e do maior
acesso a cuidados de saude, a espe-
ranca média de vida melhorou signifi-
cativamente nas Ultimas décadas.

Para o setor dos seguros de salde, a
maior longevidade é uma realidade
incontornavel, que tem vindo a ser
acompanhada de perto pelo Grupo
Fidelidade e que motivou o refor¢o da
aposta na prevencao e a disponibi-
lizagéo de solugbes especialmente
desenvolvidas para atender as neces-
sidades e expectativas do segmento
mais sénior da populagéo.

“Na procura de
solucoes que lhes
garantam viver
mais tempo com a
melhor qualidade
de vida”

Alongevidade é uma das maiores
conquistas da nossa sociedade,
mas é igualmente, um dos seus
maiores desafios.

Cabe-nos, enquanto gestores da
satde dos nossos clientes, numa
relagdo que pode ser para toda a
vida, garantir-lhes que seremos
sempre uns intranquilos na procura
de solucdes que lhes garantam
viver mais tempo com a melhor
qualidade de vida.

- Maria Joao Sales Luis,
Administrador, Multicare

PREVENGAO PARA PROTEGER A QUALIDADE
DE VIDA NA LONGEVIDADE

O Grupo Fidelidade acredita que o
estilo de vida condiciona significativa-
mente a nossa salide, nomeadamente
nos Ultimos anos de vida. Levar um
estilo de vida saudavel, procurar
qualidade e variedade na alimentagao
e praticar regularmente exercicio
fisico, sdo a chave para a longevidade
e para a maior saude em idades mais
avancadas.

Para fazer face aos desafios da longev-
idade, o Grupo tem vindo a consolidar
a sua oferta com servigos de pro-
mocao de um estilo de vida saudavel
e a apostar em iniciativas de sensibi-
lizacdo de clientes e de nédo clientes
para a importancia da prevengéao.

Em 2019, com o langamento dos
programas de cessacdo tabagica e

de gestéo de stress no ambito da
Medicina Online, O Grupo procurou
contribuir positivamente, ndo s6 para
a qualidade de vida no momento pre-
sente, mas também no futuro, em que
cada vez vivemos mais anos.

Em paralelo, apostou num conjunto de
iniciativas para promover o esclareci-
mento, a reflexdo e a sensibilizagdo da
sociedade civil para temas relevantes
sobre a qualidade de vida na longevi-
dade (como a prevencao e o envelhe-
cimento). Estas iniciativas incluiram a
rubrica “Por falar nisso” e entrevistas
tematicas no Canal de Saude+. Para

a rubrica “Por falar nisso” a Multicare
convidou o Prof. Dr. Julio Machado
Vaz, que é uma personalidade conhe-
cida e muito respeitada pelo publico
em geral.

Iniciativa
“Por falar nisso”

Em 2019, o Grupo langou um pro-
grama televisivo de educagéo e
consciencializagdo social divulgado
na TVl e nas plataformas digitais da
Fidelidade e Multicare em formato
video e podcast. Protagonizado pelo
professor e psiquiatra, Julio Machado
Vaz, o programa aborda questdes de
elevado interesse para a sociedade
civil a nivel da saude, do trabalho e da
familia. Este programa enquadra-se
nas iniciativas de sensibilizagdo dos
portugueses para a prevencao em
salde, promovendo o debate sobre
diversos temas com impacto na salde
e qualidade de vida de todos.

Iniciativa
“Por falar em saude”

Em 2019, a Multicare lancou a rubrica
denominada “Por falar em Saude”

em parceria com o canal Saude +, na
qual, ao longo de 15 programas, varios
convidados abordaram tematicas rela-
cionadas com salide, nomeadamente,
envelhecimento ativo e saudavel,

0 acompanhamento (remoto) de
doengas cronicas, a medicina de pre-
cisdo, a gravidez e o parto, a promogao
de habitos de vida saudéavel e os
cuidados de saude em viagem.

Queremos melhorar a nossa abordagem
Mais qualidade de vida na longevidade

“Os servicos de
saude tém de

se adaptar a ter
uma populacao
cada vez mais
envelhecida”

Os servigos de saude tém de se
adaptar a ter uma populagéo cada
vez mais envelhecida, o que signifi-
ca estar melhor preparados para o
Cuidar, e ndo o Curar, com equipas

multidisciplinares para olhar para a
Pessoa de uma forma holistica.

- Julio Machado Vaz, Médico
Psiquiatra
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GESTAO DE CONHECIMENTO PARA GARANTIR
AMELHOR PROTEGAO NA LONGEVIDADE

Como a medicina tem vindo a registar
avancos tecnologicos significativos, o
Grupo Fidelidade mantém-se atento e
investe continuamente na atualizagédo
do conhecimento e das competéncias
das suas equipas.

Neste contexto, foi criado, na Multi-
care, o Gabinete de Gestdo do Conhe-
cimento da Saude com a missao de
identificar e suprir necessidades de for-
macao e de partilha de conhecimento
(nomeadamente de cariz cientifico).
Em 2019, este Gabinete foi responsavel
pela organizacao das Jornadas do
Conselho Médico da Multicare e de
acoes de formagéo internas para
manter uma capacidade de resposta
aos clientes atualizada e pautada pela
exceléncia.

Meios de
diagnostico

- Aumento do niimero de check-ups
regulares e gratuitos, que con-
tribuem para o diagnostico precoce
de doencas, permitindo uma melhor
gestdo da mesma, tratando sintomas
e retardando os efeitos nocivos.

Sensibilizacao

- Videos/podcasts e entrevistas em
canais televisivos sobre temas da
atualidade, que contribuem para a
melhoria da salde, do bem-estar e
da qualidade de vida.

Partilha de
conhecimento

- Criacdo de Gabinete de Gestao
do Conhecimento da Saude para

identificacdo de necessidades de
formacéao.

- Jornadas do Conselho Médico.

- Agbes informativas internas para os
colaboradores.

SOLUGOES DE PROTEGAO NA LONGEVIDADE:
CONTINUIDADE E REFORCOS

A Medicina Online constitui um
paradigma de prestacao de cuidados
de satde pioneiro e de elevado cariz
tecnologico, que continua a distinguir
a Multicare no mercado portugués.
Disponivel 24h, durante todos os dias
do ano, a Medicina Online consolidou,
em 2019, a sua proposta de valor

com o alargamento do horario das
video-consultas de medicina geral

e familiar e com o langamento de
consultas de especialidades (Pediatria
e Dermatologia).

A preocupagao com as doengas com
elevada incidéncia, nomeadamente a
doenca oncologica, levou igualmente
a Multicare a desenvolver, em 2019

e no ambito da Medicina Online, os
servigos especializados de Nutri¢do
Oncoldgica e Psico-oncologia. Estes
servios estao disponiveis a todos

os clientes Multicare, sendo a Psi-
co-oncologia extensivel a familiares
cuidadores. A disponibilizacéo destes
servigos reflete o compromisso da
Multicare com a protegao na doenga

oncoldgica que se tornou evidente
com o lancamento, em 2015, do Multi-
care Protecéo Vital (o Unico seguro em
Portugal com uma cobertura especi-
fica para doenca oncolégica com um
capital de 1.000.000€ por anuidade
(2.000.000€ na vigéncia do seguro)).

A pensar na longevidade, o Protecdo
Vital da Familia foi lancado pela Fide-
lidade héa dois anos, disponibilizando,
num Unico contrato, coberturas que
se ajustam as vérias etapas da vida

de cada um dos membros da familia
(coberturas de saude, assisténcia,
acidente e funeral). Em 2019, esta
solucéo foi reforcada com uma oferta
complementar destinada a maiores de
65 anos, garantindo assim a assistén-
cia e protecdo a todos os membros da
familia.

Para reforcar a protecdo na longevi-
dade, foi igualmente lancada pela
Fidelidade a gama de seguros de
salde 60+ composta por 2 solugdes
de protecdo simples e 2 solugdes de
protecdo mais completas.

Queremos melhorar a nossa abordagem
As nossas praticas

Aposta continua
na saude, em todas
as idades

MEDICINA ONLINE
- Programas de cessagao tabagica.

- Programas de gestdo de stress.

PROTEGAO VITAL 65+

- Alargamento das condigdes do
seguro Protecdo Vital dedicado a
populacdo com mais de 65 anos,
alargando a cobertura a todos os
elementos da familia.

- Seguro de vida inovador dirigido as
familias, que acompanha o ciclo de
vida (coberturas de salde, assistén-
cia, acidente e funeral).
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EM REVISTA

Multicare 60+

Consolidagdo da comercializagdo da
gama Multicare 60+, langada no final
de 2018 e especialmente desenhada
para a populacdo com mais de 60
anos. Esta gama inclui solugdes de
protecdo mais simples (60+ Activcare)
que asseguram o acesso a cuidados
meédicos a pregos vantajosos e a Me-
dicina Online (apenas 60+ Activcare 2)
e solucdes de protecdo mais comple-
tas (60+ Multicare) que incluem capital
para internamento hospitalar, pacote
de consultas ou capital para ambu-
latorio, Medicina Online e Medicina
Preventiva.

Multicare Santé

Lancamento do Multicare Santé, um
seguro de salide especialmente con-
cebido para a comunidade francesa
em Portugal, que visou proteger mais
segmentos da populacao (nomea-
damente cidadaos que decidem
passar alguns anos da sua reforma em
Portugal).

Prémio Fidelidade

Comunidade apoia
projetos na area do
envelhecimento

O Prémio Fidelidade Comunidade
continuou o seu apoio as entidades
da economia social, com particular
destaque para projetos com foco na
promogéao da qualidade de vida e
saude da populagéo sénior, nomea-
damente através da disponibilizacao
de servicos de apoio domiciliario
com equipas multidisciplinares, que
combatem assim o isolamento em
que muitos idosos se encontram, e a
criagdo de espacos de estimulacao
fisica e cognitiva com vista a retardar
os efeitos do envelhecimento e do
sedentarismo.

66

Apoio a10
instituicoes

na area do
Envelhecimento,
vencedoras do
Prémio Fidelidade
Comunidade, no
valor de 248.700€

29

Queremos melhorar a nossa abordagem
Em revista | Os nossos compromissos
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> Acompanhar a investigacdo cientifica

e tecnologica. O $
> Reforcar a protegao social dos

clientes. O
> Contribuir para a mitigagao das vul-

nerabilidades e da excluséo social. @)

> Consolidar a aposta na éarea da
prevencao em saude, procurando
introduzir novas abordagens que
promovam a adogao de estilos
saudaveis, nomeadamente através
da premiagao da mudanca de com-
portamentos em relagéo a alimen-
tacdo ou ao exercicio fisico.
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MAIS INVESTIMENTO

RESPONSAVEL

0 aumento da regulagao e da pressao exercida pela
geracao do milénio, reforcou o envolvimento das
empresas com a sociedade em que operam, € 0s
deveres que tém para com todos os intervenientes

DE ACORDO COM A EUROSIF —

Associacao Europeia para a Pro-
mogao do Investimento Sustentavel

e Responsavel na Europa -, podemos
definir o investimento sustentavel e
responsavel (ISR) como uma “aborda-
gem de longo prazo que integra fatores
ambientais, sociais e de governance
(ASG) no processo de investigacao,
analise e selecdo dos titulos de inves-
timento. O ISR combina uma avali-
acao de fatores ASG com o intuito de
garantir o retorno de longo prazo aos
investidores e beneficiar a sociedade
através do processo de influéncia no
comportamento das empresas”. Adotar
uma politica de investimento res-
ponsavel é, por isso, comprometer-se
com o cumprimento e a promogado de
boas praticas mundiais do ponto de
vista da sustentabilidade ambiental,
da promogao da transparéncia e de
melhor governabilidade das empre-
sas e organizagdes, mas também das
condigdes sociais das populagdes e
comunidades.

“Necessidade
de considerar o
que torna esse
ativo resiliente,
0 que o torna
sustentavel.”

A Fidelidade, enquanto compa-
nhia de seguros, esta no negocio
de proteger a vida. Precisamos de
atender a todas as necessidades
dos nossos Clientes, satde, pro-
priedade e riqueza. Necessitamos
de investir em ativos que propor-
cionem desempenho e retorno de
forma permanente. Um objetivo
muito simples, mas que significa a
necessidade de considerar o que
torna esse ativo resiliente, o que

o torna sustentavel. Os principios
ESG tornam essa decisdo mais facil,
mais simples, e mais precisa.

- Lingzhi Yu, Direcao de
Investimentos, Fidelidade

FATORES AMBIENTAIS, SOCIAIS E DE GOVER-
NANCE NO INVESTIMENTO

Enquanto abordagem de longo prazo
que integra fatores ambientais, sociais
e de governance (Environmental, So-
cial and Governance - ESG), o principal
papel do investimento responsavel
deriva da sua capacidade de promover
e influenciar o comportamento das
empresas. Ao financiar empresas que
integram fatores ESG, esta a recom-
pensar as suas boas praticas, ao invés
de promover praticas danosas para o
ambiente ou para as comunidades.

O investimento responsavel é cada
vez mais uma exigéncia de clientes, in-
vestidores e reguladores, porque para
além de gerar um impacto positivo
nos retornos obtidos, os investimen-
tos responsaveis tendem a ser mais
resilientes.

Alguns dos critérios ASG incluem
temas como:

Ambiente

Alteracdes climaticas
Poluicao

Residuos
Desflorestacao
Destruicdo de recursos

0lg)®

Social

Direitos Humanos
Escravatura moderna
Trabalho infantil

Condicdes de trabalho
Relacoes entre trabalhadores

I————

Governance

Corrupgao e suborno

Diversidade e estrutura dos boards
Lobbying e donativos

Estratégia de impostos

De forma a adotar uma politica de
investimento responsavel, investidores
como o Grupo Fidelidade podem uti-
lizar diversas ferramentas, como:

- Incorporar os critérios ASG quando
constroem o seu portfélio de inves-
timento (por exemplo, usando os
critérios como filtro para escolher em
que empresas investir);

- Procurar influenciar a performance
das empresas nas quais investe, com
base nos critérios ASG (por exemplo,
promovendo a discusséo sobre os
critérios ASG com as empresas ou
sugerindo resolucdes que incorpo-
rem estes critérios para modificar as
praticas implementadas).

Uma das principais iniciativas para a
promocdo do investimento res-
ponsavel é o UNPRI - Principles for
Responsible Investment das Nagdes
Unidas, uma rede de investidores que
trabalham em conjunto para colocar
em pratica 6 principios de investimen-
to responsavel:

Queremos melhorar a nossa abordagem
Mais investimento responsavel

1. Incorporar os temas ESG nas anali-

ses de investimento e nos processos
de tomada de decisao.

. Ser pro-ativo e incorporar os temas

ESG nas nossas politicas e praticas
de propriedade de ativos.

. Procurar sempre fazer com que as

entidades nas quais se investe di-
vulguem as suas agoes relacionadas
com os temas ESG.

. Promover a aceitacdo e introducao

dos Principios no setor do investi-
mento.

.Ampliar a eficacia da aplicacdo dos

Principios.

. Divulgar relatérios sobre atividades

e progresso da implementagao dos
Principios.
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ALINHAMENTO DA CARTEIRA DE INVESTIMENTO
COM OS CRITERIOS ESG

Em 2019, continuamos 0 N0sso
trabalho de alinhamento da carteira
de investimento com os critérios ESG.
Enquanto grande investidor, o Grupo
Fidelidade acredita no papel muito
relevante do investimento responsavel
na promogao de comportamentos
mais sustentaveis por parte das
empresas. Assumimos 0 COMPromisso
de integrar nos nossos objetivos de
sustentabilidade o processo de inves-
timento com base nos principios ESG,
preferindo empresas com modelos de
negocio sustentaveis, que promovam
resultados de longo prazo.

Alguns dos riscos ESG avaliados pelo
Grupo incluem a composicao e a
responsabilidade dos conselhos de
administracéo, a estabilidade do capi-
tal humano e a existéncia de praticas
ambientais sélidas e responsaveis, que
sinalizem exceléncia operacional e
qualidade de gestao.

O Grupo comprometeu-se a respeitar
todas as propostas a serem adota-
das pela Comissdo Europeia no que
respeita a finangas sustentaveis, que
incluem um sistema unificado de clas-
sificacdo da Unido Europeia de ativi-
dades econdmicas sustentaveis (uma

taxonomia) e a criacdo de benchmarks
para comparar a pegada de carbono
de diferentes investimentos. Este é um
processo continuo que ainda exige
uma fase de consulta a nivel europeu,
mas com o qual o Grupo Fidelidade se
encontra perfeitamente alinhado.

O trabalho iniciado em 2019 tera
continuidade em 2020, com o compro-
misso de o processo de analise ESG
ser alargado a totalidade dos investi-
mentos em carteira do Grupo, quer na
vertente novos investimentos, quer na
vertente de manutencéo e controlo
dos investimentos atuais. Os critérios
ESG passardo a estar integrados em
modelos de credit scoring e de rating,
passando a fazer parte das analises
correntes de novos investimentos.

O nosso empenho na aplicagéo

plena destes principios na carteira de
investimentos, vai ao encontro das
expectativas dos nossos stakeholders.
Para garantir o desenvolvimento de
um ecossistema de investimento
sustentavel efetivo, iremos monitorizar
todas as evolucdes recentes do merca-
do nesta area, para evitar o apareci-
mento de “greenwashing” na carteira
de investimento.

Como é que o
Grupo Fidelidade
acompanha o
cumprimento dos

critérios ESG

UMA ABORDAGEM TOP-DOWN E BOTTOM-UP
NA ANALISE DO INVESTIMENTO

Apbs a adocéo dos principios funda-
mentais de ESG pelo Grupo - uma
abordagem Top Down - é necessario
proceder a anélise dos investimentos,
para garantir o cumprimento e a ava-
liacdo dos critérios ESG necessarios.

Para isso, sdo solicitados elementos
de analise que permitam monitorizar
e avaliar cada um dos investimentos -
uma abordagem Bottom-up.

Enquanto grande investidor que
procura integrar estes critérios na sua
carteira atual e em novos investimen-
tos, o Grupo tem procedido a analise
interna do nivel de compliance atual
da carteira com os principios ESG a
partir dos investimentos geridos ex-
ternamente, consultando as politicas
ESG existentes por parte das diferentes
entidades gestoras, bem como a sua
pratica.

> Dar continuidade ao papel do Grupo
Fidelidade enquanto investidor
responsavel, procurando garantir o
cumprimento dos critérios ESG nos
seus investimentos, aproximando-o,
desta forma, da politica de investi-
mento dos Principios de Investimen-
to Responsavel das Nagdes Unidas.
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MAIS RESPOSTA AOS
DESAFIOS AMBIENTAIS

As alteracgOes climaticas sao hoje reconhecidas
como um fenémeno de grande impacto na vida

de todos.

Com o aumento dos fendbmenos
climaticos e da sua severidade, as
potenciais perdas e prejuizos sao
também cada vez maiores. Todas as
medidas que o Grupo Fidelidade toma
em relagdo as alteracdes climaticas
visam, por um lado, contribuir para
comportamentos mais sustentaveis
de colaboradores e clientes e, por
outro, estar mais proximo dos nossos
clientes. Esta proximidade traduz-se
na antecipagdo das consequéncias
dos fendmenos climaticos, procuran-
do antever riscos e evitar coberturas
inadequadas, mas também dar apoio
em caso de catastrofes, estando dis-
poniveis e atuando com celeridade
junto de quem precisa, como alias,
aconteceu aquando das tempestades
Elsa e Fabien, sentidas em Portugal
Continental em dezembro de 2019.
Neste contexto, o Grupo esta dedicado

a desenvolver uma melhor gestao dos
eventos climaticos e uma capacidade
de resposta cada vez mais répida e
concertada entre as varias areas e
empresas que o compdem.

Mas o0 nosso quadro de respostas

em relagdo as alteracdes climaticas

é apenas um dos eixos da nossa
atuacdo. A prevenc¢ao e a promogao
de comportamentos sustentaveis sdo
igualmente essenciais para mitigar
impactos negativos e promover um
futuro mais prospero para todos. Neste
contexto, reforgamos o nosso papel
como gestor sustentavel, mitigando os
Nossos proprios impactos negativos
em toda a cadeia de valor.

“Inovacao,
relacao
personalizada,
proxima e
humana, é o
rumo a manter.”

O reconhecimento dos clientes nas
principais categorias de prémios
dedicados as marcas, demons-

tra que a inovacgdo aliada a uma
relacdo personalizada, préxima e
humana, é o rumo a manter.

- José Alvarez Quintero,
Administrador, Fidelidade

INCONTORNAVEL E DA NOSSA
RESPONSABILIDADE

As alteracdes climaticas séo uma
ameaca global, assumida pelos
diferentes paises assinantes do Acordo
de Paris, tratado negociado no en-
quadramento da Convengao Quadro
das Nacdes Unidas sobre Alteracdes
Climaticas (UNFCC) durante a COP 21,
em 2015. Também na Agenda 2030
das Nacdes Unidas, através do ODS
13, sdo chamados a contribuir paises,
cidadéos e empresas, com a adogéo
de medidas urgentes para combater
as alteracdes climaticas e os seus
impactos.

Enquanto lider segurador em Portugal,
temos a responsabilidade de ajudar

a prevenir as alteragdes climaticas

e mitigar os efeitos de fendmenos
climaticos e, a0 mesmo tempo, gerir
os impactos mais diretos da nossa
atividade.

Queremos melhorar a nossa abordagem

Mais resposta aos desafios ambientais
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PREVENIR E ANTECIPAR AS CONSEQUENCIAS
DOS FENOMENOS CLIMATICOS

O papel de uma seguradora nos
fendmenos climaticos é essencial.
Nos casos de catastrofe, procuramos
estar proximos dos nossos clientes e
responder com a maior celeridade as
suas necessidades. Mas estar préximo
étambém estar junto dos nossos
clientes antes de ocorrer qualquer
catéastrofe, trabalhando com eles na
identificacdo do risco e na procura de
solugdes que lhes garantam cober-
turas adequadas e, com isso, maior
seguranga. Perante um problema
como as alteragbes climaticas, o
trabalho de prevencéo e avaliacdo do
risco torna-se ainda mais importante,
seja na contribuicdo para o estudo dos
principais riscos a que a sociedade

portuguesa esta exposta, seja na re-
ducdo do gap entre os valores seguros
e seguraveis, no sentido de garantir
coberturas mais adequadas a todos os
clientes.

Por tudo isto, em 2019 o Grupo Fidel-
idade investiu na sensibilizacdo dos
clientes para as ameacas dos riscos
ambientais, garantindo maior eficacia
na sensibilizagdo para a percegdo do
risco. Aperfeicoou, numa articulagao
entre a Fidelidade e a Safemode,

0s mecanismos de identificagcéo e
avaliagao de situacoes de infra-seguro
junto dos clientes e das estruturas
comerciais, para se proceder a analise
dos contratos e a atualizagdo do respe-
tivo capital seguro.

Nos casos de catastrofe, o Grupo
consolidou a sua abordagem em 2019,
através da criacdo de uma unidade
movel que garante o alcance quase
imediato aos locais afetados por
desastres naturais, tornando possivel
avaliar rapidamente os danos sofridos
e agilizar os processos de indemni-
zagao. Foram também impostos
procedimentos e metas rigorosas na
regularizacao de sinistros - as quais
tomaram como exemplos os trabalhos
desenvolvidos no furacéo Leslie ou em
Pedrogédo - como o fecho de 80% dos
processos no final do primeiro més,
com ébvio impacto na mitigacdo dos
efeitos nefastos destes fenomenos na
vida das pessoas.

Medidas junto
dos clientes

- Mapeamento de clientes em areas
com elevada probabilidade de serem
afetadas.

- Introducdo de machine learning para
notificagdo dos clientes em zonas de
risco.

- Linha de emergéncia dedicada.

- Equipa de peritos com intervengao
local assim que é possivel aceder ao
mesmo.

- Unidade movel disponivel para as
zonas com elevada probabilidade de
serem afetadas.

- Coordenacao com as equipas comer-
ciais locais.

- Implementagdo de um sistema de
envio de mensagens automaticas
(SMS) aos clientes.

Articulacao entre
empresas do Grupo

Neste trabalho de resposta a catastro-
fes, 0 ecossistema Grupo Fidelidade
dispde de uma equipa de peritagens
(pronto apoio no terreno) e da CARES
(reparagao), que juntas acionam:

- Solucdes de anélise das coberturas,

- Peritagens ageis de resposta aos
sinistros,

- Regularizacdo dos sinistros,

- Servicos de reparagdo no terreno
com grande rapidez.

Em 2019, face ao furacéo Lorenzo,

nos Agores, o trabalho de anélise de
risco permitiu ao Grupo Fidelidade
identificar a drea de abrangéncia de
impacto provavel do furacdo, com 5
dias de antecedéncia. Através desta
avaliacgao, foi possivel identificar quais
asilhas que iriam ser mais afetadas,

e, desse modo, prevenir e mitigar os
efeitos da tempestade. Este modelo de
avaliacdo bem-sucedido foi o culminar
de um trabalho de analise de risco e
de experiéncia noutros fendmenos
climaticos. O Grupo esta a trabalhar
com os peritos neste novo paradigma,
procurando chegar antecipadamente
aos locais, para ajudar clientes e em-
presas a proteger os seus bens, acon-
selhando as melhores praticas face

a este tipo de fendmenos climaticos
severos, cada vez mais frequentes. A
experiéncia no furacdo Lorenzo provou
o sucesso do modelo, estando em
execucao o projeto Location Intelli-
gence, com o objetivo de estender esta
forma de atuar a todas as empresas da
cadeia de valor do ecossistema Grupo
Fidelidade.
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GERIR RECURSOS

Gerir os recursos de forma mais susten-
tavel é responsabilidade de qualquer
empresa que reconhece 0s seus
impactos. No Grupo Fidelidade estao
identificados todos os impactos am-
bientais. Registam-se, sobretudo, no
consumo de papel e de energia e nas
deslocacdes dos seus colaboradores.
2019 foi um ano de consolidagdo de
processos de gestdo destes consumos,
com prioridade para a digitalizagéo,
redugéo e reutilizagéo.

66

No Grupo
Fidelidade estao
identificados
todos os impactos
ambientais.

99

Medidas de
digitalizacao

- Duas novas aplicacdes disponibiliza-
das aos clientes.

- Documento Unico de Seguro, que
permite reducdo de documentagao
impressa.

- Criagao do cartdo de satde digital.

Os processos de desmaterializagédo
representam uma enorme redugéo no
consumo de recursos e uma grande
oportunidade de melhoria do servico
ao cliente.

Medidas de reducao e
de reutilizacao

+ Reducéo do consumo de plasticos,
através da promocéo do uso de
garrafas reutilizaveis.

+ Eliminacao do uso de varios plasticos
de utilizagéo Unica.

- Substituicdo do sistema de agua en-
garrafada por maquinas abastecidas
pela rede publica.

-+ Adocdo de produtos de limpeza
menos Nocivos para o ambiente.

- Melhoria no tratamento e reciclagem
do lixo do escritorio.

- Substituicdo de copos de pléastico por
copos de material reciclavel.

- Colocacgédo de ecopontos em vérios
locais dos edificios do Grupo, encora-
jando a separagdo de residuos.

- Sedimentacao das melhores praticas
do mercado, procurando contribuir
para a melhoria da “pegada ecolégi-
ca” da Fidelidade Car Service, nomea-
damente:

- Insistimos na criteriosa e exigente
separacdo dos residuos decorrentes

da nossa atividade, que também ¢
um requisito do processo de Certifi-
cacdo CZ5***** de que a Fidelidade
Car Service foi alvo;

Substituimos toda linha de pin-

tura (tintas) por uma ainda mais
eco-friendly com maior rapidez de
secagem, impactando positivamente
na produtividade e na redugao dos
consumos de gas, eletricidade, etc;
Instalémos ecopontos para equipa-
mentos elétricos (pilhas, etc.) dentro
das nossas Unidades;

Procedemos a substituicao dos tradi-
cionais copos de plastico por copos
produzidos em material reciclavel,
sendo que, em paralelo, foram dis-
tribuidas garrafas de aluminio a todas
as pessoas da Fidelidade Car Service,
medida que permitiu erradicar a
utilizacdo do plastico dentro das
respetivas Unidades.

- Continuacdo da instalagao de lampa-

das LED na Fidelidade para melhorar
a eficiéncia energética.

- Estudo de viabilidade financeira para

colocacgéo de painéis fotovoltaicos
nos edificios do Grupo.

Queremos melhorar a nossa abordagem
As nossas praticas
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PROMOVER A MOBILIDADE SUSTENTAVEL
Com a estratégia de promocdo de
mobilidade sustentavel do Grupo
Fidelidade pretendemos, por um lado,
consumir menos energia e diminuir

a poluicéo e, por outro, ser parceiros
de solucdes de mobilidade com
baixos recursos e um menor impacto
ambiental.

Estratégia de Mobilidade Sustentavel

MEDIDAS INTERNAS

- Incentivos para os colaboradores que
tenham viaturas elétricas ou plug-in,
através da disponibilizagdo de carre-
gadores em todas as garagens;

- Realizagao de reunies por telecon-
feréncia para reducao de deslocagoes
anivel nacional.

As medidas permitiram reduzir
emissdes de carbono:

- de dmbito 1 (consumo de gasoli-
na e gasoleo) na Safemode, OK!
teleseguros, Fidelidade, Fidelidade
Assistance e GEP;

- de ambito 3 (viagens de comboio e
de avido) na Safemode, OK! tele-
seguros, Fidelidade e Fidelidade
Assistance.

PARCEIRO PARA A CIRCULAGAO MAIS
RESPONSAVEL

- A Car Service submeteu uma candi-
datura a Tesla para se tornar repara-
dor de viaturas elétricas e hibridas do
produtor automovel, respondendo ao
aumento do numero de automoveis
Tesla no pais. Foi concluido o estudo
parainstalagdo nas 3 Unidades da Fi-
delidade Car Service de carregadores
para viaturas elétricas e hibridas
plug-in;

- Concluséo do projeto de recuperacao
e respetiva aprovacao pela CML, para
o reaproveitamento e melhoria da
cobertura da Unidade dos Olivais
da Fidelidade Car Service, no qual
seincluiu, entre outras rubricas, a
possibilidade de aproveitamento
da energia solar, aplicando painéis

fotovoltaicos, reduzindo o nosso
consumo de energia e contribuindo
significativamente para a reducédo da
nossa pegada ecologica. Simultanea-
mente sera criado um espaco de lazer
e convivio (aproximadamente 1/3
desta area) para que a comunidade
envolvente dele possa desfrutar,

- O seguro automovel OK! Auto

Elétricos da OK! teleseguros, criado
em julho 2017, ja quintuplicou o seu
numero de adesoes;

- OK! teleseguros foi seguradora oficial

em alguns dos principais eventos de
mobilidade elétrica do pafs.

SENSIBILIZAR PARA A SUSTENTABILIDADE
AMBIENTAL

O processo de adaptacéo a praticas
mais sustentaveis dentro do Grupo
implica diversas agdes de sensibili-
zagao interna, com vista a generalizar
essas mesmas praticas e a fortalecer
uma cultura corporativa associada a
sustentabilidade ambiental. Em 2019,
utilizando os canais de comunicagéo
internos, divulgdmos boas praticas
ambientais através de pequenos
filmes e realizamos workshops sobre a
utilizagéo racional de recursos como a
agua, a energia ou o papel.

Queremos melhorar a nossa abordagem
As nossas praticas




Queremos melhorar a nossa abordagem
Em revista | Os nossos compromissos

EM REVISTA 0S NOSSO0S

COMPROMISSO0S

Participacao em grupos de trabalho

INVESTIGAGAO SOBRE AS ALTERAGOES
CLIMATICAS

O Grupo Fidelidade faz parte da
comissao de acompanhamento do
projeto CIRAC - Cartas de Inundacéo
e Risco em Cenérios de Alteracoes
Climaticas, levado a cabo pelo centro
de investigagao CCIAM. Este grupo
reline investigadores de diferentes
areas cientificas, que desenvolvem
projetos de ambito nacional e interna-
cional.

REFLETIR SOBRE AS ALTERACOES CLIMATICAS
No ambito das parcerias para o
desenvolvimento sustentavel, o Grupo
Fidelidade é membro ativo do BCSD

- Business Council for Sustainable
Development - onde o tema das
alteragbes climaticas e das finangas
sustentaveis é cada vez mais abordado
e trabalhado.

PREVENGAO E MITIGAGAO DOS FENOMENOS
sismicos

Em 2019 consolidamos as parcerias
estratégicas para o desenvolvimento
sustentavel e de combate as alteracoes
climaticas.

Mantendo a colaboragdo com a As-
sociagdo Portuguesa de Seguradores
(APS) em relacao ao problema das
alteracbes climaticas, o Grupo Fideli-
dade continuou a participar no grupo
de trabalho criado pela APS para
repensar as solugoes de prevengao e
mitigacdo dos fendmenos sismicos,
atendendo ao elevado risco existente
em Portugal e a deficiente cobertura
sismica existente (apenas 17% das
habitacdes tém cobertura para risco
sismico). A agenda de trabalho incluiu
o desenvolvimento de modelos que
permitam englobar diferentes riscos -
sismicos, inundagoes e incéndios - e
a discussdo publica sobre a criagdo
de um fundo, com apoio estatal, para
responder as catastrofes naturais.

COMPROMISSOS LISBOA CAPITAL VERDE
EUROPEIA

No esforco concertado de diversos
atores publicos e privados no combate
as alteracoes climaticas, o Grupo
Fidelidade assumiu um conjunto de
medidas decorrentes da sensibilizacao
proveniente do Compromisso Lisboa
Capital Verde Europeia - Acéo Climati-
ca Lisboa 2030, de cidade neutra em
carbono até 2050. Essas medidas
encontram-se relacionadas com a
energia, mobilidade, d4gua, qualidade
de vida, economia circular, cidadania
e participagdo até 2030. Algumas
incluem, entre outras:

- Alinclusao de arvores na envolvente
dos edificios,

- Alinstalacao de iluminagéo LED,

- O aumento da frota de veiculos
elétricos,

- Aimplementacédo de solugdes para
reciclar agua.

> Continuar a desenvolver solucbes e
Processos com 0s Nossos peritos e
com os nossos clientes para reduzir
progressivamente o hiato entre os
valores seguros e os seguraveis,
procurando melhorar os processos
de analise de risco e sensibilizar para
a adocao de coberturas mais ade-
quadas por parte dos clientes.

> Reduzir, reciclar e reutilizar materiais
e residuos gerados pela atividade do
Grupo.

> Reduzir as emissoes de didxido de
carbono associadas a deslocacoes
em trabalho, de carro, comboio ou
avido para mitigar a pegada ambi-
ental.

> Prosseguir o trabalho desenvolvido
junto de associacoes setoriais e
tematicas como a APS ou 0 BCSD,
procurando identificar as melhores
praticas e contribuir para o estudo
dos principais riscos a que a socie-
dade portuguesa esta exposta.
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Queremos melhorar a nossa abordagem .
0 nosso desempenho

0 NOSSO
DESEMPENHO

Aumento de 294 nas emissoes de ambito 1;
Reduciao de 193 nas emissoes de ambito 2;
Reduciao de 65,57 nas emissoes de ambito 3

Processo de Melhoria da

desmaterializacio eficiéncia dos
edificios

Reducédo de cerca de 2 milhdes de

documentos, correspondente a

Safemode

41%

de reducéo das emissoes de dioxido
de carbono provenientes de viagens
deavidoe

53%

reducdo nas viagens de comboio, face
22018

OK! teleseguros

redugéo em

75%

de emissdes de ambito 3 (viagens de
aviao e de comboio), face a 2018

Fidelidade

de aumento das emissoes de dioxido

de carbono provenientes de viagens
deavidoe

32%

reducdo nas viagens de comboio face
a 2018

GEP

reducéo de perto de

2%

o consumo de gasoéleo

Fidelidade
Assistance

A Fidelidade Assistance no ano
passado ndo consumiu gasolina e este
ano foi registado um consumo de

0,36%

do consumo de gasolina, e redugéo de

38%

das emissoes de ambito 3 (viagens de
aviao e de comboio)

de documentos produzidos, face a
2018

75%

de conversao para o servico de
assinaturas e contratacao digital; ja
existem areas de mediacao onde esta
adesdo é de 100%.

1.019

[ampadas substituidas nos edificios
centrais poriluminagdo LED.

592

[ampadas substituidas poriluminagéo
LED (262 nas areas de mediacéo e 330
nas agéncias de clientes).
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Queremos estar mais
proximos do mundo
E reforcar a nossa \ /
presenca em todasas -

comunidades onde ®

operamos. /




MAIS PROXIMOS

DO MUNDO

Na sua atividade internacional, a Fidelidade privilegia
estar em paises ligados a cultura e a lingua portuguesas e
em mercados atrativos que apresentem oportunidades de

crescimento sustentado.

A COMPANHIA MARCA PRESENGA

em quatro continentes com operagoes
internacionais em Espanha e Franca na
Europa; Angola, Cabo Verde e Mogam-
bique no continente Africano; Macau na
Asia e, por fim, na América Latina esta
presente no Peru, Bolivia, Paraguai, e
mais recentemente, no Chile. Com a
aquisicdo de uma posicao de 51% no
capital da peruana La Positiva Seguros
y Reaseguros, a Fidelidade entrou no
mercado latino-americano, consoli-
dando a estratégia de internaciona-
lizagdo do Grupo e maximizando o
potencial de crescimento econémico
dos mercados da América Latina.

66

A Fidelidade
privilegia estar em
paises ligados a
cultura e a lingua
portuguesas e em
mercados atrativos
que apresentem
oportunidades

de crescimento
sustentado

929

“OS NOSS0s
principios
mantém-se
de forma
transversal”

Foi um passo muito importante.
Hoje somos uma pequena mul-
tinacional presente em quatro
continentes. Os nossos principios
mantém-se de forma transversal,
mas seremos flexiveis para nos
ajustarmos a cada realidade. No
final do dia, queremos sempre estar
presentes quando o cliente precisa.

- André Cardoso, Administrador,
Fidelidade

AVISAO PARA ESTE CAMINHO

Desde que iniciou o seu percurso de
internacionalizacdo, a Fidelidade tem
procurado mercados com os quais
Portugal tem maiores afinidades
econdmicas, culturais e linguisticas

e, seguindo o seu parceiro natural na
distribuicéo via canal bancério Caixa
Geral de Depositos, nos mercados em
que o Banco estava presente.

2

Queremos estar mais proximos do mundo
Mais préximos do mundo

“Aprender o

que de melhor

se faz em cada
um destes paises”

A diversidade tem sido, e con-
tinuard a ser no futuro, um fator
decisivo para o enriquecimento e
para o crescimento da Fidelidade.
Trabalhar com realidades tdo
diferentes, permite-nos aprender o
que de melhor se faz em cada um
destes paises e com isto crescer-
mos todos em conjunto.

- Diogo Neto, Direcao Internacional
da Fidelidade

“A diversidade é
tanto um desafio
COmo uma
oportunidade.”

Adiversidade é tanto um desafio
como uma oportunidade. E o
desafio de adaptagéo constante e
ser humilde na partilha da nossa
perspetiva do mundo e valores. Por
outro lado, é uma oportunidade
porgue € o que mais enriquece as
Instituicoes.

- Hugo Palma, Direcdo Internacional
da Fidelidade
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Na Europa, esta estratégia levou a
presenca em mercados reconhecidos
pelas importantes comunidades de ®
emigrantes portugueses (Franga e
Espanha), tendo a presenca em Macau
seguido o mesmo principio.

No continente africano, a expansao
teve lugar em mercados com forte
ligacdo histdrica e cultural,como é o
caso de Cabo Verde, Mogambique e
Angola. Mais recentemente, em 2019,
assinalou-se a entrada em mercados
da América Latina.

“Vamos
trabalhar para
fazer a diferenca”

Para a Fidelidade, a Responsabi-
lidade Social faz parte do nosso
ADN e vamos trabalhar para fazer

a diferenca, investindo e dando
continuidade as iniciativas de apoio
as comunidades em que estamos
inseridos.

- Duarte Guedes e Lucia Barreira,
Direcao Internacional da Fidelidade

Todo este processo de expansao
internacional constitui uma forma de
diversificar a nossa atividade e garantir
novas vias de crescimento, com base
no cumprimento rigoroso de todos os
critérios de sustentabilidade financeira
e operacional, bem como a transferén-
cia de conhecimento, competéncias
einovacdo entre cada empresa. Em
2019, destaca-se o esfor¢o de revisdo
do modelo de governance internacio-
nal da Fidelidade, com o objetivo de
construir uma plataforma corporativa
agil, que consiga potenciar os conhe-
cimentos e experiéncia existentes na
Fidelidade.

“Uma missao
além-fronteiras
no apoio e
desenvolvimento
das comunidades

2

A Fidelidade tem conduzido
importantes projetos no ambito da
responsabilidade social, fazendo

a diferenca na vida de muitas pes-
soas. A expansao internacional é
hoje uma realidade. Com uma pre-
senga em quatro continentes, trans-
formou-se numa missao além-fron-
teiras, no apoio e desenvolvimento
das comunidades onde atuamos e
na capacidade de continuar a fazer
a diferenca nos momentos que
mais importam.

- Pedro Melo, Direcao Internacional
da Fidelidade

Queremos estar mais proximos do mundo
Mais préximos do mundo

Estar presente em quatro continen-
tes e nove geografias distintas traz
desafios acrescidos as equipas, a
nossa forma de trabalhar, a proximi-
dade tédo fundamental que queremos
gerar. O principio mais importante
que queremos levar mais longe é a
filosofia Wecare, cuja ambicdo é estar
presente em cada local onde ha um
colaborador Fidelidade. Esta nas
méaos de todos fazer esse caminho

de melhoria continua, de apoiar os
negbcios, numa atitude colaborativa,
de partilha e de criacdo de sinergias. E
na especificidade de cada ecossistema
onde estamos que queremos de facto
ter impactos: dos colaboradores aos
clientes, passando pelos parceiros e
pelas comunidades envolventes.
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ONDE ESTAMOS

'S

LA POSITIVA SEGUROS

A Fidelidade entrou na
estrutura acionista, através de
uma participagdo maioritaria,
no inicio do ano 2019, do
Grupo La Positiva - Grupo
Segurador Latino-americano
composto por empresas de
Seguros no Perd, Bolivia e
Paraguai.

No Per(, a marca La Positiva
esta presente desde 1937.
Tem mais de 3 milhdes

de segurados e a sua rede
comercial é composta por 33
agéncias de cliente e mais de
2000 lojas de mediadores.

1663 Colaboradores

57% Mulheres

100% Fulltime

85% Contrato sem termo
53% Tem entre 18 e 35 anos
37 Anos é a idade média

5 Anos € a antiguidade média
76% Ensino Superior
40.142 Horas de formacéo
24 Horas em média/
colaborador

496,0M€ Volume econdmico
gerado (Prémios)

33 Agéncia de clientes

2000 Lojas de mediadores

'S

ALIANZA GRUPO SEGURADOR
A Fidelidade entrou na
estrutura acionista, através de
uma participagao maioritaria,
no inicio do ano 2019, no
Grupo La Positiva - Grupo
Segurador Latino-americano
composto por empresas de
Seguros no Perd, Bolivia e
Paraguai.

Na Bolivia e no Paraguai, as
marcas sao Alianza e Alianza
Garantia (Grupo Segurador
Alianza). Este Grupo tem
operagoes desde 1991.

697 Colaboradores

549% Mulheres

100% Fulltime

99% Contrato sem termo
50% Tem entre 18 e 35 anos
37 Anos é a idade média

5 Anos é a antiguidade média
100% Ensino Superior
8.628 Horas de formacédo

13 Horas em média/
colaborador

137,3M€ Volume econdmico
gerado (Prémios)

'S

FIDELIDADE ESPANHA

A Fidelidade Espanha é uma
Sucursal da Companhia
Fidelidade, cuja atividade foi
iniciada em 1995. Opera em
todo o pais e tem sede em
Madrid. Nao tem agéncias
proprias, porque o modelo
de negocio é a mediagao. A
sua rede de mediadores tem
dimens&o nacional.

65 Colaboradores

54% Mulheres

86% Fulltime

100% Contrato sem termo
55% Tem entre 36 e 51 anos
47 Anos é a idade média

8 Anos € a antiguidade média
40% Ensino Superior

3.749 Horas de formacao
58 Horas em média/
colaborador

83,1M€ Volume economico
gerado (Prémios)

'S

FIDELIDADE FRANGA

A Fidelidade Assurances é a
Sucursal da Fidelidade em
Franca e esta presente neste
pais desde 1997. Os seus

dois principais canais de
distribuicéo sao os corretores
grossistas, com delegacédo de
subscrigdo ou de gestdo e a
Bancassurance, através da rede
de 48 agéncias da Caixa Geral
de Depdsitos.

59 Colaboradores

56% Mulheres

45% Tem entre 36 e 51 anos
42 Anos é a idade média

6 Anos € a antiguidade média
59% Ensino Superior
73,3M€ Volume economico
gerado (Prémios)

'S

FIDELIDADE MACAU

A Fidelidade Macau opera na
Regido Administrativa Especial
de Macau desde 1999. Nao
tendo rede de agéncias, a sua
forca comercial reside nos seus
29 mediadores. A proximidade
com a comunidade portuguesa
em Macau é forte.

48 Colaboradores

56% Mulheres

98% Fulltime

100% Contrato sem termo
50% Tem entre 18 e 35 anos
41 Anos é a idade média

4 Anos € a antiguidade média
69% Ensino Superior

768 Horas de formacao

16 Horas em média/
colaborador

104,3M€ Volume economico
gerado (Prémios)

29 mediadores

'S

GARANTIA SEGUROS

A Fidelidade detém 55,8%

da estrutura acionista da
Garantia Seguros desde 1999.
A seguradora esta presente em
8ilhas, através da sua rede de
distribuicdo, composta por 16
agéncias de clientes, 4 lojas de
mediadores e 22 mediadores.

126 Colaboradores

55% Mulheres

100% Fulltime

75% Contrato sem termo
47% Tem entre 18 e 35 anos
40 Anos é a idade média

12 Anos ¢ a antiguidade média
71% Ensino Superior

498 Horas de formacao
3,95 Horas em média/
colaborador

15,7M€ Volume econdmico
gerado (Prémios)

16 Agéncias de clientes

4 Lojas de mediadores

22 Mediadores

Queremos estar mais proximos do mundo

'

FIDELIDADE MOCAMBIQUE
A Fidelidade Mogambique é a
Sucursal Fidelidade a operar
neste pais desde 2014, com
sede e agéncia em Maputo.
Esta presente nas principais
provincias do Pais através

da sua Rede de Mediacéo e
Corretagem composta por 98
parceiros de negocio.

42 Colaboradores

57% Homens

100% Fulltime

90% Contrato sem termo
76% Tem entre 18 e 35 anos
33 Anos é a idade média

3 Anos é a antiguidade média
38% Ensino Superior

2.500 Horas de formacao
60 Horas em média/colabo-
rador

8,9M€ Volume econdmico
gerado (Prémios)

1 Agéncia de clientes

98 Mediadores

Onde estamos .

'S

FIDELIDADE ANGOLA

A Fidelidade Angola esta
presente no mercado angolano
desde 2011. Atualmente estd
em 16 agéncias, 6 lojas de
mediadores e 48 mediadores.
Em 2019, foi dada continuidade
ao programa de expanséo

da rede de agéncias, para as
Provincias do Huambo e Bié.
Foi também inaugurada uma
nova sede da companhia.

411 Colaboradores

52% Homens

84% Tem entre 18 e 35 anos
30 Anos é a idade

2 Anos é a antiguidade média
35% Ensino Superior
54,4M€ Volume economico
gerado (Prémios)

16 Agéncias

6 Lojas de Mediadores

48 Mediadores
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A DIFERENGA QUE FAZEMOS
NAS COMUNIDADES ONDE

ATUAMOS

A consciéncia do contributo do negocio segurador para o
Desenvolvimento Sustentavel e o respeito pelas geografias
e comunidades onde esta presente, assume hoje uma
importancia crescente no Grupo.

NA NOSSA VISAO,

as formas de fazer negdcio nos seus
principios mais estruturantes devem
ser a pratica, em Portugal e por todo o
mundo. E por isso, queremos fazer, em
conjunto com todas as operacdes, um
caminho de alinhamento crescente
das preocupagdes enquanto Grupo, e
na forma de otimizarmos os impactos
positivos da nossa atividade, mini-
mizando os impactos negativos das
operacoes. E com grande satisfacdo
que partilhamos um pouco do desem-
penho desta presenca da Fidelidade
no mundo, mostrando uma ampla e

ndo exaustiva diversidade de inicia-
tivas destinadas a melhora-las, quer
se enquadrem diretamente na oferta
de produtos e servicos, na gestéo de
recursos e processos ou, mesmo, na
gestao da relagdo com as suas partes
interessadas, dos colaboradores a co-
munidade. E nossa ambicéo aprofun-
dar o reporting sobre estas operagbes
nos proximos exercicios de prestagdo
de contas da Fidelidade.

> INICIATIVAS ORIENTADAS PARA AS
EQUIPAS

> INICIATIVAS CENTRADAS NO
ENVOLVIMENTO COM A COMUNIDADE

> INICIATIVAS PARA REDUZIR O IMPACTO
AMBIENTAL

> OFERTA ORIENTADA PARA RESPONDER
A DESAFIOS SOCIETAIS

> NOVAS TECNOLOGIAS AO SERVIGO
DA EFICIENCIA, DA REDUGAO DE
RECURSOS E DA RESPOSTA AO CLIENTE

> INICIATIVAS PARA PROMOVER A
MUDANGA DE COMPORTAMENTOS,
SEJA POUPANGA, PREVENGAO
RODOVIARIA OU HABITOS DE VIDA
SAUDAVEIS

Fidelidade
Espanha

SAUDE E BEM-ESTAR DA EQUIPA

Criado em 2016, o programa “Cuida-
mos de nés”, da Fidelidade Espanha,
tem incentivado a promogao da satde
e do bem-estar da equipa, através de
varias iniciativas. Algumas delas passam
pela sensibilizacdo para uma alimen-
tacdo mais saudavel e promogéo de
dietas equilibradas e nutritivas em
todos os niveis e idades, a titulo de
exemplo, através da disponibilizagdo
de cestas de fruta para os colabora-
dores.

Este incentivo a adogéo de habitos
de vida saudaveis é um tema impor-
tante para a seguradora, que procura
também internamente sensibilizar
os colaboradores para a importancia
dos seus comportamentos para uma
melhor qualidade de vida.

REDUGAO DO CONSUMO ENERGETICO

Em 2019, a Fidelidade Espanha
prosseguiu com o seu esforco de
reducdo do consumo energético em
energia elétrica e gaséleo. Para a
obtencéo desta reducdo de consumos,
foram definidos objetivos concretos
de redugdo para o ano, com controlo
de interruptores desligados ao fim
da jornada de trabalho, bem como
do aquecimento noinverno e do ar
condicionado no veréao.

Estas medidas permitiram, em 2019
(face a 2018), uma reducédo do con-
sumo de energia elétrica em aproxima-
damente 15.378 kwh e do consumo de
gasolina em cerca de 4.260 litros. No
proximo ano, prevé-se uma continui-
dade destas e outras medidas, com
foco na reducdo do impacto ambiental
da seguradora.

Queremos estar mais proximos do mundo

A diferenca que fazemos nas comunidades onde atuamos

ENVOLVIMENTO COM A COMUNIDADE LOCAL

A Fidelidade Espanha foi reconhecida
pela Camara de Comércio Chinesa em
Espanha, por desenvolver produtos de
alta qualidade no mercado que satis-
fazem igualmente as necessidades dos
clientes chineses a morar em Espanha.

Neste contexto, a Fidelidade Espanha
tem aprofundado a sua relagao e pre-
senca institucionais, com o patrocinio
da Conferéncia sobre Protecao de
Dados, organizada pela Camara de
Comércio e Investimento da China
em Espanha, dos Prémios Vasco da
Gama da Camara de Comércio His-
panica Portuguesa, da Convengao de
Albroksa (uma agrupagéo de media-
dores espanhois) e, ainda, do Ano
Novo Chinés 2019.

A Fidelidade Espanha participou
também no Clube Corredor, com a
presenca de colaboradores nestas cor-
ridas populares. Um sinal de envolvi-
mento na comunidade e de reforco de
coesdo interna.

APOIO A ECONOMIA SOCIAL

Em 2019, a Fidelidade Espanha co-
laborou com duas entidades sociais,
com o objetivo de oferecer servigos a
comunidade: o Banco de Alimentos
e a Fundacgdo Madrina, escolhida por
aceitar brinquedos em segunda mao.
Destaca-se o envolvimento dos
colaboradores nestas iniciativas, que
doaram 50 kg de alimentos e cerca de
40 brinquedos, entregues aos grupos
mais desfavorecidos da sociedade.

“Uma empresa
muito dinamica,
com uma

clara visao
internacional”

Eu tenho visto a evolucdo desta
empresa nos Ultimos 20 anos.
Agora vejo uma empresa muito
dindmica, com uma clara visao
internacional, com uma filosofia de
trabalho em equipa, com metodo-
logias agile, e com um enorme
capital humano.

E a sustentabilidade tem de estar
cada vez mais no ADN da Compa-
nhia.

- Jorge Madronal, Subdiretor Geral,
Fidelidade Espanha

> RECONHECIMENTO COMO PARCEIRO

DE EXCELENCIA 2019 PELA CAMARA DE
COMERCIO CHINESA EM ESPANHA

> PREMIO ‘INOVAGAO EM SERVIGOS

A COMUNIDADE RESIDENTE’, PELA
ASSOCIAGAO DE CHINESES EM
ESPANHA

> CERTIFICADO ENERGETICO DO EDIFiCIO
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Fidelidade
Franca

DIGITALIZAGAO AO SERVICO DA EFICIENCIA
O ano de 2019 foi um ano de varias
mudancas, entre as quais a inovagao
de produtos e processos e a au-
tomatizacdo de tarefas e circuitos,
com o objetivo de reforgar os niveis
de servico oferecidos a clientes e
parceiros e de redefinir o modelo de
distribuigao vigente.

Os ganhos de eficiéncia na digitali-
zagao e otimizacdo dos processos sao
claros.

PROMOGAO DA POUPANGA

Em relacdo a segmentos de mercado,
desenvolvemos uma nova promocao
da poupanga, que vem responder

as necessidades de poupanca e de
protecdo, tanto de particulares como
de empresas, destinada em particular
a comunidade portuguesa.
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0 ano de 2019 foi
um ano de varias
mudancas, entre
as quais a inovacao
de produtos e
processos e a
automatizacao de
tarefas e circuitos,
com 0 objetivo

de reforcar os
niveis de servico
oferecidos a
clientes

99

“Temos um
caminho a
percorrer.”

Em termos de metodologia de
trabalho e trabalho de equipa e
coesdo internacional, temos um
caminho a percorrer. Estamos
com uma dinamica positiva para
trabalhar de forma transversal
com as equipas em Portugal. Uma
proximidade muito maior hoje. E
este trabalho da sustentabilidade
vai ajudar-nos a estar mais dentro
do Grupo.

- Wilson Vieira, Direcao de Marketing,
Fidelidade Franga

Fidelidade
Macau

PROMOGAO DA POUPANGA E QUALIDADE
DE VIDA NA LONGEVIDADE

O estimulo a poupanga é um eixo im-
portante para a Fidelidade Macau.

Por isso tem desenvolvido uma série
de projetos para alavancar essa
estratégia. Destacamos o langamento
de um plano de reforma com acesso
preferencial para as residéncias sénior
da China, em particular na regido da
Grande Baia.

A este produto foram associadas
varias campanhas sensibilizadoras
para os beneficios da poupanca. De
acordo com o Gabinete de Estatistica e
Censos, em 2019 a populagéo total de
Macau era de 653.100, e a proporgao
da populagdo idosa atingiu 10,5%.
Considerando a falta de recursos da
terra, os precos altos da propriedade e
0 espago insuficiente, a mudanca para
a area da Grande Baia, para reforma,
tornou-se uma tendéncia. Apesar do
subsidio para a reforma do Governo
de Macau, ha necessidade de facilitar
0 acesso a residéncias seniores medi-
calizadas.

Queremos estar mais proximos do mundo

A diferenca que fazemos nas comunidades onde atuamos

SENSIBILIZAGAO PARA PROJETOS AMBIENTAIS
AFidelidade Macau apoiou um projeto
ambiental com impacto a nivel local
da Escola Portuguesa em Macau, com
um donativo de 20.000€. Com o valor
foram adquiridos sacos de pano com
desenhos premiados por alunos de to-
das as idades, cujas vendas reverteram
para duas ONG locais de protegdo do
ambiente - a Econscious e a Macau
Waste Reduction. O valor arrecadado
ainda nao se encontra disponivel.

ENVOLVIMENTO COM A COMUNIDADE LOCAL
O envolvimento em projetos societais
locais ajuda a fortalecer a relagédo
entre a Fidelidade Macau e as comu-
nidades portuguesa e macaense/
chinesa. A participacdo da empresa
nas iniciativas é feita maioritariamente
através de donativos. Destacamos 0s
seguintes:

- Apoio ao projeto da Academia do
Sporting Clube de Macau, o clube que
reline o maior numero de praticantes,
dos 5a0s 12 anos.

- Apoio ao Grupo de Escuteiros Luso-
fonos de Macau em todas as suas
atividades de cariz cultural, desporti-
vo e ambiental no territorio.

“Potenciar
sinergias a
nivel global”

Faz todo o sentido potenciar
sinergias a nivel global, conside-
rando a dimensdo de Macau e o
potencial de crescimento. Hoje ha
muita proximidade, relagdo muito
aberta e cooperativa com todas as
pessoas. Enquanto Grupo, a Fide-
lidade esta a posicionar-se bem,
com algumas dores de crescimento
para convergir para esta logica de
empresa global.

- Hugo Felicio, Dire¢ao de Marketing,
Fidelidade Macau

/100 /101



Garantia Seguros
(Cabo Verde)

MOBILIZAGAO INTERNA

“G4 - Think for action” é uma inicia-
tiva da Garantia lancada em 2018,
como um “espaco de reflexdo para
a¢do”, visando promover o debate,

a troca de experiéncias e a partilha
de informacéo e tendéncias sobre o
negocio, numa abordagem integrada
que contempla as dimensdes interna
e corporativa e a interacao com as
partes relacionadas da Companhia.
Em 2019 foram realizadas vérias
sessdes, nas quais os colaboradores
debateram temas com forte impacto
na organizagao e puderam partilhar
experiéncias e competéncias com os
colegas da Fidelidade, no ambito da
internacionalizacdo do Grupo.

REDUGAO DE CONSUMOS

A questdo ambiental é uma preocu-
pagao que esta a ganhar relevo na em-
presa. Foram ja introduzidas algumas
praticas orientadas para a reducdo de
consumos, tais como:

- A substituicao das [ampadas normais
poriluminagéo LED, visando a re-
ducdo da fatura energética.

- O processo de digitalizagéo de
apoélices e processos de sinistro, com
o objetivo de agilizar a gestdo dos
mesmos e diminuir o consumo de

papel.

Em 2020, sera realizada uma primeira
monitorizacdo de consumos e conse-
quente impacto destas medidas.

PROMOGAO DA SAUDE E ESTILOS DE VIDA
SAUDAVEIS

A Garantia realizou Feiras de Satde
em varios concelhos, com o objetivo
de sensibilizar a populagdo para a
importancia da prevencao na area

da saude e da adogdo de um estilo

de vida saudavel. Nas Feiras de Saude
foram oferecidos rastreios gratuitos
de diabetes, hipertenséo, colesterol,
pesagem, bem como aconselhamento
sobre a obesidade e a satde em geral.

A Garantia, no ambito de iniciativas
de consciencializacao para estilos de
vida saudaveis, foi um dos principais
parceiros institucionais da Campanha
“Menos Alcool, Mais Vida”, promovida
pela Presidéncia da Republica.

PREVENGAO RODOVIARIA

Também no sentido de sensibilizar
para a prevencéo rodoviéria, a Garan-
tia realizou Feiras de Prevencéo Ro-
doviaria, alertando para os impactos
negativos para as familias e para o pais
dos niveis elevados de sinistralidade
nos principais centros urbanos.

A Garantia associou-se a Agéncia
Maritima e Portuéria para a protecéo e
a seguranca das praias balneares, nas
cidades da Praia e do Mindelo.

> A ADESAO AS FEIRAS, TANTO DE SAUDE,
COMO DA PREVENGAO RODOVIARIA,
EXCEDEU TODAS AS EXPETATIVAS, COM
CERCA DE 3.000 PARTICIPANTES.

“Contacto
eatrocade
experiéncias
com outras
realidades”

A pertenca ao Grupo Fidelidade e a
experiéncia de internacionalizagéo
tém sido muito enriquecedores
para a Garantia, pelo contacto e a
troca de experiéncias com outras
realidades, que estdo no ADN de
Cabo Verde: um pais aberto ao
Mundo e multicultural!

- Luis Leite, Administrador, Garantia
Seguros

APOIO SOCIAL

A Garantia tem tido uma presenga im-
portante na sociedade cabo-verdiana,
através do apoio a projetos sociais,
nomeadamente os que combatem
situacdes de vulnerabilidade. Desta-
cam-se:

- O contributo para a reabilitacdo de
um Jardim Infantil e instalacao de
alguns equipamentos em Santa Cata-
rina de Santiago, em parceria com a
Camara Municipal.

- Parceria com o grupo de danca adap-
tada “Mon na Roda”.

- Distribuicao de kits escolares a
alunos oriundos de familias vul-
neraveis, através da Fundacao
Cabo-Verdiana de Acdo Escolar (FI-
CASE), que abrange todas as Escolas
do Ensino Basico de Cabo Verde.

Queremos estar mais proximos do mundo

A diferenca que fazemos nas comunidades onde atuamos

PROMOGAO DA CULTURA

Um dos eixos do envolvimento social
da empresa é a sua participagdo na
promogéao da cultura, em particular a

musica, a literatura e as artes plasticas.

A Garantia associa-se a grandes even-
tos, sejam de ambito local (organiza-
dos pelas Camaras Municipais), sejam
de dimensao nacional com projecao
internacional.

No maior evento de musica do pals -
Atlantic Music Exposition -, a Garantia
foi parceira como seguradora oficial.
O evento pretendeu alcancar projecdao
internacional e transformar Cabo
Verde numa plataforma mundial de
negocios da musica.

> RENOVAGAO DA CERTIFICAGAO EM
GESTAO DE QUALIDADE (ISO 9001:2015)

> BEST INSURANCE COMPANY OF CABO
VERDE, PELA GLOBAL BANKING
FINANCE REVIEW (2019), DEPOIS DA
DISTINGAO EM 2016

-~ | -
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Fidelidade
Mocambique

COMBATE A POBREZA E A FOME
Mogambique tem mais de 4 milhdes
de produtores agricolas, dos quais
98,7% tém rendimentos baixos. Através
do Projeto Piloto Seguro Agricola In-
dexado lancado em 2019, a Fidelidade
Mogambique procurou dar resposta a
um pedido de um Banco parceiro, cujo
principal setor de atividade é o finan-
ciamento de projetos agricolas, para
desenvolver uma protegdo de seguro
destinada a familias carenciadas. Este
produto é muito relevante para o setor
e para a estratégia do pais no combate
a pobreza extrema.

Com contratos de seguro baseados
em indices climaticos, uma empresa
de seguros ndo precisa de visitar a
exploragdo agricola segura para avaliar
danos e negociar valores de indemni-
zacao. Se o indice esta abaixo de um
limite previamente acordado, o seguro
paga automaticamente. Consideran-
do a quantidade de produtores e a
sua elevada dispersdo no territério
mogambicano, esta solucado permite
identificar os ciclos de desenvolvimen-
to e as necessidades hidricas. Para
testar esta solucao, esta a ser prepa-
rado um piloto a realizar-se em 2020
com 15 exploragdes de produgéo de
algodédo na regido de Cuamba. Através
deste projeto, pretende-se combater a
pobreza e a fome em Mogambique.

PROMOGAO DA SEGURANGA RODOVIARIA

Em 2019, a Caetano Formula, repre-
sentante da Renault e Volkswagen,

foi a primeira cliente do produto
“Assisténcia em Viagem Marcas” da
Fidelidade Mogambique. Este produto
foi desenhado em estreita colaboracdo
com a Fidelidade Assistance, para

ser comercializado pelas marcas de
automoveis em Mogambique, com o
objetivo de garantir a prestacdo de
servico de assisténcia em viagem no
caso de avaria do veiculo novo durante
o perfodo de garantia do mesmo.

No seguimento desta parceria, a
Fidelidade Mogambique esta tam-
bém a incentivar a venda de seguros
automovel (Responsabilidade Civil e
Danos Préprios) nos stands da Caeta-
no Formula.

“Ser parte de
algo maior.”

O Grupo Fidelidade tem um papel
social e entrega uma solucdo
importante de mitigacdo de risco,
onde quer que esteja. Temos sorte
de sermos uma empresa com a
responsabilidade social no core
business. Ser parte de algo maior.
Estamos naturalmente muito liga-
dos, a colagem é cada vez maiore a
proximidade também.

- Anténio Lorvao, Direcdo de
Operagoes e Sistemas, Fidelidade
Mocambique

APOIO CICLONE IDAI
Quando o territério mogambicano foi
devastado pelo ciclone IDAI, em 2019,
a Fidelidade Mogambique foi uma das
muitas organizacdes que se mobili-
zaram no apoio as vitimas.

Realizou uma recolha de bens doados
por colaboradores da Fidelidade
Mogambique para apoio as popu-
lagdes - num total de 300 kg de roupa,
alimentos nao pereciveis e material de
higiene, que foram entregues ao Insti-
tuto Nacional de Gestdo de Calami-
dades na cidade da Beira.

Com o apoio da Fidelidade em
Portugal, realizou-se também uma
acao de crowdfunding que reuniu
contribui¢cdes de Portugal, Espanha e
Franga, no valor de 2.495€. Esse valor
foi utilizado para apoiar a recuperagao
da casa do Agostinho (50%), sendo os
restantes 50% utilizados para apoiar
0s nNossos Agentes na cidade da Beira,
cujas infraestruturas foram afetadas
em cerca de 85%.

Queremos estar mais proximos do mundo

A diferenca que fazemos nas comunidades onde atuamos

ASSINATURA DO PROTOCOLO
COM A GIRL MOVE

A Girl Move é uma organizagao
ndo-governamental para o desen-
volvimento, presente em Portugal e
Mogambique, que tem por missao

a capacitagao das jovens mulheres
mogambicanas como principais
agentes de desenvolvimento do

seu pals, através do conceito Lider-
anca Transformadora. A Fidelidade
Mogambique apoiou a Girl Move com
uma bolsa de frequéncia no Programa
CHANGE - Lideranca e Empreende-
dorismo Social, dinamizado pela

Girl Move em Nampula. Esta bolsa
permitiu a uma Girl MOVER de elevado
potencial de lideranca fazer parte

do Programa CHANGE, de 1 ano e
duracao de 2.000 horas. Para além
disso, proporcionou ainda um estagio
de 3 meses dessa jovem na Fidelidade
Portugal.

> FIDELIDADE ENTRE AS 5 SEGURADORAS MAIS
RECONHECIDAS PELO CONSUMIDOR NO
MERCADO MOGCAMBICANO (2018)

ESTIMULO A POUPANGA

Atenta a importancia de promover
habitos de poupanca junto dos seus
colaboradores, a Fidelidade Mocam-
bique lancou a iniciativa Poupa e
Panca, composta por dicas e suges-
toes difundidas durante 10 semanas.
Abordaram-se temas de poupanca

no supermercado, economia da luz

e da agua. Foi também criada uma
ferramenta de controlo de entradas

e saidas, como forma de identificar
gastos de dinheiro desnecessarios.
Para manter o espirito da poupanga
nas pessoas, colocou-se sinalética nos
diversos departamentos a relembrar
a facilidade de pequenos gestos de
poupanca e o seu beneficio, tanto
para os recursos da empresa como do
planeta.

COESAO INTERNA E SERVIGO A COMUNIDADE
Tampedo foi o nome da agdo interna
lancada para a recolha das tampas

e para a constituicdo de equipas por
sorteio, para construirem pecas decora-
tivas de Natal. A iniciativa contou com
arealizagdo de um team building, que
permitiu provar o impacto dos com-
portamentos individuais nos resulta-
dos coletivos da reciclagem. A adesdo
foi muito significativa, tendo as pecgas
sido votadas também por equipas de
colaboradores em Portugal.
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Fidelidade
Angola

OFERTA DE SAUDE

Num pais onde a satide é um dos
desafios mais estruturantes da socie-
dade, a Fidelidade Angola tem aposta-
do no desenvolvimento de produtos e
servigos, e melhor acesso aos mesmos,
pelos angolanos. Destacam-se:

- Acriacdo da Rede de Especialistas
- uma rede comercial composta
por 100 Comerciais distribuidos por
algumas provincias.

- O langamento do Seguro de Satde
Popular, que da acesso a um servico
ilimitado de assisténcia clinica por
telefone, assegurado por uma equipa
de médicos e enfermeiros.

- O langamento do Seguro de Funeral,
com uma abordagem inovadora no
pafs, através de um seguro low-cost
que, em caso de morte, cobre todos
0S custos e processos inerentes ao
o6bito do falecido. De referir que o
funeral € um momento bastante
respeitado pelos angolanos, impli-
cando na maioria das situagoes a
contribuigéo para a Familia/Amigos,
ajudando-os a fazer face aos custos
do mesmo.

MELHOR DESEMPENHO AMBIENTAL
No novo edificio da sede da compa-
nhia, foi tomado um conjunto de me-
didas destinadas a reduzir o impacto
ambiental dos consumos diversos.
Alguns exemplos:

- Instalagéo de filtros de dgua canali-
zada e substituicdo dos garrafées de
agua, o que permitiu uma poupanca
superior a 60% dos custos mensais.

- Instalagdo de maquinas de vending,
com a disponibilizacdo de um pla-
fond de 5.000,00 euros por colabora-
dor, o que permitiu uma reducdo nos
custos de cerca de 50%.

- Colocagéo de células que control-
am ailuminagado no edificio pela
detecdo de movimento, levando a
uma poupanca de energia elétrica de
cerca de 20%.

- Utilizagdo de novas impressoras que
imprimem apenas os documentos
selecionados por cada utilizador, o
que reduziu o desperdicio de forma
significativa, em cerca de 40% o con-
sumo de toners e papel.

As iniciativas tém sido partilhadas
com os colaboradores para aumentar
a sua sensibilizacao face aos temas
ambientais.

“Conciliar a
tecnologia com a
proximidade das
pessoas.”

Uma companhia que esté a conse-
guir distinguir-se dos concorrentes
por via do desenvolvimento de
solugdes e de seguros inovadores
para a sociedade onde atua. Esta
tecnologicamente muito a frente. O
desafio é conciliar a tecnologia e a
proximidade com as pessoas.

- Paulo Edra, Direcao de Marketing,
Fidelidade Angola

PROXIMO DA COMUNIDADE

A Fidelidade Angola tem mantido uma
relagéo de proximidade com a comu-
nidade angolana e tem participado
em acoes de luta contra as vulnerabili-
dades sociais, das quais salientamos:

- 0 apoio ao orfanato Pequena
Semente, com a entrega de bens
alimentares e acdes de acompanha-
mento clinico por parte da Diregéo
Clinica da empresa, no valor aproxi-
mado de 5.000 euros.

- A acdo #BENGUELANAOPARA para
apoio as vitimas das cheias de
Benguela, que causaram danos ir-
reparaveis em algumas comunidades
da cidade de Benguela. Por cada
nova apélice de seguros subscrita na
Fidelidade entre 1 de abril e 31 de
maio em lojas e agentes, a empresa
doou 500 Kwz em bens as vitimas
de Benguela; e por cada novo fa /
partilha do post da campanha no
Facebook da Fidelidade Angola, a
Fidelidade doou 100 Kwz. O apoio
resultante desta iniciativa foi de cerca
de 25.000 euros.

Queremos estar mais proximos do mundo
A diferenca que fazemos nas comunidades onde atuamos

> FIDELIDADE ANGOLA: 3.2 MAIOR
COMPANHIA DE SEGUROS ANGOLANA

> FIDELIDADE SUPERBRAND ANGOLA
2019
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La Positiva
(Pern)

GESTAO DA SUSTENTABILIDADE

Consciente de que o equilibrio de
responsabilidades econdmicas, sociais
e ambientais é essencial para a ma-
nutengdo da posicao atual de lide-
ranca no mercado e criacdo de valor
na sociedade, a La Positiva elaborou
a sua Politica de Sustentabilidade em
2019, estabelecendo assim o quadro
de acdo comum que guiou e guiara

o comportamento sustentavel da
empresa. Os pilares desta estratégia

- ética e boa governanca, inovagao

e clientes, investimento responsavel,
gestao de talentos, gestdo ambiental
e envolvimento com a comunidade -
estdo alinhados com a visao do Grupo
Fidelidade para o Desenvolvimento
Sustentavel.

APOSTA NOS TALENTOS

O desenvolvimento dos colaboradores
é um dos eixos prioritarios para a La
Positiva, centrado na formagéo e no
desenvolvimento de competéncias das
equipas. Em 2019, contabilizaram-se
em 39.794 as horas de formacao da
empresa. Todos os colaboradores
participaram em modulos virtuais
obrigatdrios, em temas como o desen-
volvimento organizacional e talento,
compliance, riscos e servico ao cliente.

Entre a formacao oferecida aos
colaboradores, puderam também
escolher ter formacao para reforcar

o conhecimento técnico exigido pelas
entidades reguladoras.

VOLUNTARIADO CORPORATIVO
A La Positiva vem incentivando a pratica
de voluntariado corporativo, através
do programa “Voluntarios Positivos”.

O objetivo deste programa é criar
oportunidades para os colaboradores
se identificarem como agentes de
mudanca, trazendo impacto positivo
para a comunidade. Atualmente, a La
Positiva tem mais de 200 voluntarios
em todo o pais, que ja ofereceram mais
de 600 horas de apoio a comunidade.

“Partilham e
ajudam a crescer.”

Trabalhamos juntos ha cerca de 12
meses. Partimos de um contexto de
diferencas culturais e acabamos no
final por criar uma grande proxi-
midade. Percebemos hoje como
somos, como gostamos de fazer
negdcio, com uma boa ligacdo. A Fi-
delidade traz um enorme conheci-
mento de seguros, mas deixam-nos
trabalhar; partilham e ajudam a
crescer. E também muito bom ter
avisédo global das outras opera-
¢bes do Grupo. Todos podemos
aprender.

- Enrique Morey, Direcao de Recursos
Humanos, La Positiva

INOVAGAO DIGITAL PARA UMA MELHOR
RESPOSTA E EFICIENCIA

De acordo com a estratégia de trans-
formacao tecnologica e automacao
dos principais processos de negocio,
foram implementados 22 novos proje-
tos de inovagdo digital e tecnologica,
com um investimento de 4.239.285€ e
cerca de 50.000 horas de trabalho, de
mais de 200 colaboradores envolvi-
dos. Entre os projetos desenvolvidos,
destacam-se a faturacéo eletrénicaea
otimizagdo da gestdo dos processos.

Queremos estar mais proximos do mundo

A diferenca que fazemos nas comunidades onde atuamos

MOBILIDADE SUSTENTAVEL

A promogado da mobilidade susten-
tavel e a sensibilizacao para a pre-
vengdo rodoviaria, sdo temas impor-
tantes para a seguradora. No ambito
da assinatura do Pacto pela Mobili-
dade Urbana Sustentavel, liderada
pelo municipio de San Isidro, a La
Positiva participou pela primeira vez
no VIl Férum de Ciclismo organizado
pelo municipio de Lima. A seguradora
desenvolveu iniciativas para fomentar
0 uso de meios de transporte néo
motorizados alternativos, que ajudam
areduzir as emissdes de gases, a po-
luicdo sonora e a melhorar a qualidade
devida.

Ainda em 2019, foi lancada a cam-
panha #TuCondutaTeConduce, que
sensibiliza para a segurancga rodoviaria.

>1.° LUGAR DO PREMIO BOAS
PRATICAS LABORAIS 2019, COM O
PROGRAMA DE PREVENGAO DE RISCOS
OCUPACIONAIS, NA CATEGORIA
‘PROMOTION OF WORK ORDERED WITH
CLIENTS’ DO CONCURSO DE BOAS
PRATICAS LABORAIS, ORGANIZADA
PELO MINISTERIO DO TRABALHO

>3.° LUGAR NO RECONHECIMENTO
COMO MELHOR EXPERIENCIA DO
CLIENTE 2019, SENDO A LA POSITIVA
A UNICA SEGURADORA PERUANA NO
RANKING DA CATEGORIA “SEGUROS”

> RECONHECIMENTO DA CAMPANHA
INTERNA DE DOAGAO DE SANGUE
ESSALUD DA LA POSITIVA - PELO
HOSPITAL PEDIATRICO EDGARDO
REBAGLIATI
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Alianza e Alianza Garantia

(Bolivia e Paraguai)

DIGITALIZAGAO

Seguindo a crescente digitalizagcao

da sociedade, também a Alianza se
empenhou na revisdo de processos
estruturantes da operacdo seguradora,
acompanhando assim as tendéncias
das novas tecnologias e do aperfeicoa-
mento da resposta ao cliente. A com-
panhia reviu processos relacionados
com a emissao de apolices, tratamen-
to de sinistros e procedimentos em
areas complementares e de suporte ao
negbcio, entre outros.

Foiiniciada, neste contexto, a imple-
mentagao de um sistema tecnoldgico,
o centro do negdcio, que concentra as
componentes comercial e contabilisti-
caem simultaneo.

No proximo ano, estardo disponiveis
indicadores de monitorizagéo da
implementacdo e dos ganhos asso-
ciados.

SENSIBILIZAGAO DOS COLABORADORES
2019 foi um ano de reflexdo e reorga-
nizagdo interna, da qual resultaram
processos de mobilizagéo interna,
tanto para a promogéo da qualidade
de vida dos colaboradores, como
para a importancia do voluntariado,
enquanto boa préatica de cidadania e
de participagdo comunitaria.

“Somos uma
parte, temos de
estar integrados
com o todo.”

Sera fundamental conhecer mais a
alma da Fidelidade e ter a oportuni-
dade de compreender a grandeza,
a seriedade, a responsabilidade
deste Grupo, a forma como gerem
0s negocios.

Somos uma parte, temos de estar
integrados com o todo.

- Elvira Antezana, Diregédo de
Recursos Humanos, Alianza Seguros

(14

Em 2019, foi
promovida
uma campanha
de apoio as
corporacoes

de bombeiros,
aquando dos
incéndios na selva
da Chiquitania,
que atingiram
5,3 milhoes de
hectares.

99

PROXIMO DA COMUNIDADE

O espirito de boa vizinhanga também
faz parte da forma como a Alianza

se relaciona com a comunidade.

Em 2019, foi promovida uma cam-
panha de apoio as corporagbes de
bombeiros, aquando dos incéndios na
selva da Chiquitania, que atingiram 5,3
milhoes de hectares.

No ambito desta iniciativa foram
recolhidos 152 respiradores faciais, 152
luvas. 152 capacetes e 251 6culos de
seguranga.

Queremos estar mais proximos do mundo
A diferenca que fazemos nas comunidades onde atuamos
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O reconhecimento
da estratégia de
humanizacao e
proximidade



UM GRUPO
DE CONFIANGA

Ao longo de 2019, o Grupo Fidelidade foi o operador de
seguros mais premiado e reconhecido como marca de
referéncia dos portugueses, distingdes que comprovam
0 sucesso da sua aposta em solugdes inovadoras na area
da protecao e da assisténcia. A valorizagao por parte dos
consumidores é o reconhecimento de que a estratégia de
humanizagao e de proximidade, reforcada no Grupo, tem
sido a mais acertada.

66

O reconhecimento dos clientes,
nas principais categorias de
prémios dedicados as marcas,
demonstra que a inovacao aliada
a uma relacio personalizada,
proxima e humana é o rumo a
manter.

- José Alvarez Quintero, Administrador, Fidelidade

99

Superbrands 2019

A Fidelidade e a Multicare foram iden-
tificadas como marcas “Top of Mind”
de exceléncia pelos consumidores, no
ramo segurador. Esta distincdo pre-
meia as marcas que se real¢cam pela
proximidade, confianga, afinidade,
satisfagéo e notoriedade.

Marktest 2019
Relativamente ao Marktest Reputa-
tion Index, a Fidelidade voltou a ser
distinguida na categoria de compan-
hia seguradora em Portugal, com um
resultado de 65,68% no indice de
reputacao.

A Multicare foi igualmente distinguida
na categoria de Seguros de Salde.

A OK! teleseguros foi, pelo 3.2ano
consecutivo, considerada a marca
mais reputada da sua categoria, a das
Seguradoras Diretas, com um indice de
reputacdo de 55,23.

Escolha do Consumidor
Excellentia 2019

Além de ser eleita a Escolha do
Consumidor na categoria de “Segura-
doras”, a Fidelidade recebeu ainda a
distincdo de “Escolha do Consumidor
Excellentia 2019”, que distingue as
melhores praticas organizacionais
orientadas para o cliente.

A OK! teleseguros ganhou o prémio Es-
colha do Consumidor 2019, na categoria
de Seguradoras Diretas/Online, com um
indice de satisfagao geral de 80,39%.

Prémio Cinco
Estrelas 2019

A OK! teleseguros foi distinguida com o
Prémio Cinco Estrelas 2019, na catego-
ria de Seguradora Direta/Online, com
uma satisfacdo global de 72,90%.

Marca de

Confianca 2019

Em 2019, a Fidelidade foi de novo
distinguida como Marca de Confianga
em “Seguros de Vida e Patrimoniais”
(pela 18.2 vez consecutiva) e no ramo
“Seguros Automovel” (pelo 3.2 ano
consecutivo).

Prémios

Marketeer 2019

O Prémio Marketeer 2019 foi atribuido
a Fidelidade, a marca mais votada na
categoria Seguros.

Portugal Digital
Awards 2019

O projeto Smart Drive foi distinguido
no Portugal Digital Awards 2019 tendo
ganho na categoria de Best Digital
Product & Customer Experience

Os projetos “Just In Case”, “Faustudo”
e “Fidelidade Pets” foram igualmente
distinguidos com mencdes honrosas
na mesma categoria.

Human Resources
Portugal

A Fidelidade foi considerada a melhor
empresa na promogao de iniciativas
e praticas de responsabilidade social
que envolvem os seus colaboradores
e a diregdo de gestao de pessoas/
recursos humanos pelo segundo ano
consecutivo. Os prémios “Empresas
Mais” sdo promovidos pela Human
Resources Portugal junto dos seus
leitores

Relatério de Sustentabilidade 2019
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Prémios do

Imobiliario

O Grupo venceu o Melhor Projeto de
Imobilidrio na subcategoria “Reabili-
tacdo Urbana Escritérios” através da
Fidelidade Property Europe, SA, que
assegura a gestédo dos investimentos
imobiliarios. Esta distin¢ao, atribuida
na 1.2 edicao dos Prémios de Imo-
biliario do Expresso e SIC Noticias
destacou o trabalho de reabilitacéo
desenvolvido pela Fidelidade na nova
sede da Sociedade de Advogados Viei-
ra de Almeida & Associados, localizada
na zona de Santos, em Lisboa.

Gold Awards

Na 3.2 Edicao dos Gold Awards, a
Fidelidade venceu o prémio In-house
Legal Team of the Year do mercado
segurador na Peninsula Ibérica. Entre
as nomeadas encontravam-se quatro
das maiores seguradoras a operar no
mercado espanhol, tendo a Fidelidade
sido distinguida pelo trabalho de
exceléncia desenvolvido pela equipa
juridica, nas varias areas de atuagéo e
nas diversas geografias onde a com-
panhia esta presente.

Contact Centers

Best Awards

A Multicare foi distinguida com o
Troféu Gold, na categoria de Seguros
de Saude, pelo Associagdo Portuguesa
de Contact Centers Best Awards, que
distingue a implementagdo e adogdo
de boas praticas organizacionais

na atividade de contact centers em
Portugal.

/114 /115




RENOVAGAO DE CERTIFICAGOES

VIA DIRETA: Renovacao da Certificagéo
do Bureau Veritas Certification no
ambito dos produtos Automovel, Mul-
tirriscos Habitacdo, Acidentes Pessoais
e Salde, segundo a norma NP EN ISO
9001:2015

CAR SERVICE: Renovacdo da certificacdo
CZ, com o grau de 5 estrelas nas
Unidades da FCS do Porto e de Queluz,
sendo que nédo foram identificadas
nédo conformidades;

GEP: Reconhecimento de qualidade do
Sistema de Certificacdo de Entidades
Formadoras gerido pela Direcdo de
Servigos de Qualidade e Certificacdo
(DSQA) da Diregdo-Geral do Emprego
e das Relacdes de Trabalho (DGERT),
no sentido de validar a qualidade da
formacao dinamizada e otimizar os
procedimentos de Gestao da For-
macao.

FIDELIDADE ASSISTANCE: Manutengdo da
Certificacdo de Qualidade pela APCER,
segundo a Norma ISO 9001:2015, com
zero ndo conformidades. Renovagao
da Certificagdo EFR - Empresa Familiar-
mente Responsavel pela Fundation
Mas Familia, segundo a Norma EFR
1000-2.

CARES: Renovacdo da certificacdo do
Sistema da Gestao da Qualidade NP
EN ISSO 9001:2015, na prestacgéo de
servicos de reparagao, restauro, mon-
tagem e melhoramentos a realizar em
imdveis e respetivos recheios.

FIDELIDADE: foi realizada a 1.2 auditoria
de acompanhamento para ma-
nutencdo do selo de qualidade APCC
2018 com validade de 3 anos.

EAPS: Manutencéo da certificacdo do
sistema de gestao da qualidade, em
auditoria de acompanhamento realiza-
da pela APCER.

O Grupo
Fidelidade esta
consciente da
responsabilidade
enquanto lider no
mercado em que
opera, e por essa
razao, todos os
anos estabelece
novas parcerias ou
reforca os lacos ja
existentes

MAIS PARTICIPAGAO

O Grupo Fidelidade esta consciente

da responsabilidade enquanto lider
no mercado em que opera, e por essa
razao, todos os anos estabelece novas
parcerias ou reforca os lacos ja exis-
tentes com entidades, cuja experiéncia
nas suas areas de atuacao significa
uma garantia de exceléncia nos grupos
de trabalho e projetos que desen-
volvemos em conjunto.

Sdo eles entidades como o GRACE -
Grupo de Reflexdo e Apoio a Cidadania
Empresarial; a APEE - Associacao
Portuguesa de Etica Empresarial;

a iniciativa da Comissao Europeia

da Carta para a Diversidade, de que
somos signatarios; a FPAS - Federagéo
Portuguesa das Associacdes de Surdos
e a APS - Associagéo Portuguesa de
Surdos.
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ESTE E UM

TEMPO UNICO

Este relatorio apresenta, em retrospeti-
va, 0 ano de 2019 do Grupo Fidelidade
e se, na altura em que o compilavamos
0 espectro de uma pandemia parecia
algo bastante longinquo, o facto é que
a data de publicagao deste documen-
to, a propagacao da COVID-19 alterou
de forma radical as condicbes de vida
de todos nos e dos negbcios.

Se ainda ndo nos parece possivel
quantificar a magnitude dos impactos
da situacdo atual, pois desconhece-
mos a duracdo desta pandemia, apesar
de estarmos diariamente a monitorizar
asua evolugdo, a verdade é que desde
0 primeiro momento implementamos
todas as medidas que considerdamos
adequadas para, em primeiro lugar,
proteger a salide das nossas pessoas,
dos nossos clientes e parceiros, mas
também mitigar o impacto que, sem
dlvida, a mesma esta a ter na socie-
dade em geral. Porque quando o pais
mais precisa, a Fidelidade continua,
mais proxima.

Os desafios que a pandemia COVID-19
coloca reforgam o compromisso da
Fidelidade de estar ao lado dos seus
clientes e da sociedade, nos momen-
tos mais dificeis e quando é realmente
necessario. Esta é uma crise mundial,
sem precedentes e com um nivel de
disrupgéo e de risco, para pessoas

e negdcios dificil de imaginar ou
quantificar. Estamos a orientar o nosso
trabalho para aumentar os niveis de
resiliéncia, continuar a criar valor e

a superar as expetativas dos nossos
clientes, sempre com um cenério

de recuperagao e esperan¢a como
objetivo. Este tema, as medidas e as
respostas serdo certamente tema cen-
tral do proximo exercicio de reporting
da Fidelidade.

Temos hoje, como alids foi reconhe-
cido pelo Governo Portugués ao
considerar a atividade seguradora um
setor estratégico para o pais, um papel
crucial na nossa sociedade e cum-
pre-nos honrar, mais do que nunca, o

dever de assegurar a sustentabilidade
dos nossos clientes - particulares e
empresas - e assim de Portugal. Mais
do que um dever é a nossa missao.

Anossa atividade ndo pode parare,
amanha, gueremos manter connosco
05 Nossos dois milhdes e trezentos mil
clientes, com a protegdo adequada

as suas necessidades. O exercicio da
nossa atividade exige agora, mais do
que nunca, inovagao na forma como
estamos ao lado dos clientes. E temos
que estar la.

Este é um tempo Unico.

Temos esperanca que amanhé, quan-
do de novo ressurgirmos, seremos
melhores. E acontecerd antes do que
pensamos, se agirmos rapido, mas
com serenidade, se respondermos as
necessidades de curto prazo, mas sem
perder de vista o horizonte.

PARA QUE A VIDA NAO PARE.

A nossa atividade nao
pode parar e, amanha,
queremos manter
CoNnosco os nossos dois
milhoes e trezentos mil
clientes, com a protecao
adequada as suas
necessidades.

Relatorio de Sustentabilidade 2019
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Relatério de Sustentabilidade 2019
Sobre este relatoério

SOBRE ESTE
RELATORIO

A Fidelidade Grupo Segurador langa,
pela sétima vez, o seu Relatorio de
Sustentabilidade. Este relatério é
referente a atividade do Grupo no ano
de 2019 e apresenta o desempenho e
as praticas nas dimensdes econdmica,
social e ambiental das empresas do
Grupo, nomeadamente:

- Fidelidade - Companhia de Seguros, S.A.

- Multicare - Seguros de Salde, S.A.

- Via Directa - Companhia de Seguros,
S.A. (OK! teleseguros)

- Fidelidade Assisténcia - Companhia
de Seguros, S.A. (Fidelidade
Assistance)

- EAPS - Empresa de Anélise, Prevencéo
e Seguranga, S.A. (Safemode)

- GEP - Gestdo de Peritagens, S.A.

- CETRA - Centro Técnico de Reparagéo
Automovel S.A. (Fidelidade Car
Service)

- CARES - Assisténcia e Reparacoes.

- Fidelidade Property Europe, S.A.

- Fidelidade - SGOIC, S.A. - Sociedade
Gestora de Organismos de
Investimento Coletivo.

ESTRUTURA

Aestrutura do relatorio reflete os eixos
da estratégia de negocio definidos
pelo Grupo para o triénio, assim como
os resultados da consulta a stakehol-
dersinternos realizada no final de 2016.

A leitura deste documento deve ser
complementada com o Relatério de
Desempenho 2019, que divulga a
evolucédo dos indicadores de de-
sempenho de cada uma das empre-
sas consideradas no ambito desta
prestacdo de contas.

Este relatério segue as diretrizes para a
elaboracgédo de Relatorios de Sustenta-
bilidade desenvolvida pela Global
Reporting Initiative (GRI), na sua
versao Standards, de acordo com a
opcéo «Essencial», tendo sido também
considerado o suplemento setorial
definido por esta organizagdo para o
Setor Financeiro.

VERIFICAGAO EXTERNA

De modo a analisar a conformidade e
fiabilidade da informacéo disponibi-
lizada, este documento foi sujeito a
verificacdo por uma entidade externa
independente.

Averificagédo aplica-se neste exer-
cicio as operagbes da Fidelidade em
Portugal, ndo incluindo a informacéo
referente as operacdes fora do pais.

DUVIDAS E ESCLARECIMENTOS

Pedidos de informagao complemen-
tares, esclarecimentos adicionais

ou sugestdes sobre este documento
podem ser enviados para
fidelidadecomunidade@fidelidade.pt.
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DECLARACAO DE
VERIFICAGAO

i

pwc

Relatério Independente de Garantia Limitada de Fiabilidade

Exmo. Conselho de Administragéo

Introdugao

Fomos contratados pela Administragéo da Fidelidade — Companhia de Seguros, S.A. (“Fidelidade” ou
“Empresa”) para a realizagdo de um trabalho de garantia limitada de fiabilidade sobre os indicadores
identificados abaixo na secgéo “Responsabilidades do auditor” que integram a informagéo de
sustentabilidade incluida no Relatério de Sustentabilidade 2019 e no Relatério de Desempenho 2019,
relativos ao ano findo em 31 de dezembro de 2019, preparados pela Empresa para efeitos de
divulgagéo do seu desempenho anual em matéria de sustentabilidade.

Responsabilidades do C Iho de Administragao

E da responsabilidade do Conselho de Administragéo a preparagéo dos indicadores identificados
abaixo na secgdo “Responsabilidade do auditor” incluidos no Relatério de Sustentabilidade 2019 e no
Relatério de Desempenho 2019, de acordo com as diretrizes para reporte de Sustentabilidade “Global
Reporting Initiative” (GRI), versdo GRI Standards, e com as instru¢des e critérios divulgados no
Relatério de Sustentabilidade 2019 e no Relatério de Desempenho 2019, bem como a manutengéao de
um sistema de controlo interno apropriado, que permita uma adequada preparagéo da informagéo
mencionada.

Responsabilidades do auditor

A nossa responsabilidade consiste em emitir um relatério de garantia limitada de fiabilidade,
profissional e independente, baseado nos procedimentos realizados e especificados no paragrafo
abaixo.

O nosso trabalho foi efetuado de acordo com a Norma Internacional sobre Trabalhos de Garantia de
Fiabilidade que Nao Sejam Auditorias ou Revises de Informagao Financeira Historica (ISAE) 3000
(Revista), emitida pelo International Auditing and Assurance Standards Board da International
Federation of Accountants e cumprimos as demais normas e orientagdes técnicas da Ordem dos
Revisores Oficiais de Contas (OROC), as quais exigem que o nosso trabalho seja planeado e
executado com o objetivo de obter garantia limitada de fiabilidade sobre se os indicadores GRI
Standards e indicadores especificos estdo isentos de distorcdes materialmente relevantes.

O nosso trabalho de garantia de fiabilidade limitada consistiu ainda na realizagéo de procedimentos
com o objetivo de obter um grau de seguranga limitado sobre se a Empresa aplicou, na informagéo de
sustentabilidade incluida no Relatério de Sustentabilidade 2019 e no Relatério de Desempenho 2019,
as diretrizes GRI Standards, para a opgao “De acordo — Essencial”.

Para tanto o referido trabalho consistiu em:

(i) Indagar a gestéo e principais responsaveis das areas em andlise para compreender o modo
como esta estruturado o sistema de informagéo e a sensibilidade dos intervenientes as matérias
incluidas no relato;

(i) Identificar a existéncia de processos de gestao internos conducentes a implementagao de
politicas econémicas, ambientais e de responsabilidade social;

(i) Verificar, numa base de amostragem, a eficacia dos sistemas e processos de recolha,
agregacao, validagao e relato que suportam a informagéo de desempenho supracitada, através
de calculos e validagao de dados reportados;

Pric oopers & - i de Revisores Oficiais de Contas, Lda.
Sede: Pal4cio Sottomayor, Rua Sousa Martins, 1 - 3°, 1069-316 Lisboa, Portugal
Recegao: Palécio Sottomayor, Avenida Fontes Pereira de Melo, n°16, 1050-121 Lisboa, Portugal
Tel +351 213 599 000, Fax +351 213 599 999, www.pwec. pt
Matriculada na CRC sob o NUPC 506 628 752, Capital Social Euros 314.000
Inscrita na lista das Sociedades de Revisores Oficiais de Contas sob o n° 183 e na CMVM sob o n° 20161485

Associados - Oficiais de Contas, Lda. pertence & rede de entidades que 30 membros.
International Limited, cada uma enfidade legal autonoma e independente.
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(iv)  Confirmar a observancia de determinadas unidades operacionais as instrugdes de recolha,
agregacdo, validagéo e relato de informacéo de desempenho;

(v)  Executar, numa base de amostragem, alguns procedimentos de consubstanciagdo da
informagéo, através de obtengéo de evidéncia sobre informagéo reportada;

(vi)  Comparar os dados financeiros e econémicos incluidos na informagéo de sustentabilidade com
os auditados pelo auditor externo, no &mbito da revisdo legal das demonstragdes financeiras da
Fidelidade do exercicio findo em 31 de dezembro de 2019;

(vii)  Analisar o processo de definicdo da materialidade dos temas de sustentabilidade, com base no
principio da materialidade previsto nas diretrizes GRI Standards, de acordo com a metodologia
descrita pela Empresa no Relatorio;

(viii)  Verificar que a informag&o de sustentabilidade a incluir no Relatério cumpre com os requisitos
das diretrizes GRI Standards, para a opgédo “De acordo — Essencial”.

Os procedimentos efetuados foram mais limitados do que seriam num trabalho de garantia razoavel de
fiabilidade, por conseguinte, foi obtida menos seguranga do que num trabalho de garantia razoavel de
fiabilidade.

Entendemos que os procedimentos efetuados proporcionam uma base aceitavel para a expresséo da
nossa concluséo.

Qualidade e independéncia

Aplicamos a Norma Internacional de Controlo de Qualidade 1 (ISQC1) e, consequentemente,
mantemos um sistema de controlo de qualidade abrangente, que inclui politicas e procedimentos
documentados sobre o cumprimento de requisitos éticos, normas profissionais e requisitos legais e
regulamentares aplicaveis.

Cumprimos com os requisitos de independéncia e ética do cédigo de ética do International Ethics
Standards Board for Accountants (IESBA) e do cddigo de ética da Ordem dos Revisores Oficiais de
Contas (OROC).

Concluséo

Com base no trabalho efetuado, nada chegou ao nosso conhecimento que nos leve a concluir que os
indicadores identificados acima na secgdo “Responsabilidades do auditor” incluidos no Relatério de
Sustentabilidade 2019 e no Relatdério de Desempenho 2019, relativos ao ano findo em 31 de dezembro
de 2019, nédo tenham sido preparados, em todos os aspetos materialmente relevantes, de acordo com
os requisitos das diretrizes GRI Standards e com as instrugdes e critérios divulgados no mesmo e que
a Fidelidade n&o tenha aplicado, na informagéo de sustentabilidade incluida no Relatério de
Sustentabilidade 2019 e no Relatério de Desempenho 2019, as diretrizes GRI Standards, para a opgéao
“De acordo — Essencial”.

Restrigées de uso

Este relatdrio é emitido unicamente para informagéo e uso do Conselho de Administragdo da Empresa,
para efeitos da divulgagao do Relatério de Sustentabilidade 2019 e Relatério de Desempenho 2019,
pelo que néo devera ser utilizado para quaisquer outras finalidades. Ndo assumiremos quaisquer
responsabilidades perante terceiros, para além da Fidelidade, pelo nosso trabalho e pela conclusédo

expressa neste relatorio, o qual sera anexado ao Relatério de Sustentabilidade 2019 e Relatério de
Desempenho 2019 da Empresa.

17 de Junho 2020

PricewaterhouseCoopers & Associados
- Sociedade de Revisores Oficiais de Contas, Lda.
representada por:

WNEN

Antonio Brochado Correia, R.O.C.

Relatorio Independente de Garantia Limitada de Fiabilidade Fidelidade — Companhia de Seguros, S.A.
31 de dezembro de 2019 PwC 2de2
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ERRATA

PAGINA QUADRO ONDE SE LE DEVE LER-SE
10/11 Em 2019 64 NUmero de Agéncias de Clientes 60 Numero de Agéncias de Clientes
10/11 Em 2019 41 Namero de Areas de Mediacdo 40 Numero de Areas de Mediac¢io
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