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Mensagem do Presidente

Pelas suas caracteristicas de relacdo com o risco, com o bem-estar
e proteccdo das pessoas e dos seus patriménios, a actividade
seguradora é talvez o sector empresarial com mais oportunidades
de gerar impactos positivos em termos de sustentabilidade. A sua
missdo confere-lhe a possibilidade de intervir em dreas tao diversas
como as alteracbes climaticas, as catastrofes naturais, as questoes
de salde e prevencdo, as problematicas relacionadas com o
aumento da longevidade, entre outras, alavancando as mudancas
de comportamentos ao nivel dos individuos e das empresas, e
influenciando as politicas publicas.

Depois de uma primeira abordagem a sustentabilidade numa
perspectiva estratégica, em 2009, pretendemos, com este primeiro
relatorio, apresentar o nosso desempenho em matéria de gestéo e,
sobretudo, mostrar de que forma as questées de sustentabilidade
se reflectem nos nossos produtos. Com efeito, é na evolucdo dos
produtos tradicionais para produtos mais sustentaveis, na nossa
opinido, que se coloca, actualmente, o maior desafio as empresas
quando se fala de sustentabilidade.

A abrangéncia da actividade seguradora dificulta muitas vezes a
capacidade de foco em dreas prioritarias, sendo bastante delicada
a escolha entre estas questdes. Neste contexto, as sequradoras do
Grupo Caixa Geral de Depositos adoptaram uma estratégia que
assenta prioritariamente no desenvolvimento de solugbes que, além
de serem relevantes para o desenvolvimento do negacio, permitem
também responder a questdes de interesse nacional e a situacdes
que, na nossa perspectiva, podem provocar grandes desigualdades
sociais. Exemplos concretos da aplicacdo desta estratégia sdo
o desenvolvimento de produtos para facilitar 0 acesso a poupanca
e sensibilizar os portugueses para as questdes relacionadas com a
poupanca e a assisténcia na reforma; a oferta mais integrada ao
nivel da sadde, que promove a importancia da prevencéo; a andlise
das condices de viabilidade de um seguro vitalicio, que obviamente
representa riscos para as seguradoras, mas que corresponde a um
grande avanco na proteccdo dos consumidores. Queremos oferecer
igualmente uma melhor proteccdo aos condutores culpados por
acidente, actualmente fora do ambito do seguro obrigatério,
permitindo que estes condutores passem a estar abrangidos pela
protec¢do que o sequro lhes confere.



Mensagem do Presidente

A nivel ambiental, a Fidelidade Mundial e a Império Bonanca
disponibilizam um seguro originado pela nova Directiva de
Responsabilidade Ambiental, embora reconhecamos, ainda, alguma
dificuldade na compreensdo exaustiva do conceito de “danos
ambientais”, e orgulhamo-nos de ter lancado, num trabalho
conjunto com o Grupo Portucel Soporcel, um seguro de incéndios
florestais, Unico com estas caracteristicas em Portugal, que garante
0 pagamento da reflorestacdo depois de um sinistro de incéndio.

Nos proximos dois anos, altura em que publicaremos o nosso
segundo relatdrio de sustentabilidade, a nossa estratégia focar-se-a
no aprofundamento da abordagem as questdes do envelhecimento
da populagdo e dos problemas associados, como as dependéncias
e a qualidade de vida. Pretendemos igualmente avangar no
ramo da salde, trabalhando produtos mais flexiveis e adaptados
as necessidades e possibilidades das familias. Exploraremos
as oportunidades relacionadas com o incentivo a melhores
comportamentos ambientais.

Para finalizar com uma nota sobre o futuro, gostava de realcar o papel
que um Grupo como 0 nosso pode ter na sensibilizacdo da populacdo
portuguesa para a gestao do risco e para a proteccao, quer das
pessoas quer dos patrimonios, como forma de minimizar os impactos
dos "acidentes da vida". A par deste trabalho, quase pedagdgico,
temos de inovar em produtos cada vez mais flexiveis e acessiveis.

Jorge Manuel Baptista Magalhaes Correia
Presidente
Fidelidade Mundial / Império Bonanca
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Madeira

No inicio do ano de 2010, condicbes climatéricas extraordinarias
assolaram a ilha da Madeira, causando enormes danos materiais
e humanos. Este foi o maior sinistro jamais assumido pelo sector
segurador portugués, com um volume de indemnizag6es global
no valor de 136 milhdes de euros e mais de 2000 sinistros
participados.

A Fidelidade Mundial, Império Bonanca e OK! teleseguros deram
um apoio suplementar aos seus clientes, indemnizando todos os
que tinham seguro automavel com cobertura de danos proprios,
mesmo sem a contratacdo da cobertura opcional para proteccdo
de danos provocados por “fenémenos da natureza”. Ao mesmo
tempo, foi dado apoio aos clientes mais antigos de seguro
automével que tinham apenas coberturas obrigatérias de
responsabilidade civil, comparticipando nas despesas, ndo
abrangidas pelo seguro, de reparacdo dos seus veiculos
danificados pela tempestade.

A situacdo da Madeira deixou também clara a responsabilidade
e capacidade de resposta das seguradoras do Grupo CGD
através da criacdo de estruturas internas para responder as
necessidades dos clientes e da deslocacéo de equipas e gestores
de peritos para a regido, de modo a reforcar a capacidade de
resposta local.



de salde, adaptar os sistemas de reforma a
nova realidade e manter vidveis estes sistemas
numa sociedade com menos populacao activa?
. Qual serd o futuro do estado providéncia,

: : B i iais?
. Como incentivar e promover uma dos sistemas sociais?

conducao mais responsavel?
. Qual pode ser o papel do sector no
acompanhamento a sinistrados?

. Como serdo afectados os modos de consumo?

. Quais as consequéncias para o mercado de
capitais e o sector financeiro?

. Como ser eficaz nas campanhas de \- )

[ A
. Como satisfazer a maior procura de cuidados

prevencéo rodoviria?
. Como reforcar os comportamentos
responsaveis dos clientes?

EVOLUCAO
DEMOGRAFICA
ENVELHECIMENTO
DA POPULACAO
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e a sustentabilidade:

/" principais desafios .

AMBIENTE:

i ALTERACOES
INCLUSAO CLIMATICAS
SOCIAL E PRESERVACAO DA
BIODIVERSIDADE
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. Como avaliar os novos riscos e garantir o equilibrio
entre a rentabilidade da actividade e as necessidades
das pessoas?

. Como premiar comportamentos que tendem a evitar
05 riscos sem este incentivo aos estilos de vida mais
saudaveis ser percepcionado pela sociedade como
discriminatorio?

. Como facilitar 0 acesso aos sequros e produtos para
a populacdo com menos rendimento?

. Como tornar mais perceptiveis 0s seguros e 0s

beneficios associados, como simplificar a oferta?
- J

SAUDE
E ESTILOS DE VIDA
SAUDAVEIS

(. Como garantir uma maior acessibilidade aos produtosx
financeiros?

. Como garantir a competitividade através da adaptacéo de
produtos a segmentos de maior risco?

. Como reforcar a articulagéo entre seguradora, entidade
patronal, servicos publicos e sinistrado, para uma mais
eficaz reintegracdo social e profissional do grande
acidentado?

J

( . )
. Como medir estes novos riscos?
. Que tipo de avaliagao permite determinar o custo, de forma aceitavel,
para as diferentes partes interessadas, dos danos causados a
biodiversidade?
. Como e até que ponto internalizar nas operacdes econdmicas os
servicos prestados pela natureza?
. Como conciliar os mecanismos do mercado com medidas de proteccdo
ambiental?
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Segurar riscos e distribuir riqueza

Devolvido a sociedade Recebido da sociedade
em cobertura de sinistros em prémios
2,2 mil M€ 1,9 mil M€

Ramo Vida | 0,7 mil M€
Ramo Nao Vida | 1,2 mil M€

de mediadores

[ SPRRARASLSS N EET

795
agéncias da CGD

3 579 Colaboradores Mediadores Fornecedores

214,1 milhes de euros em 6,9 milhdes de euros 234,4 milhdes de euros
salarios e outros beneficios

Segurar riscos e distribuir riqueza:
o impacte das seguradoras do Grupo CGD

em 2009

A nocdo de sequro estd intrinsecamente ligada ao conceito de A crise financeira e econémica, que se prolongou em 2009,
sustentabilidade: sem seguro, empresas e pessoas ndo poderiam evidenciou o papel crucial do sector segurador como alavanca da
assumir riscos e proteger o seu patrimonio. Ao contrario de outras recuperacdo econémica e do restabelecimento da confianca. Nesta
industrias, as seguradoras, mais do que estar na origem de matéria, o contributo das seguradoras do Grupo CGD em
impactos globais ambientais e sociais, s&o, em primeiro lugar, “devolugdo” a sociedade foi de cerca de 2,7 mil milhdes de euros,
afectadas por eles. um valor superior ao recebido em prémios de seguro directo.

A devolugdo a sociedade foi feita através da participacdo nos

6 Relatdrio de Sustentabilidade 2009



Bancos
3,6 milhdes de euros

Estado
14,5 milhdes de euros

Emissoes GEE
6 972 ton CO2eq

2131 Comunidade
mediadores 900 mil euros
exclusivos

resultados atribuida aos sequrados, disponibilizacdo/investimento
de poupancas e indemnizacbes por morte, relacionadas
directamente com a actividade seguradora, e da recuperacao de
danos em patriménio, pagamento de impostos e contribuicdes
para entidades de utilidade publica, pagamento de bens e
servicos a fornecedores, salarios e comissées aos mediadores
e parceiros comerciais.

Dados do mercado segurador
em Portugal, 2009

N.° de colaboradores:

N.° de mediadores:

Prémios de seguro directo:

mil milhdes de euros
Prémios Vida: 10,4 mil milhoes de euros
Prémios N&o Vida: 4,1 mil milhoes de euros

in Panorama do Sector Segurador 2009-2010,
Associacdo Portuguesa de Seguradores
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O primeiro Relatério

Este primeiro relatdrio de sustentabilidade das empresas sequradoras
do Grupo Caixa Geral de Depositos (CGD):

« Resulta de uma identificacdo sistematica das expectativas das
partes interessadas;

« Tem por base a analise das principais praticas do sector (benchmark
com empresas pares nacionais e internacionais) e segue as
principais tendéncias nacionais e internacionais;

 Assume um conjunto de compromissos baseados no contexto de
sustentabilidade, nas expectativas internas e externas e na
estratégia de negdcio destas empresas;

« Promove uma reflexdo atenta sobre as probleméticas sectoriais,
em matéria de desenvolvimento sustentavel;

 Monitoriza os compromissos de sustentabilidade definidos pelas
empresas (publicados no Encarte Sustentabilidade — Uma Primeira
Abordagem, juntamente com o Relatério e Contas do Grupo Caixa
Seguros e Satde 2008).

8 Relatdrio de Sustentabilidade 2009
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Os conteudos deste documento tém como intuito:

« Abordar o compromisso com a sustentabilidade das sequradoras
do Grupo CGD;

« Apresentar os impactos positivos do sector segurador, em termos
de devolucdo de beneficios a sociedade;

« Reflectir sobre a forma como as preocupacdes de sustentabilidade
sdo integradas na actividade seguradora, através dos respectivos
produtos (Sustentabilidade nos produtos);

« Reportar a forma como as diversas areas de sustentabilidade séo
integradas nas politicas de gestdo (Sustentabilidade na gestéo),
através da identificacdo de boas préticas e da evidenciagdo dos
niimeros relevantes e dos compromissos e testemunhos;

« Apresentar os compromissos das seguradoras do Grupo CGD para
2010-2011.

O entendimento de Boa pratica

* Produz um beneficio social, econdmico ou ambiental para
as partes interessadas;

« E voluntaria, para além do que é exigido na legislacéo;

* Ndo € casual, mas intencional, resultante de um compromisso;

* Tem impacto elevado;

o £ coerente no tempo.

~ 30

e
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A sustentabilidade na gestao...

Selecgéo de iniciativas de destaque, nomeadamente pela sua
componente inovadora ou diferenciadora no que respeita a
actividade seguradora.

Informacgdo metodolégica

Ambito:

e Perfodo de relato: 1 de Janeiro a 31 de Dezembro de 2009.

 Empresas consideradas para relato dos indicadores da Global
Reporting Initiative: Fidelidade Mundial e Império Bonanca.

¢ 0 detalhe dos indicadores (tabela GRI) pode ser encontrado
num documento complementar, disponivel para consulta em
www.gentecomideias.com.pt.

* Empresas consideradas na estratégia, nos desafios, nas boas
praticas e nos objectivos: todas as seguradoras do Grupo CGD.

Excepcdes:

e Algumas praticas poderdo ja referir o ano de 2010, por uma
questdo de contexto.

0 capitulo “Sustentabilidade nos Produtos” considera os
exemplos a data da publicagdo do documento (Outubro de 2010).

e As infografias iniciais reportam excepcionalmente todas as
seguradoras do Grupo CGD, uma vez que com elas se pretende
dar uma ideia mais global da actividade.

; F Ly - - £l = -+
' " -
i . Ariyy - BT 8. Ty | = e t !
iy e, N L .
' b r -
¥ i iy 4 I e - T .8 :
-8 o - -rll R W Y 'S
& ArerwT . L] - " - . . L ! L S &
i i g g ™ = L - | 1 :
= 5 J
[ . . W e n = % a
i P n s, 0 Y
i n "
" BT s ' o L b ':" 4 i & I'-\.
[ L
= i T "i.-_' - T e T F
IR 3 ¥
e N LT, " " i & I !
L T L. - = ! T T
a4 . 2 T " WY L
T % - . e -
. -
[} ] 3 & = 1. A B -1
Aitd s ' " - i % o ™ o Y
e - # 'l - 4 B a ]
=] e . 5 | E b 1™ 1 -\
' ..
e i i T e N
el i} ! ! . B
] | i T T 3 W . "R "
= B o M L ke - s y - ha T .
h ' L X a L T ] L
- - = T
e L B i % T N
i " ] = W X % 1
e ' w5 . i
R T — o g, & b
e b ™ N i 1 [ -
. X -
" i’ # & T
R AN fig, o T % s, 1 "
= |
il PSSO A - | 5 0 1 A N -
L B 5 a5 o & = | T
e - e . " 5
i Ay e T T i : &
1 - P = % N " " -] i 1 " & X
" "'-.l T e B = - | - L
" - e Y e W . i [
L& =, L " . 1 s i 1
W . r - i "
& i r a § L [N 4
g, el k. - T R b
¥ CRTe- g ™ . e r b = N
. i ! o g =
3 o L N #
PRIy LR RN S S,
f ] i “ L - k., L =
4 o - 7 . . .
F sl L f. - 8 k L8 1

Obrigatorio | Autodeclaracao -

Verificacao por
terceira parte

Opcional

Verificacao GRI

O relatério seque as directrizes da Global Reporting Initiative — GRI G3,
cujo reporte pode ser consultado em www.gentecomideias.com.pt.
0 nivel de aplicacdo corresponde ao nivel B. Na proxima publicacdo,
as seguradoras do Grupo CGD pretendem alargar o ambito de relato
de indicadores do referencial GRI a outras empresas do seu universo.
Quanto a periodicidade do relato, sera bianual, sendo realizada uma
prestacdo de contas anual. E também intencdo destas empresas
avancar, na préxima publicacdo, com a verificacdo do documento
por uma entidade externa independente.
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Lancamento

Oferta Global de Satde

Lancamento
Checkcare

Lancamento do programa
"Conquiste o OK!
dos seus clientes”

Realizacdo do

1.° Inquérito Cientifico
de Satisfacdo

dos Mediadores

Eleicdo do primeiro Conselho
Consultivo Mediadores
Fidelidade Mundial

e Império Bonanca

Realizagdo do Programa
"“Reforma em Forma”
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Vida

Fa 1 kel

Sensibilizacao
Més Vida Saudavel

Realizacdo da iniciativa
“Dar Sangue é Segurar Vidas"
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Langamento Segundo ano de implementacao Criacao

do Pacote Especifico de Seguros do Programa ActivAction, conjunto da Bolsa de Voluntariado
para Institui¢des Particulares integrado de projectos com o objectivo

de Solidariedade Social de concretizar as aspiragdes do Grupo

Caixa Seguros e Saude para 2008-2010:
reforco das marcas e da rede de distribuicao

s
Estudo Lancamento Entrega do Prémio
do “indice Nacional de do Prémio Inovacao Inovagdo Reforma/
Consciéncia Reforma” Segure o Futuro Conferéncia "Como Poupar
para a Reforma e Manter
o Nivel de Vida"
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Fidelidada
Mundia
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Exposicao Instituicdo Promocéo de Poupanca Reforma
Prémio Fidelidade da iniciativa “Troca-Troca", “Leve Dia do Pai”,
Mundial Jovens Pintores, para promocao da leitura “Leve Dia da Mée",
na Galeria Chiado 8 “Leve Dia dos Namorados”
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Reconhecimento 2009
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Fidelidade Mundial
Marca de Confianca 2009

Reconhecim

Confianca, Qualidade e Eficacia

« Marca Fidelidade Mundial reeleita pelo 7.° ano “Marca de Confianca
2009 em Portugal” na categoria Companhias de Seguros, segundo
o0 estudo "European Trusted Brands” - Seleccdes Reader's Digest.

« Fidelidade Mundial ganha a 2% edicdo do Prémio Marketeer, na
categoria Seguros, com as campanhas e ac¢bes de dinamizacdo
desenvolvidas sobre o Leve PPR

« Fidelidade Mundial distinguida no Euromoney's 2009 Insurance
Survey, nas categorias Melhor Sequradora em Portugal nas Areas
de Inovacao, Preco e Gestdo de Reclamac6es, Melhor Consultora
para Transferéncia de Riscos de Seguros, e Melhor Oferta de Produtos

* OK! teleseguros distinguida com o 3° lugar no Ranking Nacional
de Satisfacao de Clientes

« Novo site da OK! teleseguros distinguido com um Agility Award,
galardao atribuido pela OutSystems que premeia a eficacia e
utilizagdo de metodologias &geis
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Melhor empresa para trabalhar

« OK! teleseguros sobe, em 2009, no ranking (20°lugar) e no grau
de satisfacdo global das melhores empresas para trabalhar (75,3%)
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OK! teleseguros
Agility Awards 2009

Certificacoes

« Via Directa certificada sequndo a norma NP EN ISO 9001 -
- Auditoria de Acompanhamento e Transicdo NP EN ISO 9001:2008,
realizada pela APCER. Primeira seguradora, de venda directa,
com a qualidade certificada pela Associacéo Portuguesa de
Certificacdo (APCER), através do Sistema de Gestéo da Qualidade
(IS0 9001:2008)

« Via Directa renova a certificacdo Qweb. Primeira instituico
financeira portuguesa a obter em 2006, esta certificacdo
(Certificacdo de Processos de Negacio Electrénico) para o seu site
na Internet

 GEP renova a certificacdo na area da Qualidade, com a NP EN
IS0 9001:2008, sem qualquer “ndo conformidade”

» GEP renova as certificagdes dos seus peritos automdveis pelo
Centro de Zaragoza e Audatex

« Cares — Companhia de Seguros S.A. certificada sequndo a norma
NP EN I1SO 9001 —Auditoria de Concessao NP EN 1SO 9001:2008
realizada pela APCER. Seguradora especializada em servicos de
assisténcia e de proteccdo juridica vé o seu Sistema de Gestao da
Qualidade certificado pela Associagao Portuguesa de Certificacdo
(APCER) e pela 1Q Net — Management System

13
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a sustentabilidade
das seguradoras
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1. Abordagem a sustentabilidade das seguradoras do Grupo CGD
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Um compromisso com a sustentabilidade

Em 2007, as seguradoras do Grupo CGD - Fidelidade Mundial,
Império Bonanca, Multicare, OK! teleseguros, CARES, EAPS e GEP
— deram inicio a um trabalho de estruturacdo do seu compromisso
com a sustentabilidade e de reflexdo sobre o seu papel na criacdo
de valor para os seus stakeholders.

Assim, foi criado o Programa de Responsabilidade Social Gente com
Ideias, uma plataforma para as questdes do Desenvolvimento
Sustentavel, que interage com as partes interessadas destas
empresas - colaboradores, fornecedores, parceiros de negdcio e
sociedade em geral. Um formato diferente, através da mobilizacao
dos colaboradores para apresentacdo de propostas a gestdo de topo
nesta matéria, que constitui também um claro investimento destas
empresas no seu compromisso com o desenvolvimento sustentével.
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O inicio deste programa foi acompanhado pela Faculdade de
Economia e Gestdo da Universidade Catdlica do Porto, que
desenvolveu um case study sobre o projecto.

Uma das particularidades do Programa é o facto de ser constituido
por 15 colaboradores provenientes das vérias empresas, que
dedicam 2,5 dias por més a sustentabilidade, sendo também
avaliados por este contributo.



&

Entrevista com Ana Fontoura,
Coordenadora do Programa Gente com Ideias

Passados trés anos de existéncia do programa Gente com Ideias,
quais as principais diferencas que identifica na forma como as
seguradoras do Grupo CGD entendem a sustentabilidade?

Quando o termo “sustentabilidade” foi introduzido, através do Gente com Ideias, no
dia-a-dia das Seguradoras do Grupo CGD, comegamos a descobrir uma nova realidade
na forma de ver o negdcio. Rapidamente identificdmos praticas que ndo eram
valorizadas e, conscientemente, definimos as areas de actuacdo sobre as quais
deviamos concentrar os nossos esforcos. Hoje, mais do que um conceito, a
sustentabilidade reflecte-se mais nas nossas preocupacoes dirias, tais como separar
os residuos, desenvolver uma campanha de voluntariado para apoiar os nossos
sinistrados ou adaptar a nossa oferta as problematicas emergentes, como o
envelhecimento da populag&o. Considero que o foco esta hoje mais nitido.

Quais as principais dificuldades na integracdo do programa
internamente e os principais facilitadores?

A dimensao das Seguradoras do Grupo CGD constituiu o principal entrave. A este nivel
envolver as pessoas nao tem sido fécil, o que assumimos como um desafio constante.
Por outro lado, as pessoas que se tém ligado ao programa, directa ou indirectamente,
tém sido os principais facilitadores neste processo, persistentes, criativas e dispostas
a fazer deste trabalho uma parte integrante da nossa actividade. Para este efeito,
o elo de ligacdo de tantos colaboradores dispersos por todo o pais tem sido, sem
duvida, o site do Gente com Ideias, mobilizador das pessoas e agregador das iniciativas.

Que papel desempenhara nesta fase o programa, como motor de
integracao da sustentabilidade no negocio?

Julgo que o papel do Gente com Ideias no futuro deve ser o de pilar estratégico da
sustentabilidade nas Seguradoras do Grupo CGD. Deve mobilizar os decisores internos e
promover a reflexdo sobre os temas; deve sensibilizar e formar os colaboradores,
divulgando as boas préticas e trabalhando a identidade corporativa e o sentimento
de pertenca; deve partilhar o que de melhor temos com o exterior... Acima de tudo,
penso que o papel de um programa como o Gente com Ideias deve ser procurar as
solugdes e identificar as oportunidades, focado na criatividade e na inovacdo que nos
sdo exigidas.
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1. Abordagem a sustentabilidade das seguradoras do Grupo CGD

Responder pelos compromissos

assumidos

A primeira abordagem ao compromisso das empresas seguradoras
do Grupo CGD a sustentabilidade foi apresentada no encarte
“Sustentabilidade — Uma Primeira Abordagem”, onde a partir da

identificacdo de expectativas das partes interessadas, foi definido
também um conjunto de questdes prioritarias para 2009. Estas
relacionavam-se com a gestdo interna - comunicacdo, recursos
humanos e eficiéncia ambiental -, com a aproximacdo a comunidade
e com a avaliagdo de clientes e fornecedores segundo critérios de
sustentabilidade. Com a evolucdo das praticas, a perspectiva de
gestdo foi transitando para uma perspectiva de integracdo da

sustentabilidade nos produtos.

Questoes prioritarias 2009

Compromissos 2009

Status 2010

Neste primeiro relatério de sustentabilidade as seguradoras do
Grupo CGD assumem o status do cumprimento dos compromissos
apresentados anteriormente como resposta as questdes prioritarias.

Notas

Comunicacao

Anélise da comunicagdo interna e propostas
de melhoria da eficiéncia e dos meios

Transita para 2011

Comunicacao

Comunicagdo especifica sobre visao, missao
e valores do Grupo e a Compliance

Aprovado site interno sobre
Compliance; lancamento
previsto para 2011

Recursos Humanos

Harmonizagéo dos beneficios sociais entre
os colaboradores das diferentes empresas

Ongoing

Recursos Humanos

Elaboracdo e divulgacdo de Manual do
Colaborador e de Acolhimento

Transita para 2011

Aproximacao a comunidade

Definicdo de Politica de Solidariedade, com
integracao do Voluntariado

Eixos de actuacdo coerentes
com a estratégia e com o
negocio

Aproximagao a comunidade

Plano de Accdo para o Programa
de Voluntariado

Aproximacao a comunidade

Accdo de sensibilizagdo para habitos
alimentares saudaveis

Desenvolvidas acgdes internas
de sensibilizacao

(Ver Capitulo Sustentabilidade na
Gestao)

Aproximacao a comunidade

Accdo de sensibilizacdo para a prevencdo
rodovidria

Desenvolvidas acgdes internas
de sensibilizacao

(Ver Capitulo Sustentabilidade na
Gestao)

Ambiente

Elaboragdo da Politica de Ambiente e do
Plano de Accao e definicao de
responsabilidades

Ambiente

Implementacéo do Plano de Accao

Implementadas varias accoes;
(Ver Capitulo Sustentabilidade na
Gestao)

Ambiente

Sensibilizacdo ambiental dos colaboradores
e dos parceiros de negdcio

Desenvolvidas ac¢des com os
colaboradores

Avalicacao de clientes e
fornecedores

Definicdo de critérios de sustentabilidade
para avaliacdo de clientes e fornecedores

Certificacdo das oficinas
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Foram também definidas questdes consideradas como emergentes
para 2010, relacionadas com mecenato cultural, literacia financeira,
Ambiente, investimento e, de forma mais transversal, a inovacao de
produtos que integrem desafios de sustentabilidade do sector.

Paralelamente as questdes prioritarias e emergentes, foram definidas
accdes com o intuito de aprofundar a aquisicdo de competéncias,
sistematizar as preocupacdes dos stakeholders e a prestacao de
contas e ainda promover uma maior partilha em iniciativas
relacionadas com a sustentabilidade. O status dessas accbes é
apresentado de sequida.

Accoes 2009/2010 Status 2010 Notas

Formacdo continua da equipa em matéria de sustentabilidade (] Realizadas acgdes de formacdo continua
Continuacdo do processo de consulta de stakeholders ) Realizada 2.? edi¢do da consulta de stakeholders
Comunicacao das praticas das Empresas Seguradoras do Grupo CGD Foco na comunicagdo interna das praticas (site,
nesta matéria L newsletter, outras ferramentas)

Site interno Gente com Ideias

Contributo para a disseminacao dos temas da sustentabilidade [ ] Promacao e realizagdo de conferéncias
Workshops | Passatempos
Adesao ao BCSD Portugal ()
Publicacéo do Relatdrio de Sustentabilidade, referente a 2009 )
® Cumprido totalmente @ Cumprido parcialmente Nao cumprido
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1. Abordagem a sustentabilidade das seguradoras do Grupo CGD

Garantir a inclusao das partes
interessadas

Identificar as expectativas das partes interessadas e integra-las na
estratégia de negdcio é uma pratica que as seguradoras do Grupo
CGD tém assumido desde sempre e de forma mais estruturada ao
longo dos Ultimos trés anos. O compromisso é claro: envolver
0s stakeholders mais criticos, procurando criar valor para ambas
as partes.

Em 2009 e 2010, foi desenvolvida a segunda escuta sistematica
junto de um conjunto de partes interessadas criticas destas
empresas, para identificacdo das suas expectativas e preocupacdes,
nomeadamente em matéria de sustentabilidade. Para tal, foram
realizadas entrevistas em profundidade e focus groups.
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Partes interessadas das
Seguradoras do Grupo CGD

® Accionista

e Clientes

* Colaboradores
e Corretores

* Fornecedores
* Media

* Mediadores

* ONG

* Organizacao sectorial
® Peritos

* Regulador



Expectativas Internas

Recursos Humanos

Desenvolvimento da gestéo de carreiras

Promogéo da formacdo dos colaboradores

Promogao da responsabilizacdo e da autonomia dos colaboradores
Uniformizacdo das regalias dos colaboradores de todas as
empresas

Gestao Interna

Melhoria continua da qualidade do servico, da capacidade de
resposta e agilizacdo dos processos

Gestdo eficiente de recursos

Institucional

Sinergias com o Grupo CGD e entre as seguradoras
Consolidagdo da identidade do Grupo Caixa Seguros e Satde
Revisdo da estratégia de comunicacdo (institucional e
sustentabilidade)

Expectativas Externas

Garantia da transparéncia dos contratos
Promocdo de préticas ambientais e sociais na cadeia de valor
Integracdo da sustentabilidade nos produtos

Foram analisadas paralelamente a posicdo e as praticas do sector
(benchmark das empresas pares e associacdes nacionais e europeias
para o sector).
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1. Abordagem a sustentabilidade das seguradoras do Grupo CGD

Integrar os temas mais criticos do negocio
e da sociedade e definir prioridades

O Grupo Caixa Sequros e Saude reconhece o desenvolvimento
sustentavel como uma prioridade incontornavel, orientadora da sua
estratégia e actuacao, e, como Grupo lider do mercado portugués,
quer ser a referéncia do sector em matéria de sustentabilidade.

in estratégia de sustentabilidade das empresas seguradoras do Grupo CGD

Este relatorio aborda assuntos na perspectiva da sustentabilidade.
Considera-se que temas de gestdo do negdcio, tais como a
qualidade de servico e capacidade de resposta, a consolidacdo da
identidade do Grupo Caixa Seguros e Salide e o aproveitamento de
sinergias com a CGD, a gestdo de carreiras, formacao dos
colaboradores e a uniformizacdo das regalias dos colaboradores,
fazem parte da gestdo corrente - " business as usual” -, pelo que
nao estdo abordados neste relatorio, focado exclusivamente no
contexto de sustentabilidade.
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A ponderacdo dos temas resultantes da escuta de partes
interessadas, do enquadramento sectorial e das empresas pares
resultou numa matriz de assuntos relevantes.

Desta reflexdo resultaram as sequintes questdes prioritarias, a partir
das quais revimos os compromissos para 2010-2011.

A determinacdo da ponderacdo da relevancia dos temas para o
negocio resultou de uma reflexdo interna com direccdes chave
e representantes das varias empresas. Cada questdo sera
trabalhada, mediante um plano de acgdo definido a trés anos.




Expectativas sobre as questoes Compromissos 2010-2011

e Inovar e responder aos desafios actuais:
envelhecimento da populacdo, satde e estilos de
Integracao da sustentabilidade nos vida saudaveis, ambiente e alteracbes climaticas  Liderar a inovacdo em produtos que integram

produtos e inclusdo social os desafios da sustentabilidade
* Premiar os clientes pelas suas escolhas

e Influenciar através de accoes de prevencao

Transparéncia e Apostar na transparéncia dos contratos Apostar numa informacéo cada vez mais
p e Evidenciar o esforco das empresas neste sentido  transparente para os consumidores
* Rever a comunicacao da estratégia e das praticas  Rever a estratégia de comunicagdo nas suas
Revisdo da estratégia de comunicacdo  © Formar os mediadores, os fornecedores, os vertentes institucional e de partilha de boas
colaboradores sobre boas préticas préticas
Apostar na (in)formagao dos consumidores
Literacia financeira * Desenvolver ac¢des de sensibilizacdo para garantir uma escolha mais informada e
consciente
* Formar e sensibilizar parceiros e fornecedores Envolver clientes e parceiros nas praticas de

Impacto na cadeia de valor * Reconhecer boas praticas, discriminacdo positiva  sustentabilidade

Implementar projectos e procedimentos para
uma maior eficiéncia de processos

* Manter o foco no negdcio Dar continuidade a estruturacdo do

e Avaliar o retorno do investimento investimento na comunidade

Gestdo de recursos o Utilizar os recursos de forma eficiente e eficaz

Investimento na comunidade

Os planos de accdo associados a estes compromissos podem ser consultados ao longo deste documento e no site www.gentecomideias.com.pt.
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nos produtos







2. A sustentabilidade nos produtos

Para as seguradoras do Grupo CGD, as problematicas do envelhecimento
da populacao, da saude e dos estilos de vida saudaveis, do ambiente

e das alteracOes climaticas, da inclusao social, prevencao rodoviaria,
constituem eixos de desenvolvimento nos proximos anos.

Como lideres de mercado, as sequradoras do Grupo CGD tém a
responsabilidade de promover a reflexdo atenta e proactiva sobre
estas questdes, ndo apenas por constituirem uma forte expectativa
das suas partes interessadas, mas para gerir a longo prazo a
sustentabilidade do negdcio.

0 novo contexto cria oportunidades para as empresas e a posicao
de lideranca do Grupo Caixa Seguros e Salde traz uma
responsabilidade acrescida: faz parte da misséo do Grupo contribuir
para consciencializar a sociedade portuguesa, ter um papel
pedagogico e partilhar o seu know how, nomeadamente no que diz
respeito aos comportamentos dos portugueses e a evolucdo das
probleméticas nacionais.

0 processo de integracdo de estruturas exigiu um empenho na
eficiéncia interna e na mobilizacdo dos colaboradores.
Historicamente, o sector segurador tem uma relacdo forte com as
problematicas sociais, que sempre constituiram os principais drivers
do negadcio, pelo que é dada prioridade ao desenvolvimento de
produtos relacionados com a salde e o envelhecimento da
populagdo. Por outro lado, lidar com problematicas ambientais é um
processo mais recente e complicado, pois implica sair da area de
conforto e desenvolver novas competéncias.

Este capitulo' faz uma abordagem ao caminho que as seguradoras
do Grupo CGD ja percorreram nesta matéria, conscientes de que
existe um longo percurso de novas aprendizagens, que exigirdo um
esforco de competéncias e de inovagdo.

! As principais fontes utilizadas para os contetidos deste capitulo foram as publicacdes sectoriais da UNEPFI, estatisticas da Unido Europeia (Eurobarometro), Associagdo Portuguesa

de Seguradores e Instituto de Seguros de Portugal.
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A populacao mundial tem vindo a registar, ao longo das ultimas décadas,

os efeitos de um processo demografico evolutivo, caracterizado pela transicao
de uma situacao de prevaléncia'de altas taxas de natalidade e mortalidade
para um enquadramento de sinal contrario, galn niveis significativamente

mais baixos nestes dois parametros. 4 '“
EAVE S
al

Resultado da confluéncia de um conjunto de causas de natureza
econdmica, social, cientifica ou tecnoldgica, que contribuiram, entre
outros, para importantes avancos na medicina e para alteracdes no
papel da mulher na sociedade, na economia e na familia, as taxas
de natalidade e de mortalidade tém registado reducdes com impacto
inevitavel na dinamica demografica.

Embora tendo comecado nas sociedades do mundo ocidental, este
é hoje um fenémeno generalizado, estatisticamente verificavel, se
bem que os diferentes paises e regides se encontrem em situacoes
bem diferenciadas e evoluam, igualmente, a ritmos diferentes.
Porém, a tendéncia é universal.

Como consequéncia desta evolucdo, ano apés ano o nimero de
nascimentos tende a diminuir e a longevidade média dos cidadaos
tende a aumentar. Isto faz com que, ndo s6 haja um maior niimero
de pessoas, numa dada populagdo, com idades avancadas, como a
proporcao de idosos, em relacdo aos jovens, aumente: é esta a
esséncia do envelhecimento demografico.

Em Portugal, a esperanca de vida a nascenca cresceu 19 anos na
segunda metade do século passado (de 59 para 78 anos) e projecta-se
um crescimento de mais cinco anos até 2050. Por sua vez, no
mesmo periodo de tempo, as mulheres portuguesas passaram a ter
menos de metade dos filhos que tinham: 3,0 filhos, em média, em
1950; e apenas 1,4 em 2000.

\

—is =

Neste mesmo intervalo de tempo, a propor¢do de jovens na
sociedade portuguesa reduziu-se para quase metade (de 30% para
16%), enquanto que a populacdo com 65 ou mais anos de idade
viu aumentar duas vezes e meia 0 seu peso relativo (de 7% para
17%). Desde o virar do século, passamos a ter, em Portugal, pela
primeira vez, mais idosos do que jovens.

Finalmente, os mais idosos dentro dos idosos (pessoas com oitenta
ou mais anos) quadruplicaram em representatividade: séo hoje pouco
mais de 4% do total, enquanto que em 1950 eram apenas 1%.

E a tendéncia deverd manter-se. Projecta-se que, em Portugal, em
2050, haverd apenas 13% de jovens, pouco mais do que os 11%
de portugueses que na altura terdo 80 ou mais anos de idade.
Por sua vez, o conjunto de idosos representara 32% da populagao.

As implicacdes desta evolucdo sao mdltiplas e dificeis de abarcar
no seu todo. A sua inevitabilidade e a sua crescente evidéncia na
realidade social, econdmica e politica exige, porém, um esforco de
analise, de compreensdo, de antecipacdo de necessidades
decorrentes e de preparacdo e planeamento de respostas
adequadas.
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2. A sustentabilidade nos produtos

Desde logo, ao nivel da ocupacdo dos tempos do segmento sénior
das sociedades, dada a sua crescente importancia quantitativa e as
necessidades especificas que terdo de ser satisfeitas.

Depois, no que respeita as consequéncias menos positivas do
processo de envelhecimento: mais idosos significa maior prevaléncia
de situacdes de doenca e de dependéncia, ainda que os ganhos
de longevidade possam n&o se traduzir necessariamente em maior
nuimero de anos sem salde ou sem autonomia. Em particular,
a proliferacao de novas patologias, designadamente associadas a
doengas ndo transmissiveis, cronicas ou degenerativas, trard novas
e maiores necessidades.

Finalmente, todo este acréscimo de necessidades vai ter de ser
satisfeito via criacdo de riqueza a partir de um relativamente menor
numero de activos, em cada populacdo, pois os séniores que vao
deixando o processo produtivo ndo serdo substituidos na sua
totalidade, uma vez que os jovens nascem, ja hoje, em quantidades
insuficientes para a reposicdo de geragoes.

Quer do ponto de vista material (produtividade da populacdo activa
para responder as novas necessidades crescentes), quer do ponto
de vista financeiro (redistribuicdo do rendimento criado no processo
produtivo), os niveis de pressao e exigéncia vao, pois, aumentar de
modo significativo.

Uma concluséo que se afigura desde logo 6bvia, dada a natureza
estrutural desta evolugéo e a sua irreversibilidade a curto ou médio
prazo, é a da necessidade de antecipar os problemas decorrentes
deste novo paradigma demogréfico e preparar as respostas
adequadas, aos mais diversos niveis. Em particular, no que respeita
a oferta dos bens e servicos que virdo a ser objecto de procura
acrescida (ou nova) e ao planeamento do financiamento da sua
aquisicdo — seja ele publico ou privado.

Aspecto importante a destacar é a relativa perda de dinamica
econdmica e demografica que as sociedades mais envelhecidas vém
demonstrando e que podera ser, ela mesma, uma caracteristica
endogena deste mesmo envelhecimento. O envelhecimento da
populagéo tera contribuido para uma diminuicdo para metade da
taxa de crescimento econdmico da Unido Europeia e prevé-se um
aumento da despesa publica relacionada com a velhice de cerca de
4,75 pontos percentuais do PIB Europeu até 2060.
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Quanto aos Estados, é de esperar que, inevitavelmente acabem por
confirmar a tendéncia que ja hoje se percebe, de um recuo duplo,
isto é, enquanto garante da prestacdo dos bens e servicos
necessarios, por um lado, e enquanto financiador exclusivo/principal
dos custos respectivos, dadas as manifestas insuficiéncias das
financas publicas nas sociedades em processo de envelhecimento,
por outro.

As questbes demograficas sdo, em suma, exigentes e transversais a
sociedade — envolvem os decisores politicos, os mercados
financeiros, as empresas e os cidadaos.

A actividade seguradora, essencialmente focada na garantia da
proteccdo de pessoas e bens, é naturalmente afectada por este novo
contexto.

As pessoas, em geral, véo passar a viver mais e, por isso a ter de se
preocupar em assegurar, por mais tempo, a sua subsisténcia uma
vez terminada a sua vida activa. E vao ter de se precaver, também,
perante as consequéncias de um cada vez menor nimero de activos
a contribuir para a riqueza produzida e que depois sera distribuida.
Finalmente, as idades elevadas acarretam ainda contingéncias
diversas, especialmente no que respeita a maiores taxas de
prevaléncia de situacbes de doenca ou dependéncia.

Hoje, cabe entdo ao sector segurador, para preservar o seu equilibrio
financeiro e garantir aos seus clientes a durabilidade das prestacoes,
avaliar, num ambiente de mudanca sensivel e rapida, a
probabilidade dos riscos para optimizar a sua mutualizacdo e definir
tarifarios. £ também da responsabilidade do sector optimizar a
gestao dos fundos de poupanca, no sentido de garantir seguranca
e rentabilidade.

Acresce uma nova responsabilidade, a da pedagogia, assente em
duas vertentes: em primeiro lugar, para assegurar um
envelhecimento em boas condicbes de salde, a prevencdo é
decisiva, por outro lado, deve existir uma sensibilizacdo dos cidadaos
para a poupanca-reforma. Em 2009, a poupanca bruta das familias
portuguesas representava apenas 9,1% do total dos rendimentos
disponiveis. A maioria das pessoas ndo provisiona uma conta
especifica, por ndo ter os recursos financeiros necessarios ou por
ndo estar consciente das consequéncias dos desequilibrios
demograficos para o seu futuro. Alertar para esta necessidade deve
ser uma prioridade das companhias de seguros em matéria de
comunicagao.



As questoes que se colocam

Como se processara a reorganizacao da sociedade e da
economia face a evolugao demografica?

- Como serdo redefinidos os conceitos de vida activa e de
reforma e como seré redesenhada a respectiva fronteira?

- Como utilizar de modo criativo a experiéncia e as capacidades
dos séniores de modo a que n&o deixem, demasiado cedo, de
contribuir para o processo produtivo?

- Que novas actividades se dirigirdo a ocupagdo do tempo
disponivel dos séniores ndo incluidos no processo produtivo?
Como evoluird a indUstria do lazer?

- Como se adaptardo os sistemas de apoio na doenca (cuidados
de satde) e na dependéncia (cuidados continuados)?

- Qual a capacidade e o papel da resposta pUblica? Qual o
espaco que sera ocupado pela oferta privada?

Como serd o financiamento das crescentes necessidades
sociais associadas as alteracdes demograficas?

- Qual a extensdo do recuo do Estado enquanto financiador?

- Como serd gerido o processo de transicdo entre um sistema
de apoio universal e um regime de financiamento baseado
essencialmente na reparticdo e um novo modelo, que use
(porventura de modo mais complementar do que alternativo)
solucbes publicas e privadas e regimes de reparticdo e
capitalizacdo?

- Designadamente, como serd distribuida a carga de esforco
entre as diferentes geracées? E dentro de cada geracao?

- Em particular, que impactos havera sobre a actual geracdo
activa que se encontra mais perto da reforma, que financiou a
inactividade da geracao anterior, que ndo pdde por isso acumular
o suficiente para si propria e ndo vai poder contar com um
financiamento significativo por parte da geracéo sequinte?

- Quais as consequéncias para 0 mercado de capitais e o sector
financeiro? E, em particular, para a actividade seguradora?

Mais especificamente, como serdo enderecadas as questoes
ligadas com a relacdo entre envelhecimento e qualidade de vida?

- Como serdo repartidos os ganhos de longevidade entre anos
vividos com qualidade e anos sujeitos a doencas graves ou
incapacitantes?

- Qual o impacto desta evolucdo na procura de bens e servicos
de lazer e de apoio nas situacdes de doenca e de dependéncia?

- Como evoluird a resposta publica e a oferta privada de
cuidados de satde e de cuidados continuados?

- Como comunicar colectivamente estas previsdes e as desejaveis
e necessarias alteragbes comportamentais?

- Como induzir e premiar comportamentos e habitos de
prevencdo sem discriminar?

O que diz o sector...

Talvez a recente crise financeira tenha ajudado a demonstrar que
0s PPR das seguradoras sao, de facto, o melhor instrumento de
poupanca para a reforma.

(...) No final de 2009, cerca de 2,2 milhdes de pessoas eram
titulares de um PPR origindrio do sector segurador, aos quais
estavam associadas poupancas na ordem dos 13,6 mil milhdes
de euros (um montante que cresceu quase 2 mil milhdes de
euros em 2009).

(...) A expansao dos PPR é também sinal de que a populagdo
portuguesa vai ganhando consciéncia de que as pensdes que
irdo receber do sistema publico de seguranca social ndo
corresponderdo, nem de perto, aos seus niveis salariais no
momento em que se reformarem. Por outras palavras, vai
ganhando consciéncia da importancia destas poupancas
complementares, de base voluntaria, para o periodo da reforma,
que sera a Unica forma de evitar um inesperado empobrecimento
nessa delicada fase da sua vida.

in Panorama do Sector Segurador 2009-2010, Associacdo
Portuguesa de Seguradores
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Antecipar
as linhas de evolucdo e as
consequéncias sobre a procura
de bens e servicos relacionados
especialmente com o lazer,

a doenga e a dependéncia
e respectivas necessidades
de financiamento

Contribuir
para uma maior tomada de
consciéncia social quanto as

necessidades futuras, bem como para

a percepcao colectiva das solucoes
possiveis e do timing adequado para
as decisdes relacionadas com
a protec¢do material
e financeira

Leve - O primeiro produto da nova geracao de
Planos de Poupanca Reforma

Com a responsabilidade inerente a posicdo de maior Grupo
portugués de sequradoras, foi lancado em 2007 um produto que
responde ao novo contexto demografico e ao imperativo da
sensibilizagdo para a poupanca-reforma. Para além de ser um Plano
de Poupanca Reforma (PPR) acessivel e conveniente, tem também
uma forte componente educativa.

Simplificar a compra de PPR, tornar a sua oferta mais atractiva,
captar novos clientes e passar a mensagem da importancia
crescente que a poupanca tem para a reforma, foram as premissas
que estiveram na base do lancamento Leve PPR.
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Preparar
a resposta especifica da area
seguradora as futuras solicitacoes,
inovando no apoio a solugdes de
prestacao de servigos associados, por
um lado; e, sobretudo,disponibilizando
solugdes de financiamento de médio e
longo prazo (poupanca parareforma)
ou de curto prazo (via rendimentos
ou patriménio) - com especial foco
nas areas do opoio na doenca
e na dependéncia

Lancar
e gerir oportunamente
produtos inovadores adequados
as necessidades pressentidas, com
especial foco nas caracteristicas
da acessibilidade, da simplicidade
e da clareza para
o cliente

O Leve é um primeiro sinal do contributo das seguradoras do
Grupo CGD, como lider de mercado, na sensibilizacdo da
sociedade para as questdes da reforma e para o incremento da
literacia financeira.



Em Portugal, Leve é o primeiro produto da nova geracdo de PPR,
porque tornou a poupanca para a reforma num acto do dia-a-dia,
sem esforco. Isto porque o PPR funciona juntamente com um cartdo
de crédito (do Grupo CGD) e uma percentagem dos pagamentos
efectuados com o cartdo é automaticamente revertida para o PPR,
permitindo assim uma poupanca didria “automética”, que ndo pesa
no orcamento familiar, nem altera o padréo normal de consumo.
Assim, uma percentagem dos gastos mensais é convertida numa
entrega para o Leve PPR, até um maximo de 100€/més, através de
um sistema de cash-back. O Leve proporciona também a
possibilidade de associar uma proteccdo extra para a familia, um
seguro de vida (opcional) - o Leve Mais - que mediante o pagamento
de um valor baixo, garante, em caso de morte ou invalidez
permanente, o recebimento de uma renda mensal fixa durante cinco
anos. O valor minimo das entregas para o Leve é de 25€.
Consulte: www.leve.pt

Promove-se a ideia de que o equilibrio é possivel e desejavel,
entre a gestdo diaria do orcamento familiar e a aquisicdo de
uma proteccao financeira para o futuro.

Programa Consciéncia Leve como motor da
sensibilizacao

O Programa Consciéncia Leve pretende constituir-se como um
estimulo definitivo para a criagdo de uma nova mentalidade e novos
principios de equilibrio econémico da reforma, através de um
conjunto de iniciativas, da producéo de know-how e da criacéo de
meios de divulgagdo.

Consulte: www.consciencialeve.pt

Contribuir para que a sociedade melhore os niveis de literacia
financeira, permitindo a construcdo de um quadro nacional de
reequilibrio da consciéncia financeira individual.

Premiar a Inovacao Reforma

O Prémio Inovacdo Reforma premeia projectos académicos
inovadores desenvolvidos sobre o tema da economia da reforma,
promovendo a criatividade e o optimismo econdmico e a procura
de solucdes com um impacto efectivo na sociedade, contemplando
a vertente econémica, financeira e social. A entrega do prémio em
2009 foi efectuada no ambito da Conferéncia "Como Poupar para
a Reforma e Manter o Nivel de Vida", que contou com um jdri de
seis elementos, designadamente o Professor Doutor Daniel Bessa,
Professor Doutor Antdnio Caetano, Professor Doutor Jodo Duque,
Professor Doutor Luis Santos Pinto, Eng. Fernando Faria de Oliveira
e Dra. Rita Sambado.

Promover a disseminacdo de informagao e aconselhamento ao
consumidor, contribuindo para uma maior consciencializacdo
para as questdes da reforma.
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indice de Consciéncia Reforma

Trata-se de um indicador que visa medir o equilibrio entre a
felicidade presente e a sustentabilidade no longo prazo dos
portugueses relativamente a reforma. Os resultados deste indice
relativos a 2008 revelam que, numa escala de 1a 100, a populacdo
portuguesa apresenta um Indice Consciéncia Reforma (ICR) médio
de 10,4, sendo que cerca de 61% das pessoas se situa abaixo dessa
média. Na escala ICR, o valor maximo encontrado foi de 53,1.
Este facto é explicado pela idade tardia em que as pessoas iniciam
qualquer tipo de poupanca para a reforma. Claramente se
demonstra que existe um caminho a percorrer para a pedagogia
individual, no sentido de tornar a consciéncia da poupanca para a
reforma um ponto prioritario. Pretende-se com a divulgacdo
periodica deste indice contribuir para uma maior sensibilizacdo da
sociedade para as questdes da reforma, ajudando o cidadéo a tomar
consciéncia da sua atitude face a reforma.

Consulte: www.consciencialeve.pt

"0 ICR, com as caracteristicas referidas, traduz um conceito
inovador em diversos aspectos importantes para a qualidade de
vida das pessoas e para a sustentabilidade dessa qualidade
durante o tempo de reforma”.

Prof. Antonio Caetano, ISCTE-IUL

Reforma em forma

A Fidelidade Mundial e a Império Bonanca juntaram-se a RTP na
producdo de “Reforma em Forma”: uma série de cinco programas
de televisdo exibidos na RTP2, em Dezembro de 2009.

Consulte: www.consciencialeve.pt

Mais um estimulo para a criacdo de uma nova mentalidade e
novos principios de equilibrio econémico da poupanca para a
reforma.
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Biblioteca Seguros

As seguradoras do Grupo CGD, através do projecto “Biblioteca
Seguros”, visam partilhar com a comunidade a sua experiéncia,
promovendo a divulgacdo de estudos, relatérios e monografias
sobre diferentes ambitos do seguro. Sendo a regularidade das
publicagbes imposta pela oportunidade dos temas, foi publicado em
2007 um primeiro nimero — “Conflitos no Seguro Automével” —, e
em 2008 um segundo — “Aspectos praticos da avaliacdo do dano
corporal em Direito Civil”. Em 2010, serd publicado um terceiro
numero sobre a problematica do envelhecimento da populacdo.
Mais um contributo das seguradoras no sentido da partilha de
informacdo e da sua experiéncia, vincando a sua resposta a esta
questdo, ao nivel da literacia financeira.
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No futuro, as seguradoras do Grupo CGD prosseguirdo com o
trabalho em torno do conceito de reforma, numa multiplicidade de
perspectivas aplicaveis, desde a da questdo da poupanca de longo
prazo — abordagem inicial — a da eventualidade de necessidade de
assisténcia em diferentes situacoes de contingéncia que possam
surgir na reforma.

Consciencializacdo colectiva

Desde logo, prosseguirdo os esforcos de promocdo da literacia
financeira dos cidaddos e se acentuara o foco na questdo da
prevencao — na dupla vertente de tomada de decisdes financeiras
atempadas e de adopgdo de estilos de vida saudaveis.

Poupanca de longo prazo

No ambito da poupanca de longo prazo serdo aproveitadas as
oportunidades de aprofundamento do conceito do produto Leve, j&
consagrado neste segmento e que é imagem de marca do Grupo.

Rendas e produtos imediatos de seguranca
financeira

Estdo ja hoje disponiveis solu¢des de obtencdo de seguranca
financeira no curto e médio prazos. £ o caso, sobretudo, das rendas
vitalicias, adquiridas através do pagamento de um capital Ginico ou
via utilizacdo gradativa de garantias patrimoniais (p.e., casa propria,
que se mantém para usufruto do segurado). No entanto, o
compromisso actual é generalizar o conhecimento e 0 acesso a este
tipo de produtos, a par com uma revisao prudente das condi¢bes
técnicas de suporte e a permanente monitorizacdo dos pressupostos
da evolugdo demogréfica.

Seguro de dependéncia

0 processo individual de envelhecimento, de um modo geral, e as
doencas incapacitantes em particular, ddo frequentemente origem a
limitacdes especificas, em consequéncia das quais a pessoa acaba por
se encontrar em situacdo de dependéncia, isto é, necessitada do apoio
de uma terceira pessoa para o cabal desenvolvimento de algumas
das actividades basicas da vida diaria: comer, vestir-se, lavar-se, etc.
O aumento significativo deste tipo de situacbes nas sociedades
actuais, consequéncia do envelhecimento colectivo, coloca questdes,
seja do lado da oferta de servicos de apoio, seja do lado do
financiamento desses mesmos servicos. Existem varias respostas a
esta questdo, em diferentes paises, desde a consideracdo do apoio
na dependéncia como um direito de cidadania (a semelhanca do
direito a saude, de que decorre o caracter universal e gratuito no
apoio a situacées de doenca); até solucdes no dmbito da assisténcia
social, enquadradas num conceito de dever de solidariedade sem
correspondéncia ao nivel do reconhecimento de direitos; passando

pelo tratamento da dependéncia como mais uma eventualidade do
sistema de proteccdo social (a semelhanca do desemprego e da
doenca). Em Portugal, encontramo-nos numa situacéo de transicao,
com legislacdo recente e respostas formais em fase de
desenvolvimento e instalacdo, mas com a maior parte dos
dependentes fora ainda do sistema concebido e tratados no ambito
de abordagens assistenciais.

Estudos feitos nesta area indicam que os custos com o apoio a
pessoas em situacdo de média ou grande dependéncia ndo poderdo
ser cobertos na totalidade pelo sistema publico. Em muitos casos,
possivelmente, a soma do eventual apoio publico com uma pens&o
média de reforma continuard a ser insuficiente, pelo que se tornara
necessario recorrer a disponibilidades financeiras adicionais.
Aplicam-se aqui, de uma forma geral, as solucdes de poupanca para
a reforma e, em alguma medida, também coberturas de um eventual
seguro de doenca. Todavia, o recurso a produtos especificos para
resposta a tais necessidades serd, na maior parte dos casos, a
melhor solucdo.

Ha ja alguns anos que as seguradoras, em variados paises, tém vindo
a disponibilizar sequros de dependéncia, que, na sua forma mais
simples e acessivel, se traduzem no pagamento de uma renda mensal
vitalicia, previamente estabelecida, a partir do momento em que,
comprovadamente, a pessoa segura perdeu um determinado nivel
de autonomia.

A érea seguradora da CGD foi pioneira, em Portugal, na
comercializacdo de um seguro de dependéncia com estas
caracteristicas, na segunda metade da década de noventa do
século passado. Todavia, a insuficiente percepcao colectiva para
esta necessidade nao ajudou a tornar num sucesso a venda de
um produto que, no caso, terd pecado por vir antes do tempo. O
nosso objectivo é agora recuperar esta iniciativa e estudar os
termos em que, a curto prazo, possa ser adaptado a situacdo
actual em Portugal e lancado no mercado.
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Quando a prevaléncia das doencas

nao transmissiveis continua a aumentar,

como conciliar interesse econdémico
e servico publico?

Nos paises industrializados, os sistemas de satde enfrentam graves
desafios: o envelhecimento da populagdo aumenta a probabilidade
de doenca e a dependéncia. A Europa apresenta uma elevada
prevaléncia de doencas ndo transmissiveis, tais como o cancro,
a diabetes, as doencas cardiovasculares, a obesidade e as
perturbagbes musculo-esqueléticas, que podem ser atribuidas a
interaccdo de varios factores genéticos, ambientais e, sobretudo,
relacionados com o estilo de vida, como é o caso do tabaco, o
consumo excessivo de bebidas alcodlicas, a alimentacdo e a
inactividade fisica. As doencas cardiovasculares e cancro sao
actualmente a maior causa de morte nos paises desenvolvidos.
Nas trés ultimas décadas, o aumento de peso das criancas na Unido
Europeia n&o parou de aumentar: hoje a prevaléncia do excesso de
peso é estimada em 30%.
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Em Portugal, as doencas cardiovasculares s&o a principal causa de
morte e, também, uma das mais importantes causas de interna-
mento hospitalar, incapacidade e invalidez. Associados as doencas
cardiovasculares estao factores de risco, como o tabagismo, a
dislipidémia, a diabetes, o abuso de élcool, o sedentarismo, a
obesidade e o stress excessivo. Actualmente, um em cada nove
portugueses sofre de diabetes, embora cerca de metade das
pessoas afectadas desconheca esse diagnéstico.

Para o sector segurador, a resposta ao desafio da satde e estilos de
vida sauddaveis consiste em adaptar constantemente 0s servicos as
mudancas que ocorrem, quer a nivel dos comportamentos
individuais, quer a nivel da evolucdo demografica ou ainda
tecnoldgica e cientifica. Paralelamente, o sector deve desenvolver a
sua capacidade de antecipacdo do risco e sistemas de avaliacdo
para rever os seus modelos de negdcio e garantir o melhor servico
num contexto de instabilidade crescente.



Como evoluird a relacdo entre a longevidade e a qualidade
de vida?

Face ao aumento da prevaléncia das doencas nao transmissi-
veis e ao envelhecimento da populagdo, como avaliar os novos
riscos e garantir o equilibrio entre a rentabilidade da actividade
e as necessidades das pessoas?

Como premiar comportamentos que tendem a evitar os riscos
sem este incentivo aos estilos de vida mais sauddveis ser
percepcionado pela sociedade como discriminatorio?

Como tornar mais perceptiveis os seguros e os beneficios
associados, como simplificar a oferta?

O que diz o sector...

A sustentabilidade financeira do Sistema Nacional de Saude é
uma condicionante critica para a sua evolucdo e respectivo
financiamento. Independentemente de qualquer debate
ideoldgico sobre o tema, serd dificil a manutencao do actual
modelo, tornando-se porém urgente perspectivar a evolugéo do
Sistema Nacional de Salde, j& que este vai condicionar a
evolucdo dos restantes intervenientes no ambito da prestacdo
de cuidados de satde e do seu financiamento. E neste quadro
que as seguradoras, como parceiro activo no financiamento da
salide em Portugal, assumem o seu envolvimento.

(...) A adesdo dos cidadaos portugueses ao seguro de satde
privado ndo tem parado de aumentar, sendo ja este o seguro
n&o obrigatdrio com maior ndmero de pessoas cobertas (superior
a 2 milhdes), abrangendo quase 20% da populacdo portuguesa.

in Panorama do Sector Segurador 2009-2010, Associagao
Portuguesa de Seguradores
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Desenvolvimento
de produtos que conjuguem
as taxas de cobertura e as
dificuldades do servico publico
para uma resposta mais
atempada as necessidades

Acessibilidade

Oferta Global de Satide promove a prevencio

e simplifica

Através da Multicare, a Fidelidade Mundial e a Império Bonanca
renovaram a sua oferta, criando o conceito de Oferta Global
de Satde.

Trata-se de uma oferta flexivel em que o cliente pode escolher a
opgao mais adaptada as suas necessidades e as suas possibilidades.
Face aos alertas das associacdes de consumidores sobre a
complexidade dos seguros de saude, houve uma tentativa de
simplificar a forma de apresentagdo dos produtos, havendo apenas
trés niveis de subscricdo e um quarto “a medida”, para clientes que
querem uma oferta ad hoc. Qualquer que seja o plano escolhido,
o subscritor beneficia de uma garantia de medicina preventiva.

A Multicare é hoje a Uinica empresa do mercado que oferece uma
cobertura de check-up, permitindo a todos os seus clientes
detentores de um Plano de Salde a realizacdo de um diagnostico
bianual.
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Promocao

da prevencéo

Simplificacao
e clarificagdo da oferta

Cartdes Activcare como facilitadores do acesso

a saude

Os cartes de satde sdo um produto novo que facilita 0 acesso aos
servicos de salde a quem n&o contratou um seguro Multicare, mas
que nao quer ficar cingido aos servicos publicos. N&o existe periodo
de caréncia, nem limite de idade de contratacdo e permanéncia.
Qualquer que seja a sua especificidade, o cartdo é adquirido sem
exames médicos ou questionarios clinicos, e obtido dentro da rede
associada HPP a precos mais acessiveis, ficando o pagamento dos
servicos a cargo da pessoa segura.

Cartao Activcare Geral: acesso a servicos de Estomatologia
e Ambulatério (consultas, exames e tratamentos).

Cartdo Activcare Dental: acesso a servicos de Estomatologia,
incluindo implantes e Ortodontia.

Cartdo Activcare Maternal: realizacdo de exames e consultas
durante a gravidez, a precos mais acessiveis, com acessso a
internamento por parto.

Cartéo Activcare Vital: acesso de pessoas que ja ndo podem
usufruir de um plano de satide por questdes de idade a consultas
e exames em diversas especialidades, a precos mais acessiveis,
assim como um vasto conjunto de servicos de assisténcia
domiciliaria.



Ao aderir a um Plano de Satde Multicare ou Cartdo Activcare, o
cliente acede também aos Servicos Complementares Multicare
que disponibilizam vantagens na area da satde e do bem-estar,
tais como descontos em termas, health clubs, dpticas e clinicas
de beleza, entre outros.

Checkcare

0O investimento das seguradoras do Grupo CGD na prevencéo e
cuidados de satde levou a criacdo do Checkcare, um pacote que
permite efectuar uma avaliacdo do estado de saude. Este produto é
indicado para quem quer despistar problemas de satide e melhorar
a sua qualidade de vida.

Dentro da oferta Checkcare existe o pacote Bem-estar, constituido
por um voucher de acesso ao check-up, e o pacote Nutricdo que
além do acesso ao check-up tem ainda trés vouchers de acesso a
consultas no valor de 35€ cada, que permitem continuar a usufruir
de acompanhamento médico na matéria.

A evolugdo do panorama de doencas e estilos de vida actuais, a par
do envelhecimento da populagdo, colocam ao sector segurador um
conjunto de desafios que sdo criticos para a sustentabilidade do
negocio. As sequradoras do Grupo CGD prosseguirdo com a aposta
na melhoria e simplificacdo da oferta e intensificardo a sua
abordagem ao nivel da prevencdo.

Seguro de saude com caracter vitalicio

No contexto de inovacdo e da responsabilidade na resposta as novas
caracteristicas da sociedade actual, as sequradoras do Grupo CGD
estao igualmente a desenvolver estudos sobre as condicdes de
lancamento de um seguro de salde com cardcter vitalicio, que
permita responder a necessidades de financiamento em situacdo de
doenca, para além das idades limite, e que, por motivos facilmente
reconheciveis, actualmente se fixam, de modo generalizado, na
actividade seguradora. Um seguro desta natureza exige cuidados
especiais na sua concepcdo, em particular tendo em atencdo a
necessidade de compatibilizar uma exploracao rentavel com o
cumprimento de todas as exigéncias normativas e regulamentares
e, ndo menos importante, ser perceptivel para o segurado e cobrir
efectivamente o essencial das suas necessidades provaveis.
Efectivamente, um seguro vitalicio carece de criar atempadamente
um fundo para financiar as despesas de satide na velhice, pois s6
assim podera honrar o compromisso de financiamento de assisténcia
sanitaria a longo prazo, quando se confronta com varidveis
desconhecidas, como a evolucdo da tecnologia e dos proprios
procedimentos médicos, a sua frequéncia e custos associados, ou o
aumento da duracdo da vida humana. Trata-se de um grande
desafio, no qual as sequradoras do Grupo CGD estao focadas.
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Ambiente - alteracoes
climaticas e preservacao
da biodiversidade

O clima é a principal problematica
ambiental da actualidade. Contudo,

o ambiente apresenta outras areas
urgentes de actuacao que questionam
os tipos de consumo da sociedade
actual, sob pena de se pagar um
preco demasiado elevado se a
resposta nao for rapida.

As alteracdes climaticas ja tém repercussdes tangiveis: aumento
geral das temperaturas, subida do nivel do mar e fendmenos
climatéricos extremos mais frequentes. Estes acontecimentos tém
custos sociais e econdmicos elevados e a sua frequéncia ndo vai
diminuir a curto prazo. As Nacdes Unidas divulgaram que os custos
dos desastres naturais em 2008 foram cerca de 181 mil milhdes de
dolares e a perda de 236 mil vidas. Também o Relatério Stern de
2006 j4 apontava para os custos das alteracdes climaticas: pelo
menos 5% do PIB global, por ano. Para fazer face a estas situacdes,
estdo a desenvolver-se planos de adaptacdo para as actividades
econémicas de forma a garantir a sua continuidade.

Outra grande preocupacéo é a biodiversidade: muitas espécies estao
a extinguir-se num curto espaco de tempo, o que podera conduzir
a uma reducdo drastica da mesma. O desaparecimento deste
patriménio genético deve-se a pratica intensiva da agricultura, a
destruicdo das florestas, a crescente urbanizacao, as grandes obras
(barragens, estradas), a poluicdo e a outros factores de origem
humana decorrentes da necessidade de satisfazer os niveis de
consumo actuais.
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De salientar ainda, a disponibilidade de 4gua doce e de solos ndo
poluidos. Dada a dimensé&o e sofisticacdo da actividade humana, os
ecossistemas frequentemente ndo tém capacidade de assimilar os
nossos efluentes e os agentes sintéticos (quimicos) que atingem o meio
natural. Em muitas situacbes o ecossistema “morre” tornando-se
totalmente estéril.

Estas questdes colocam uma problemética de continuidade, exigindo
um reposicionamento da nossa forma de consumo.

As questées que se colocam

= Como avaliar a responsabilidade dos agentes econdmicos?

= Como medir os riscos associados?

+ Como determinar o custo, para as diferentes partes interessadas,
dos danos causados ao ambiente?

= Como internalizar os custos associados ao ambiente?

= Como alterar a actual abordagem ao consumo?




Os agentes econdémicos sdo responsaveis pelo impacto das suas
actividades no ambiente, o que tem consequéncias muito
significativas para a actividade seguradora. Por outro lado, o sector
tem uma forte capacidade de induzir um consumo mais responsavel.

0 sector segurador tem um impacto importante no ambiente, pois
tem de ser inovador na previsao de riscos futuros e controlo da
exposicdo a catastrofes naturais. Nesse sentido, o sector é, a par da
legislacdo, o principal indutor de medidas de controlo de risco
ambiental, uma vez que as apdlices serdo proporcionais a esse risco.

A UNEPFI, organizacdo das Nacdes Unidas vocacionada para o
estudo da relacdo entre o ambiente e o sector financeiro, identificou
que os danos econdmicos provocados pelas catdstrofes naturais
duplicam de 10 em 10 anos: se as tendéncias actuais persistirem, o
seu custo podera atingir 150 mil milhdes de délares nos proximos
dez anos. Segundo a CEA — Insurers of Europe, entre 1980 e 2008
a Europa teve custos anuais de cerca de 11 mil milhdes de euros
resultantes de fendmenos climatéricos extremos: cerca de 31,4%
foram cobertos pelas seguradoras.

Os seguros e 0s resseguros podem ver a sua viabilidade
comprometida, caso ndo sejam capazes de avaliar, definir tarifarios
e prever estes novos riscos. Segundo a CEA, o papel dos seguros na
preservacdo do ambiente deve apontar para a mitigacdo e
adaptacao:

Mitigacdo, através de politicas de incentivos junto dos stakeholders
do sector para diminuir a sua pegada ecoldgica ou facilitar o
desenvolvimento de novas tecnologias, como as energias
alternativas.

Adaptacéo, desenvolvendo novas solugbes para segurar 0s novos
riscos ambientais, mas ndo sé. A indstria dos (res)seguros pode
contribuir para o melhor conhecimento dos fenémenos actuais e
para uma melhor prevencdo, desenvolvendo estudos e novos
modelos de avaliacdo dos riscos.

Em 2010, a entrada em vigor da obrigatoriedade de constituicdo de
garantias financeiras por parte das empresas cuja actividade possa
causar danos ambientais criou novas obrigacdes.

A nova Directiva da Responsabilidade Ambiental constituiu uma
alavanca de negécio para as seguradoras, embora haja ainda
dificuldades relacionadas com a complexidade da avaliagao dos
novos riscos e até na compreenséo dos conceitos relacionados
com os “danos ambientais”.

O que diz o sector...

0 quadro juridico da responsabilidade por danos ambientais
estabelece um regime de responsabilidade administrativa pela
prevencdo e reparacdo dos danos ambientais, exigindo a
constituicdo de uma ou mais garantias financeiras proprias e
autoénomas, alternativas ou complementares entre si, as quais
podem assumir a forma de apdlices de seguro, garantias
bancérias, participacdo em fundos ambientais ou fundos proprios
reservados para o efeito.

in Panorama do Sector Segurador 2009-2010, Associagao
Portuguesa de Seguradores
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2. A sustentabilidade nos produtos

Desenvolvimento
de produtos que integrem

desafios ambientais

Consultoria
e acompanhamento dos clientes
na avaliacdo dos seus riscos
ambientais

Seguro de Responsabilidade Ambiental

A Fidelidade Mundial e a Império Bonanca disponibilizam as
empresas um seguro que responde as novas obrigacdes legais:
garante a reparacdo dos custos suportados pelo segurado
resultantes de obrigacbes legalmente estabelecidas relativas a
medidas de reparacao primaria, complementar ou compensatdria
dos recursos naturais que resultem da ocorréncia de uma condicéo
poluente num local de risco seguro e que seja imputdvel ao
segurado, nos termos do Decreto-lei n® 147/2008 de 29 de Julho.
Os contratos abrangem a cobertura base de Responsabilidade
Ambiental, os custos de limpeza e a cobertura adicional de
Responsabilidade Civil Polui¢do Acidental.
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Colocacao
no mercado de uma oferta de
seguro ambiental que responda
as novas necessidades das
empresas abrangidas pelo
Decreto de Lei n° 147/2008
de 29 de Julho

Foco
na prevencao e na sensibilizacao

para comportamentos
responsaveis

Seguro florestal

0 seguro florestal pode constituir um importante instrumento para
os gestores florestais. Em Portugal, o custo do seguro florestal
cldssico, que segura o material lenhoso, tem-se mostrado
financeiramente incomportavel, dado o risco que lhe esté associado.

Incentivadas pelo grupo Portucel Soporcel, as seguradoras do
Grupo CGD lancaram um seguro de menor risco, mas de grande
abrangéncia, que permite segurar povoamentos a partir de um
hectare, em qualquer local do pais, a precos vantajosos, e que acautela
muitos dos interesses basicos do proprietério e gestor florestal.



As operacbes enquadradas no seguro sdo: reflorestacao,
reintroducdo de espécies arbdreas florestais por plantacdo ou
sementeira nos povoamentos sem vitalidade, recuperacéo:
(intervencdo silvicola que promove a regeneracdo do povoamento
florestal quando as arvores ndo estdo mortas), e regeneracao
natural. Para a subscricdo do seguro é necessario a existéncia de
um plano de gestao florestal e de um plano de defesa da floresta
contra incéndios para 0s povoamentos a segurar.

Este seguro ainda ndo tem qualquer comparticipacdo publica, mas
0 seu custo e objectivos sdo ja um avanco. O pais e a producao
florestal ficam, assim, a dispor de um instrumento que permite
garantir que a area florestal ndo desaparece apds um fogo, na
medida em que passam a existir meios para o corte e remog¢é&o dos
ardidos sem valor econémico e para a reflorestacdo imediata dos
terrenos afectados.

Este produto constitui um instrumento de gestdo do risco
vocacionado para a promocao da continuidade e sustentabilidade
da floresta portuguesa.

Garante o pagamento dos custos necessarios a recuperacao da
capacidade produtiva do povoamento florestal, apos a ocorréncia
de um sinistro de incéndio, raio ou explosao, quer seja por causas
naturais ou por actos de vandalismo.

A EAPS (Empresa de Andlise, Prevencdo e Seguranca, S.A.) tem em
curso diversos projectos no ambito da Seguranca de Pessoas,
Patriménio e Ambiente. As Auditorias e Andlises de Risco Ambientais
permitem, quer no universo dos clientes do Grupo, quer nos
externos, a identificacdo, estabelecimento e/ou optimizacdo de
medidas de prevencdo ou proteccdo implementadas, contribuindo
desta forma para a minimizacdo da probabilidade de situacées
potenciais de ocorréncia de acidentes ambientais. Esta em
desenvolvimento um procedimento, suportado por aplicacbes
informaticas, que permitird as empresas responder as necessidades
e responsabilidades de caracter operacional e técnico neste ambito.

A crescente consciencializacdo da importancia das fileiras florestais
leva a supor que uma nova dindmica surja no mercado, associada a
mitigacdo do risco de incéndio nas florestas. No entanto, e como é
natural, serd sempre lento o desenvolvimento, associado a estas
novas preocupacoes.

Para as seguradoras do Grupo CGD esté definida uma continuidade
do empenho na constante divulgacdo do produto e na procura
intensa de estabelecimento de novas formas de colaboracdo com
entidades directa ou indirectamente envolvidas no tema. O Seguro
Florestal, pelas suas caracteristicas, constituiu um contributo
importante para a proteccdo da biodiversidade do pais.
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2. A sustentabilidade nos produtos

A pobreza e a exclusao social sao conceitos que estao

na agenda e o ano de 2010 é o ano europeu dedicado

a estas tematicas. Qual pode ser o papel das seguradoras
que, por si s6, tém uma actividade que permite prevenir

a exclusao?

Uma grande fatia da populacdo ndo tem acesso aos produtos
seguradores, ou por falta de sensibilidade para a nocdo de risco, ou
por motivos orcamentais. Esta populacdo esta normalmente mais
vulnerdvel, o que, para uma seguradora criar produtos especificos
para pessoas mais vulneraveis constitui em si um risco. A questao
da discriminacdo e da exclusdo estdo na ordem do dia, quer para
as seguradoras, quer para as instituicdes politicas. Sera dificil haver
uma solucdo que ndo envolva as diferentes partes interessadas na
partilha do risco.

De acordo com dados do Inquérito as Condicbes de Vida e
Rendimento apresentados pelo INE, em 2008 cerca de 18 por cento
da populagdo portuguesa estava em risco de pobreza. No entanto,
sem considerar transferéncias sociais de qualquer ordem, o inquérito
refere que a taxa de portugueses em risco de pobreza estaria nos
41,5 por cento. Também o nivel de desemprego tem aumentado ao
longo do tempo, com 524 mil pessoas desempregadas inscritas nos
centros de emprego e formacdo profissional no final de 2009.
A populagdo idosa também estd vulneravel: em Julho de 2009, a
pensdo média de velhice era de apenas 385 euros, valor que diminui
quando se trata das 980 mil mulheres abrangidas pela Seguranca
Social, cuja pensdo média atingia somente 292 euros mensais.
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Por outro lado, a economia social — o sector das organizacdes néo
lucrativas ou terceiro sector — tem conhecido um importante
crescimento em Portugal. Este crescimento, associado a uma
reavaliagdo do papel do Estado e do mercado, obrigou a que se
prestasse uma maior atencdo as organizacdes privadas sem fins
lucrativos. Em Portugal, existem cerca de 4.750 Institui¢cdes
Particulares de Solidariedade Social, que representam cada vez mais
uma maior fonte de emprego e um recurso indispensavel para a
coesdo social.

Ao proteger as pessoas e 0s bens, a actividade seguradora permite
evitar que em caso de problema se tenha de reconstruir e partir
do zero.

As questoes que se colocam

Como garantir uma maior acessibilidade aos produtos financeiros?
Como garantir a competitividade através da adaptacdo de
produtos a segmentos de maior risco?



A excluséo financeira refere-se as dificuldades dos consumidores
utilizarem e acederem a produtos financeiros, que estdo muitas
vezes desajustados das suas necessidades reais e/ou possibilidades
financeiras. A dificuldade de acesso a produtos financeiros aumenta
o risco individual e empresarial. Para quem esté fora do sistema
financeiro, as opcdes de poupanca sao informais e pouco seguras e
os descontos e vantagens proporcionados s&o inacessiveis.

Ser financeiramente excluido implica um custo que é suportado
pelos individuos mais vulneraveis. Por detras desta inacessibilidade
escondem-se a pobreza e a falta de conhecimento, devido aos
niveis reduzidos de literacia financeira.

As seguradoras tém a responsabilidade de levar a cabo actividades
de inclusdo financeira, quer através da inovacdo em produtos, quer
sob uma forma pedagdgica com énfase na promocéo da literacia
financeira. Estas praticas contribuem para aumentar a carteira de
clientes, criar novos mercados, e possibilitam o progresso social,
incentivando o empreendedorismo. Exemplos deste tipo de
produtos sdo o microsseguro, que se destina a uma classe menos
privilegiada de clientes que tradicionalmente ndo tem acesso a
produtos financeiros, assim como as ofertas adaptadas a IPSS para
fazer face as suas necessidades reais, como fez a Associacdo
Portuguesa de Seguradores, em 2009, em Portugal.

Devem ser desenvolvidas politicas activas de inclusdo/proteccdo dos
sinistrados menos favorecidos que apresentem ferimentos graves
em acidentes de transito e de trabalho, trabalhando com equipas
multidisciplinares de médicos, assistentes sociais e liquidatarios no
acompanhamento dos processos mais graves. Nas situacdes em que
o0 ambiente familiar da vitima ndo ofereca garantias suficientes de
utilizacdo criteriosa das indemnizacbes, estas devem assumir a
forma de renda vitalicia.

O que diz o sector...

Proporcionar o acesso universal a produtos financeiros é cada
vez mais visto pelos stakeholders das instituicGes financeiras
como uma parte da sua responsabilidade social empresarial.

Existem grupos da populacdo que estdo tradicionalmente
excluidos dos servicos financeiros, muitas vezes com uma
elevada capacidade empreendedora. (...) Algumas das
oportunidades das institui¢Ges financeiras na oferta de produtos
a estes grupos normalmente incluem soluges de microfinanca,
servicos de remessas, financiamento de habitacao, entre outros.

in Banking on Sustainability, International Finance
Corporation, World Bank
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2. A sustentabilidade nos produtos

Criacao
de produtos para responder as
necessidades especificas de
segmentos da populacdo
tradicionalmente excluidos

Aposta
na literacia financeira

Protocolo com Instituicdes Particulares

de Solidariedade Social

As seguradoras do Grupo CGD disponibilizam as IPSS uma oferta
integrada de seguros em condi¢des especiais, a precos mais
acessiveis, que permitem oferecer melhor proteccdo aos
colaboradores, voluntarios e utentes das instituicdes do terceiro
sector. O protocolo acordado resulta de uma iniciativa conjunta com
a APS e a EntrAjuda.

Apesar de ja existir esta oferta, em 2009 foi ajustada e actualizada,
especialmente dedicada a este segmento, disponibilizando um
pacote alargado de seguros, que inclui os ramos pessoais — vida e
acidentes pessoais, acidentes de trabalho, patrimoniais, automével
e responsabilidade civil.
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Adaptacao
de produtos ja existentes para
responder a necessidades sociais
emergentes

Acompanhamento
das decisées da CGD
relativamente a aposta nas
solugdes de microcrédito e,
consequentemente, de
microsseguro empresarial

A oferta actual destaca-se pelas sequintes vantagens:
Desconto de cross selling;
Automovel com vantajoso Desconto Méximo Combinado;
AP Voluntarios: morte até aos 90 anos e IP até aos 75 anos;
Relatério de Consultoria, Proteccdo e Seguranca das Pessoas e
Patrimonio, da EAPS.

0 acordo engloba a oferta inovadora de um relatério de
Consultoria, Proteccdo e Seguranca das Pessoas e Patriménio,
elaborado pela EAPS.



A estratégia futura das seguradoras do Grupo CGD neste dmbito
foca a minimizacdo do risco associado aos clientes com
necessidades sociais, através da maximizacdo da sua proteccdo com
o0 aumento das coberturas de risco, da adequacdo da proposta a
sua condicdo actual, e de beneficios financeiros e sociais que
facilitam o acesso a proteccdo, com menor consumo de recursos
financeiros.

Neste contexto, dada a conjuntura actual e sabendo que a maioria
dos seguros é obrigatéria, nomeadamente o seguro automovel, as
seguradoras do Grupo CGD estdo a trabalhar em solucbes de
flexibilizacdo dos pagamentos. No futuro, serd apresentada uma
solucdo fraccionada de pagamento do seguro, considerando as
contingéncias do orcamento familiar e as necessidades de
conveniéncia dos clientes.
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2. A sustentabilidade nos produtos

Sensibilizar para a prevencao rodoviaria no sector
segurador significa duas coisas: responsabilidade

social e reducao dos custos com sinistros.

O Eurobarémetro analisou em 2006 os principais factores de risco
percepcionados pelos cidaddos europeus e constatou que, a par da
poluicdo ambiental, a possibilidade de acidente rodoviario é
especialmente relevante - um em cada dois europeus acha que vai
sofrer um acidente rodoviario. Segundo o mesmo estudo, os cidaddos
ndo estdo dispostos a pagar mais caro para ter carros mais seguros
e, regra geral, nenhum condutor pensa “eu sou imprudente”.

Em Portugal, os ndmeros da sinistralidade rodoviéria em 2009 falam
por si: 738 mortos, 2.567 feridos graves e 42.284 feridos ligeiros.
0O Plano Nacional de Prevencao Rodovidria identifica dois principais
problemas que condicionam a seguranca rodoviaria em Portugal:
comportamentos inadequados por parte dos utentes da infra-
estrutura rodovidria, com frequentes violagdes do Cddigo da
Estrada; e falta de educacéo civica de uma parte expressiva dos
condutores agravada pela sensagdo de impunidade resultante da
pouca eficacia do circuito fiscalizacdo/notificacdo/decisao/punicéo
do infractor. No entanto, os valores de 2009 representam uma
reducdo face a anos anteriores, sobretudo devido a melhoria do
parque automovel, ao comportamento dos condutores, as
campanhas de sensibilizacdo e accdes de fiscalizagao efectuadas
por forcas de seguranca.
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Contudo, este continua a ser um dos grandes temas para o sector
segurador em geral: 0 ramo automovel tem um peso bastante
significativo. Em 2008, cerca de 6,7 milhdes de veiculos estavam
segurados em Portugal e os prémios do seguro automdvel
representavam cerca de 1,7 mil milhdes de euros (cerca de 42% do
ramo Nao Vida).

As questdes que se colocam

Qual o papel do sector na prevencdo rodoviaria?

Qual pode ser o papel do sector no acompanhamento a
sinistrados?

Como ser eficaz nas campanhas de prevencao rodoviaria?
Como reforcar os comportamentos responsaveis dos clientes?



Impacto no Sector Segurador

Para o sector sequrador, um nivel elevado de sinistralidade rodoviéria
representa uma dimensdo significativa em termos de custos:
indemnizagdes pagas a titulo de danos corporais e morte e
indemnizacdes pagas a titulo de danos materiais. Estas Ultimas tém
aumentado ao longo do tempo devido ao aumento do nivel de
equipamentos dos veiculos, grau de complexidade tecnolégica,
preco das pecas de substituicdo e preco da méo-de-obra.

Dados da APS indicam que anualmente, em Portugal, os custos
socioeconomicos da sinistralidade rodovidria sdo equivalentes a
3% do PIB, ou seja, aproximadamente 4,5 mil milhdes de euros.

As seguradoras tém a necessidade de gerar cada vez mais
conhecimento sobre o tema, analisando os dados disponiveis,
identificando grupos de alto risco e isolando factores que
contribuem para o perfil de risco dos condutores. Este conhecimento
é utilizado no desenvolvimento de novos produtos, cada vez mais
adaptados as exigéncias dos condutores, e que frequentemente
funcionam através de incentivos a comportamentos responsaveis.

0 sector deve também fazer um esforco no sentido da reducdo dos
danos ambientais resultantes dos acidentes de transito, incentivando
a reparacdo e reciclagem de pecas, com menor impacto ecolégico do
que a sua simples substituicdo (para-choques, vidros, entre outros).

O que diz o sector...

As seguradoras tém, do ponto de vista social, um papel
importante a desempenhar em matéria de sinistralidade
rodovidria, uma vez que lhes cabe indemnizar a larga maioria
das vitimas que dela decorrem. E pretendem fazé-lo de forma
justa e o mais rapido possivel.

in Associacdo Portuguesa de Seguradores,
www.apseguradores.pt
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2. A sustentabilidade nos produtos

Criacdo
de produtos que promovem
praticas de conducao mais
responsaveis

Atribuicao
de beneficios para condutores
responsaveis

OK! GPS

0 OK! GPS é um produto baseado no conceito pay per use,
denominado no mercado segurador como pay as you drive. Tem por
base o calculo do risco e do prémio do seguro individualmente, de
acordo com as caracteristicas de conducdo do veiculo. Neste
produto, o prémio de seguro deixa de ser definido pela companhia
de sequros, tendo o cliente o factor decisdo do seu lado, podendo
comprovar que as boas praticas de conducdo podem influenciar
positivamente o prémio de seguro a pagar.

A instalacdo de um equipamento telematico na viatura do cliente
permite obter informagdo para calcular o prémio do seguro de
acordo com o perfil do cliente e disponibiliza aos nossos clientes
servicos adicionais. E disponibilizada a assisténcia em caso de
acidente, devido a deteccdo do mesmo através dos sensores do
equipamento, 0 que permite assegurar o envio de assisténcia,
mesmo que o cliente ndo tenha possibilidade de contactar a
seguradora. Outro servico ¢ a localizacdo e respectiva recuperacao
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Aposta
na assisténcia imediata

Foco
na sensibilizagdo para a
tematica da prevencao
rodovidria

do veiculo em caso de roubo, através do equipamento, em
articulagdo com as autoridades competentes. A aplicacdo deste
conceito em Portugal é totalmente inovadora, sequindo as melhores
praticas no mercado internacional, resultando em beneficios para o
cliente, para a seguradora e também para a sociedade.

Automovel

OK!




0 OK! GPS promove comportamentos conscientes na estrada,
beneficiando os condutores que conduzam menos quilémetros,
a baixas velocidades, em horarios de menor risco e em vias mais
seguras. A solucdo tecnoldgica utilizada promove uma maior
transparéncia, reduzindo a fraude associada ao seguro
automoével que lesa tanto as seguradoras como a sociedade em
geral, nomeadamente os restantes clientes.

Sensibilizar para a prevencao rodoviaria

Varias tém sido as iniciativas desenvolvidas e apoiadas pelas
seguradoras do Grupo CGD, reforcando o seu papel activo na
sensibilizacdo para a prevencdo rodovidria.

Policia Automatico: trata-se de uma medida implementada pelo
Ministério da Administracdo Interna para combater casos de
carjacking e outras formas de crime. Foram equipados veiculos das
forcas de seguranca com um dispositivo que, através de uma
camara e um computador ligado a uma base de dados, permite
saber em tempo real toda a informacdo sobre qualquer veiculo.
Com o Policia Automético, detectar causas de apreensdo, por
exemplo, por circulagdo sem seguro,  um processo mais rapido e
eficaz, tendo em conta que apenas serdo abordados os veiculos
com referéncias nas bases de dados. Tendo os resultados sido
positivos, as sequradoras do Grupo CGD renovaram o seu apoio
ao projecto, que inicia agora uma segunda fase, com um foco na
zona sul do pais.

Protocolo com a Universidade Auténoma de Lisboa para a
realizacdo de estudos e actividades de iniciativa conjunta, em
sectores que ambas as partes considerem de interesse comum,
como € o caso desta tematica.

Um dos desafios futuros das seguradoras do Grupo CGD é a
proteccdo do condutor de veiculo sequro responsavel pelo acidente,
uma vez que o sequro obrigatdrio de responsabilidade civil exclui
esta cobertura. Em 2009, segundo a PSP e a GNR, foram registados
20.738 condutores vitimas de acidentes de transito: 450 mortos,
1.556 feridos graves e 25.732 feridos ligeiros, que representam perto
de 60% de todas as vitimas reportadas nesse ano. Estimam-se em
mais de 20.000 condutores sem cobertura de seguro obrigatério.
Nos casos em que os condutores sofreram um despiste e/ou colisédo
de que sdo responsaveis, quando os ferimentos sdo graves ou muito
graves, 0s capitais sequros tém-se revelado insuficientes para pagar
as despesas assistenciais ou para repor a vitima ou aos seus
familiares a situacdo econdmica anterior ao acidente. Para colmatar
este vazio, as seguradoras do Grupo CGD, em conjunto com a APS,
estdo a estudar um novo sequro para alargar os beneficios previstos
na Portaria 377/08 de 26 de Maio aos condutores culpados pelo
acidente. Esta cobertura permitird reduzir sensivelmente a
conflitualidade em caso de acidente, tornara mais simples e eficaz
o relacionamento com os hospitais publicos e, sobretudo, evitara a
actual desproteccdo dos condutores em caso de acidente grave.

0 foco na prevengdo continuara a ser o principal eixo de actuacdo
neste desafio. Ainda em 2010, a OK! teleseguros langard um
produto, cuja ideia surgiu dos proprios colaboradores. Este produto
disponibilizard um pacote de coberturas centradas especialmente
na proteccdo do condutor, dos passageiros e dos restantes utentes
rodoviarios, e terd uma componente acentuada de formacdo,
nomeadamente a oferta de cursos de conducdo defensiva, a
promocdo de comportamentos mais responsaveis através da
comunicacdo e de outras ferramentas informativas.

O lancamento deste produto serd ainda reforcado pelo
posicionamento claro da empresa em matéria de prevencéo
rodoviéria. Para tal, contribuirdo iniciativas de sensibilizacdo aos
utentes das estradas, a participacdo em estudos académicos ou
técnicos que permitam minimizar o impacto da sinistralidade na
sociedade e o estabelecimento de parcerias com associagdes de
solidariedade ligadas a tematica da prevencdo rodovidria.
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3. A sustentabilidade na gestao

Fazer crescer os colaboradores

Segundo a analise de 2009 da Associacao Europeia para

o Sector Segurador (CEA), nos ultimos anos a idade média
dos colaboradores no sector segurador aumentou, exigindo

uma resposta das empresas, sobretudo no que respeita

a atraccao e retencao de novos talentos. Numa altura em
que ainda estamos num processo de integracao de diversas
empresas, a consideracao desta problematica, a formacao
e a gestao de carreiras sao questdes prioritarias para

a motivacao e crescimento dos nossos colaboradores.

Projecto Retencao de Talentos

O Projecto de Retencdo de Talentos - integrado no programa
ActivAction? - criou, em 2009, oportunidades de crescimento
profissional alinhadas com a visdo estratégica, a um grupo de 40
colaboradores. Com o objectivo de desenvolver o maximo do
potencial de cada colaborador, este projecto pretende consolidar
competéncias de gestdo e aumentar a capacidade de execucdo
estratégica dos participantes.

Numa primeira fase, o programa consistiu numa formagdo na
Universidade Nova; numa segunda fase, baseou-se num programa
de Action Learning, onde os participantes foram desafiados a aplicar
as competéncias necessarias para lidar com situages praticas do
dia-a-dia. Actualmente, est4 em curso o acompanhamento proactivo
de cada participante, através da definicdo de um plano de
desenvolvimento pessoal. Do total de participantes, 70% ja
assumiram uma funcao de maior impacto e responsabilidade na
organizacao.

2 Conjunto integrado de projectos com o objectivo de concretizar as aspiracdes do
Grupo Caixa Seguros e Satde para 2008-2010.
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Formacao dos colaboradores — uma
abordagem por necessidades

0 plano formativo de 2009 da Fidelidade Mundial e da Império
Bonanca foi baseado nas necessidades identificadas na avaliacdo
de desempenho anual. Neste ano, a actividade formativa centrou-se
na formacdo em gestdo de vendas para a drea comercial,
desenvolvimento integrado, risco operacional (em formato e-learning),
sistemas ActivAction, atendimento proactivo e em novos produtos
Multi-riscos e Multicare.

Praticas da casa

Modelo de gestao de desempenho:

Aplicado a 100% dos colaboradores Fidelidade Mundial e
Império Bonanca; a Multicare ja aplica este modelo, a Via Directa
aplicara brevemente.

Aposta no rejuvenescimento dos quadros:
Protocolos com universidades e integracdo de jovens licenciados
através de um programa de trainees.



Joao Brito, participante na primeira edicao do
Projecto de Retencao de Talentos

“Com a participacdo neste programa senti-me reconhecido pela
dedicacao dispendida em favor da organizagéo e isso contribuiu
positivamente para a minha motivacao. Este projecto reforcou a
minha capacidade de trabalhar em equipa e contribuiu para o
aumento do foco nos resultados”.

Formacao dos colaboradores
Fidelidade Mundial e Império Bonanca

participantes, mais 15,7% relativamente a 2008

horas de formacao

de investimento com a actividade formativa

Dar continuidade a aposta na retencéo de talentos
. Lancamento da 2.% edicdo do Projecto de Retencdo
de Talentos

. Dinamizacédo do programa de trainees (4. edicao)
. Curso de e-learning sobre conhecimentos basicos
do sector segurador
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Envolver os colaboradores
A cultura organizacional das seguradoras
do Grupo CGD — 3.759 colaboradores e

7 empresas - € necessariamente um eixo
de melhoria constante, sendo varias as
dificuldades ao nivel da uniformizacao
de procedimentos gerais e da nossa
identidade. Envolver os nossoscolaboradores
é, portanto, um tema actual e futuro.

0 ano de 2009 foi marcado por um
conjunto de iniciativas que promoveram
a participacao dos colaboradores e a sua
motivacao enquanto equipa.

Bons exemplos a sequir.

Conquiste o OK! dos seus Clientes

Em 2009, os colaboradores da OK! trabalharam em conjunto num Administracao. No futuro, seré dada continuidade aos trabalhos
projecto orientado para o cliente, incidindo numa dinamica nos temas propostos, com transferéncia dos conhecimentos para o
comercial mais intensa. Foi neste contexto que a empresa lancou o dia-a-dia da empresa e implementacdo e desenvolvimento das
projecto “Conquiste o OK! dos seus clientes”, em Setembro de ideias propostas.

2009, tendo sido identificados cinco objectivos a atingir em 2010:

« Reforcar a posicdo de lideranca em canais directos;

« Continuar a ser reconhecida externamente como uma empresa
inovadora (Prémios);

o Recuperar o 1.° lugar no Indice Nacional para a Satisfacdo de
Clientes na area seguradora (ESCI);

« Desenvolver uma gama mais alargada de produtos para oferecer
solugBes integradas;

« Melhorar o indice obtido no Relatério ”As Melhores Empresas para
Trabalhar” — 35.° lugar.

O projecto pretendeu fomentar o espirito de equipa, a criatividade
e a inovacdo, garantindo o envolvimento de 165 colaboradores.
Foram criados diversos grupos (gestao da motivagdo, comunicacdo
interna, comunicacdo externa, inovacdo, desenvolvimento de
produtos, formacdo, dinamizacdo das estruturas funcionais,
responsabilidade social da empresa e redugéo de custos) e cada um
trabalhou um tema, com a possibilidade de dar sequéncia as ideias
que foram surgindo, apresentadas e validadas pelo Conselho de
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Conquiste o OK! dos seus clientes

colaboradores envolvidos

horas de formacao, 14h por colaborador em média

ol

Carla Estradas, Direccao de Marketing e
Produto, OK! teleseguros

“De entre as mais-valias do ‘Conquiste 0 OK! dos seus clientes’,
destaco o relacionamento com colaboradores de éreas distintas,
a participacdo/envolvimento na organizacdo/gestdo do negocio,
a conjugacdo de conhecimentos das varias areas, a participacdo
num projecto diferente das actividades diérias da maioria dos
colaboradores e a apresentacdo de todos os projectos ao
Conselho de Administragdo, o que representou uma oportunidade
de todos os colaboradores promoverem as suas ideias.”

ideias apresentadas, aprovacdo de 44 ideias,
45% das quais ja implementadas

Objectivos

Dar continuidade a promogéo de iniciativas de
envolvimento dos colaboradores

. Manutencao dos concursos e passatempos para
colaboradores

. Replicagéo da accdo Pé-de-meia

Implementar a 2.? Fase do Projecto Conquiste o
OK! dos seus clientes
. Realizacdo periddica de accdes de formacdo de
follow-up do projecto
. Identificacdo de outras areas de desenvolvimento
para as quais sera aplicada a mesma metodologia

Criar ferramentas de escuta activa e resposta
relacionadas com as expectativas dos colaboradores
. Realizagdo de um novo inquérito de clima
organizacional Fidelidade Mundial e Império
Bonanca.

Nuno Lopes, Direccao Servico ao Cliente,

OK! teleseguros

"0 meu grupo trabalhou o tema 'Desenvolver uma gama mais
alargada de produtos para oferecer solucdes integradas'. Foram
dois meses muito intensos de reunides de estudo e preparagdo,

Praticas da casa

seguidos por uma fase de implementacéo. Este projecto foi uma
excelente iniciativa da Companhia e, confesso, os resultados
superaram as minhas expectativas. Por isso, creio ndo estar
errado se disser em nome de todos: Obrigado!”

Comunicacdo interna e iniciativas:
Que promovem a participacdo activa dos colaboradores.

Informacao e dialogo:
Intranet, Entrends — jornal electronico, site Gente com Ideias,
espacos Gente com Ideias, revista Companhias.

Prémio de Inovacao:

“Segure o futuro”: concurso interno de ideias destinado a
premiar a melhor ideia de produto ou eficiéncia interna que
relacione actividade seguradora e sustentabilidade.

Beneficios:

Protocolos com condicdes especiais, por exemplo Crédito
Habitacdo e aquisicdo de computadores pessoais, seguro de
salde alargado a descendentes até aos 24 anos, check-ups
gratuitos e rastreios. Os beneficios sdo mantidos para os
ex-colaboradores reformados.
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Potenciar o crescimento dos

parceiros de negocio

A rede de mediadores é indispensavel para

0 negdcio segurador e particularmente critica
num contexto actual em que é exigida uma
maior profissionalizacao e valorizagao da

actividade. Investimos na formacao e
profissionalizacao dos nossos mais de

8.000 mediadores, como factor de sucesso
e crescimento da rede. Em 2009, demos
continuidade a um projecto pioneiro no sector

segurador, que pretende capacitar os

mediadores e incentivar o empreendedorismo. o i

Desenvolvimento e crescimento da
rede de parceiros de negocio

A formacéo dos mediadores em 2009 apontou para o conhecimento
profundo dos produtos e de plataformas informéticas. Existe uma
continua dinamizacdo comercial que procura um ajustamento
as necessidades correntes, uma preparacao para o lancamento
de novos produtos e um alinhamento com as orientacbes gerais
das seguradoras.

Director Nacional

da Rede de Mediacio Director Nacional da Rede de Mediacdo

4 Directores da rede de mediacao

Directores Comerciais . I
1 Director da rede de agéncias

17 Directores da rede de mediacao

Directores Regionais . .
9 3 Directores da rede de agéncias

Zona Norte
Zona Centro
Zona Lisboa
Zona Sul e llhas

Delegagbes Comerciais
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Empreendedorismo - Projecto Gestores
de Clientes

Projecto pioneiro no sector sequrador, criado em 1999 pela Império
Bonanga, com o objectivo de incentivar o empreendedorismo e
captar novos mediadores, funcionando como uma “incubadora” e
assegurando a renovagdo, profissionalizacdo e modernizacéo da
rede de mediacdo. A formacdo inicial dada aos participantes divide-se
em produtos, assurfinance, informatica, protocolos, sinistros
automovel e contencioso, sinistros acidentes de trabalho, técnica de
vendas e certificacdo de mediadores. Com duracdo de trés anos, o
projecto inclui servicos integrados como o crédito a habitacdo e leva
os mediadores a criarem o seu préprio negdcio, numa rede de
franchising Império Bonanga e Fidelidade Mundial.
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Na primeira pessoa...

Ana Trindade Bolsa, Mediadora

"0 processo de formacdo é a grande mais-valia deste projecto -
desde que aliada a uma equipa comercial de exceléncia. Durante
o periodo de formacdo foram estabelecidos objectivos bastante
razoaveis mas nem sempre faceis de concretizar pela falta de
experiéncia no ramo. Os meus objectivos futuros sdo sempre o
crescimento e a consolidacdo da carteira de clientes, e a médio
prazo a abertura de um espaco vocacionado exclusivamente para
micro empresas: é um projecto pessoal que tenciono concretizar!”

Paulo Loureiro, Mediador

“Objectivo n°. 1: Atingir sempre os objectivos. Em permanente
formacdo, essencial para o projecto, até hoje. Neste projecto, nas
imensas dificuldades que apareceram pelo caminho, tive sempre
do meu lado, um apoio incondicional, da estrutura que me
apoiou e apoia. Dificuldades vencidas em equipa!

Objectivo n°. 2: A Loja. Com o andamento do projecto, e com 0s
objectivos superados, comego a “sonhar” com a abertura de
Loja. A cereja no topo do bolo!

Hoje, objectivo n°. 3: Crescer em formacdo, crescer em
profissionalismo, crescer em volume, crescer, crescer, crescer. .. "

Receitas da rede de mediagao

de receita total (188,8M<€ ramo Vida e
719M<€ ramo Nao Vida)

Formacao da rede de mediadores

horas de formacdo da rede de mediadores,
111 sessdes e 3.298 participantes

Projecto gestores de clientes

participantes desde a sua criacio, 272
participantes em 2009, receitas na ordem dos
55,1M<€, um total de 46.873 horas de
formacéo, 8 lojas e pontos de venda abertos em
2009 e 67 desde 1999

Objectivos

Reforcar a formacdo dos mediadores para
desenvolvimento de novas competéncias

. Incluséo de formacdo comportamental no plano
de formacdo em 2010

Dar continuidade ao desenvolvimento do Projecto
Gestores de Clientes

. Seleccdo de 150 gestores de cliente/mediadores
profissionais
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Reforcar a qualidade do

servico

O ano de 2009 evidenciou a importancia

do servico prestado ao cliente.

|dentificada em 2008 como um ponto

critico nas seguradoras, a qualidade do ’
servico registou melhorias, através de um

conjunto de acgbes que nos permitiram _
ajustar a oferta e o servigo as necessidades qj
dos clientes. No mesmo periodo, a resposta

as maiores questoes sectoriais em matéria

de sustentabilidade tornou-se um eixo
incontornavel para a inovacao.

Inovacao como eixo de
desenvolvimento do negécio

0O contacto permanente com a rede de mediacdo e com os clientes
permite identificar ndo sé areas de melhoria dos niveis de servico,
como oportunidades de diversificacdo de produtos e servicos, de
acordo com as necessidades dos stakeholders.

Foi neste ambito que se concretizou o langamento dos seguintes
produtos:

« Oferta Global de Salde, através da qual os clientes passam a
dispor de um inovador conjunto de solucdes que promovem o
acesso aos cuidados de salde;

« Plano de Poupanca Reforma, sob a marca “Leve”, que fomenta a
poupanca para a reforma e a acessibilidade, sem exigéncias e de
facil subscricdo;

« Seguro Casa, que facilita aos clientes um seguro Multi-riscos
habitacdo com um vasto plano de coberturas, com franquias fixas,
de facil subscricdo e com um preco competitivo, assente no conceito
de compra na hora.

A inovacdo das seguradoras do Grupo CGD e a resposta aos

desafios sectoriais em matéria de sustentabilidade sera abordada
no capitulo 2 deste relatério.
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Reestruturacao da rede comercial

0 reforco da rede de mediacdo e o aumento da vertente de
proximidade ao cliente registados em 2009, levaram a adopgéo de
medidas de natureza técnica, tais como, tarifarios competitivos e
processos de subscricao mais eficientes, a par de ac¢des comerciais.

0 melhor exemplo desta accdo é a reestruturagdo operada na rede
comercial, destinada a reorganizar e dinamizar a rede, acompa-
nhada pela disponibilizacdo de um conjunto de ferramentas em
paralelo, como uma plataforma informatica, que vieram agilizar o
trabalho dos mediadores. A reorganizacdo da rede consistiu na
separacao do atendimento a mediadores e clientes, tendo como
objectivo a especializacdo e a prestacdo de um melhor servico,
procurando alicercar a estrutura de apoio aos mediadores e alargar
a rede de pontos de servico a clientes. A reorganizacdo culminou
em 2009 com a abertura de 27 Centros de Mediadores. Em 2010,
a reestruturacdo da rede comercial prosseguird com a abertura
prevista de 30 Centros de Mediadores. A redinamizacdo da rede
pretende libertar tempo para potenciar a eficiéncia e eficacia das
iniciativas comerciais e assegurar a existéncia dos mecanismos para
estimular o desempenho e difundir melhores praticas.

O objectivo de implementacdo é claro: cada Direccdo Regional
envolvida tem até 5 semanas para reorganizar a rede e 8 semanas
para trabalhar na redinamizacdo comercial. Estes projectos estdo a
ser trabalhados no dmbito do Programa ActivAtion.



Na primeira pessoa...

Miguel Vilaca, Director do Departamento
Marketing de Clientes,

Direccao de Marketing — Produtos e Clientes

O Contact Center de Clientes da Fidelidade Mundial e Império
Bonanca é um dos principais pontos de contacto das marcas com
o mercado. Com uma média diaria de 3000 interaccoes, somos
um dos factores determinantes na construcdo da imagem das
marcas que representamos. Mais do que uma responsabilidade,
é um desafio que tentamos corresponder todos os dias.

0 ano de 2009 foi marcado pela reestruturacao das equipas de
atendimento, pelo reforco na formagdo técnica e comporta-
mental, e pela padronizacdo de procedimentos entre as vérias
equipas. O resultado foi um crescimento de 17,7% na média dos
indicadores, ao longo dos trés estudos de cliente mistério
realizados em 2009.

Foco na qualidade do servico

Ao nivel do Contact Center — Linha de Apoio ao Cliente - foi
autonomizada a area de atendimento e foram desenvolvidas accoes
de formacdo especificas para o atendimento, cuja eficicia é aferida
através da realizacdo de estudos de satisfacéo a clientes. Os resultados
sdo periodicamente divulgados, permitindo a cada estrutura analisar
a avaliacdo do seu desempenho e estabelecer planos de melhoria.

Na vertente de sinistros, foi ensaiada a criacdo de um barometro de
satisfacdo de sinistrados do ramo automével, a implementar de
modo efectivo durante o ano de 2010 e numa base mensal.

Praticas da casa

Gestao das reclamacoes:

Através de uma aplicacdo de gestdo integrada, um sistema de
recepcdo e acompanhamento e um centro de gestdo de
reclamacdes, as seguradoras apostam fortemente na melhoria
continua do desempenho na resposta a solicitacdes dos clientes.

Qualidade de servico:

Inquéritos de satisfacdo, cliente mistério, linhas de atendimento
ao cliente, e simuladores web, sdo algumas das ferramentas
utilizadas pelas seguradoras para um atendimento de qualidade
ao cliente.

Numero de reclamac6es

reclamacdes encerradas e 5.938 reclamacées
entradas em 2009

Menos 100 registos de reaberturas, face a 2008
Decréscimo global de 16% das reclamaces,
relativamente a 2008

Tempo de resposta as reclamacoes

dias Uteis de tempo médio de resposta global, o que
corresponde a uma reducéo de 34.8% face a 2008
2,29 dias Uteis de tempo médio de resposta do
Centro de Gestdo de ReclamagGes, o que
corresponde a uma reducdo de 7% face a 2008
5,83 dias Uteis de tempo médio de resposta das
areas técnicas e reclamagdes, o que corresponde a
uma reducdo de 41,7% face a 2008

Analise de reclamacg6es por ramo

das reclamagdes sdo relativas ao seguro automovel,
uma reducdo de cerca de 30% face a 2008
24,7% das reclamaces referem-se ao ramo
Vida, um decréscimo de 26% face a 2008
6,6% das reclamacdes referem-se a doenca, um
decréscimo em cerca de 13% face a 2008

6% das reclamacdes sdo de tipo financeiro, uma
reducio em cerca de 55% face a 2008

Resolucao das reclamacoes

de reclamacbes encerradas a favor do reclamante

Reforcar o desempenho da area técnica

. Melhoria do nivel de servico de modo a obter uma
taxa de reabertura inferior a 10%

. Melhoria da eficiéncia do Centro de Gestéo de
Reclamacdes — medida através do prazo médio de
resposta interno
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Ouvir para melhor responder

Os mediadores sao 0s nossos parceiros de negocio
por exceléncia; sao “o rosto das seguradoras”.
Compreender as suas necessidades é fundamental
para melhorarmos as relacoes, condicoes de

negociacao e ferramentas disponiveis.

0 ano de 2009 foi assinalado por duas iniciativas
que demonstram o nosso empenho no sentido
de garantir a escuta activa e assegurar o dialogo.

1.° Inquérito Cientifico de Satisfacao
dos Mediadores

A inovacdo e a eficiéncia sdo prioridades na actuacdo das
seguradoras do Grupo CGD. A relagao com os mediadores, orientada
para a satisfacdo do cliente final, constitui por si s6 um objectivo de
qualidade e diferenciacdo, e uma condicéo sine qua non para a
lideranca do mercado. Consciente de que a melhoria de desempenho
tem de assentar em informacdes e indicadores, a Fidelidade Mundial
e a Império Bonanca realizaram, em 2009, 0 "1.° Inquérito Cientifico
de Satisfacdo dos Mediadores — Como esta? FM IB", com o objectivo
de diagnosticar o nivel de satisfacdo destes parceiros com a
actividade e com as seguradoras, bem como auscultar a sua opinido
relativamente a um conjunto de aspectos importantes para o
desenvolvimento do negacio e do seu desempenho.

A anélise das respostas permitiu identificar e categorizar areas de
melhoria relativamente as quais os inquiridos apresentaram
sugestdes, designadamente apoio, autonomia, cursos de formagao,
reunioes, eventos e convivio. Em curso estd a definicdo de um plano
de accdo para responder as expectativas identificadas no Inquérito.
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© 33% de respostas num universo de 5.930 mediadores.

e Estudo do Centro de Investigacdo e Intervencdo Social / ISCTE
/ Netsonda, coordenado pelo Prof. Anténio Caetano, e que
decorreu de 1 a 30 de Outubro de 2009.
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Criacao de Conselho Consultivo
de Mediadores

As seguradoras do Grupo CGD tém um Conselho Consultivo de
representacdo dos mediadores, que constitui o elo de ligagdo e de
comunicacao entre estes parceiros e as companhias.

Em 2009, iniciou-se o processo de eleicdo do novo Conselho
Consultivo e foram apresentados programas e candidaturas pelos
mediadores, divulgados a rede através dos portais. O ano de 2010
assinala o primeiro Conselho Consultivo de Mediadores com
participacao efectiva da Império Bonanca e da Fidelidade Mundial
e que teve uma votacdo on-line através dos portais dos mediadores,
um passo importante no sentido da uniformizagdo dos processos
destas empresas.

i

Conselho Consultivo
Fidelidade Mundial / Império Bonanca
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Responsabilidades do Conselho
Consultivo de Mediadores

e Recolha de informacéo relativa a actividade e as praticas do
mercado

e Sugestao de ac¢oes futuras

e Partilha de dificuldades que afectam a eficacia na actividade
e a qualidade do servico ao cliente

e Partilha de temas importantes sobre a actividade da mediacéo

e Reflexdo sobre o impacto das medidas tomadas pelas
seguradoras

Garantir a informacao e a comunicacao
com os mediadores

0 dia-a-dia da gestéo da informacao entre os mediadores e as
seguradoras é feito, em grande parte, pela utilizacdo dos portais
My IB e My FM. Nestas plataformas, sdo disponibilizadas comuni-
ca¢bes da companhia, informagdo do sector, legislacdo, noticias,
campanhas e actas do Conselho Consultivo de Mediadores.

Brevemente ser4 desenvolvida uma andlise das taxas de utilizacdo
destes portais, com o intuito de melhor compreender as necessi-
dades dos mediadores para ajustamento futuro.
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Cristina Rodrigues, Direccao de Marketing -
Redes e Canais, e Miguel Vilarinho, Direccao
Comercial — Agéncias e Mediacao

"0 1.° Inquérito Cientifico de Satisfacdo dos Mediadores foi
realizado com o objectivo de diagnosticar o nivel de satisfacdo
da rede de mediagao com a actividade e com as seguradoras, e
de auscultar a sua opinido sobre um conjunto de aspectos
importantes para o desenvolvimento do negécio, tais como
produtos, emiss&o, acompanhamento comercial e de marketing,
formacao, remuneracdo, assurfinance, entre outros. Os resultados
do estudo estdo a ser utilizados para nos ajudar a instaurar uma
politica de mudanga e de maior proximidade com todos os
mediadores, bem como a definir os objectivos que melhor servem
os interesses dos mediadores das seguradoras que integram o
universo Caixa Seguros e Salde, e, acima de tudo, os interesses
dos clientes.”

Amostra e resultados do Inquérito
Cientifico de Satisfacdo de Mediadores

de respostas = 1.945 mediadores responderam
ao inquérito disponibilizado online

58% de respondentes em regime de
exclusividade e 42% multimarca

53% eram mediadores Fidelidade Mundial e
47% Império Bonanca

79,3% dos inquiridos considera que as
seguradoras tratam bem os mediadores e que se
preocupam com o seu negocio

Promover o didlogo continuo com os mediadores
. Definicao de plano de accdo para responder as
expectativas identificadas no Inquérito Cientifico de
Satisfacdo dos Mediadores
. Realizacdo da 2.2 edicdo do Inquérito Cientifico de
Satisfacdo dos Mediadores

Tornar mais acessivel a informacdo sobre os
mediadores e respectiva carteira
. Criacdo do Bl do mediador

Promover a melhoria continua da comunicagéo
para os mediadores, através do investimento em
Tecnologias da Informagao

. Desenvolvimento de estudo para analisar a taxa
de utilizacdo dos portais My IB e My FM e
apresentacao de propostas de melhoria

Diversificar a atribuicao de prémios, de forma a
abranger mais mediadores, através da criacdo de
prémios regionais, por tipologia

. Andlise da actual situacdo de atribuicdo de
prémios e desenvolvimento de nova proposta para
implementacdo

63



3. A sustentabilidade na gestao

Investir na eficiéncia dos

Processos

0 processo de integragao de estruturas trouxe

consigo a necessidade de uniformizar

procedimentos, canais de comunicacao e culturas
empresariais. A melhoria da qualidade de servico
e da nossa capacidade de resposta exige que
estejamos na linha da frente na utilizacao de
tecnologias de informacao para garantir a
competitividade. Assumimos um compromisso
interno com a eficiéncia dos processos, de modo
a potenciar as vantagens de escala inerentes

a nossa dimensao e alavancarmos
os objectivos de negdcio.

Desenvolvimento do Medinet e ADN

A rede de mediadores da Fidelidade Mundial e da Império Bonanca
tém ao seu dispor duas plataformas de negdcio - Medinet (2002) e
ADN (1996) -, que funcionam como ferramentas de consulta. Estas
plataformas tém evoluido no sentido de se tornarem canais de
simulacdo e contratualizagdo de produtos, tornando o processo mais
eficiente e permitindo uma maior autonomia aos mediadores.

De forma a aumentar a utilizacdo destas plataformas de negdcio,
foi criado um sistema de incentivos para os mediadores que simulam
e contratualizam produtos através das mesmas. Foram também
nomeados “dinamizadores”, que estabelecem uma relagdo mais
proxima com os mediadores e ddo formacdo, mediante necessidades
identificadas. Para responder a urgéncia crescente de desen-
volvimento destas ferramentas, as seguradoras constituiram, em
Agosto de 2009, o Gabinete de Plataformas de Negacio.

Medinet e ADN

0 Medinet e 0 ADN estdo alinhados em termos de funcio-
nalidades, desde a integracdo de estruturas. Actualmente, a
aprovagao de propostas ja é feita através destes canais, onde
é possivel contratualizar os seguros automavel, acidentes de
trabalho e Multi-riscos habitacao.
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A eficiéncia nos custos e processos:
um objectivo transversal

As sequradoras do Grupo CGD lancaram um projecto integrado no
ambito do Programa ActivAction com o objectivo de atingir uma
posicdo competitiva na base de custos e melhorias do nivel de
servico. Este projecto foi acompanhado da criacdo de uma area
especifica dedicada a optimizacdo de custos e processos - Direccdo
de Processos e Valor -, sequindo uma abordagem “/ean” e actuando
sobre quatro dimensdes:

« Intervencao coordenada sobre processos, modelos de gestdo e

recursos humanos;

« Enfoque na eliminacdo de praticas contrarias ao bom desempenho;
« Criacdo de valéncias internas e arranque de dindmica de mudanga;
« Seguimento de uma metodologia standard.

Num total de dez iniciativas planeadas para a optimizacdo de custos
até ao inicio de 2010, destacam-se a agregacdo dos documentos
por cliente, a desmaterializacdo de documentos (impressdo e
expedicdo) e a consolidacdo de edificios.

Relativamente a optimizacdo processual, j& se encontram concluidas
as iniciativas que pretendem aumentar os pagamentos por
transferéncia e potenciar as funcbes da gestdo de sinistro de
acidentes de trabalho. Encontram-se em fase de implementacdo, a
titulo de exemplo, as iniciativas na area de cobrangas, cujo beneficio
previsto é de 1,1 milhdes de euros, assim como as iniciativas dentro
do processo de aceitacdo/emissao transversal aos ramos.



Fatima Travessa, Mediadora
"Actualmente, o sistema oferece um leque bastante alargado
de aplicagbes, fruto da sua evolucdo. Como resultado, o Medinet
permite uma prestacao de servico mais profissionalizada e maior
rapidez no atendimento ao cliente.”

o

Joaquim Lopes, Mediador

“A opcdo por solucdes que utilizam a web como base
tecnoldgica permite que o acesso a informacéo decorra de forma
rapida, em qualquer lugar e a qualquer hora, com custos de
comunicagGes que qualquer outro tipo de solugdo néo permitiria,
tornando a sua utilizacdo mais “democrética”, ou seja, acessivel
a totalidade da rede de mediacao, passivel de ser usada quer
pelas entidades mediadoras de maior dimenséo, quer pelo
mediador individual em inicio de carreira.”

Utilizacdo Medinet e ADN

dos cerca de 9.000 utilizadores do Medinet e ADN
trabalham com estas ferramentas para o ramo
automével, 72% para o Multi-riscos habitacao, e
35,9% para os acidentes de trabalho

Iniciativas de optimizacao de custos

iniciativas previstas para optimizacdo de custos,
com um beneficio associado de 9,7 milhdes de
euros, das quais 5 iniciativas implementadas, com
um beneficio alcancado de 4,5 milhdes de euros
3 pontos percentuais de aumento nos pagamentos
por transferéncias, na optimizacao de processos

Objectivos

Aumentar 22% a utilizacdo das plataformas
Medinet e ADN

. Criacdo de incentivos aos mediadores para
utilizacdo das plataformas Medinet e ADN

. Implementacéo de accbes de melhoria continua
das funcionalidades das plataformas
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3. A sustentabilidade na gestao

Apostar na eficiéncia dos
consumos

Pretendemos melhorar a eficiéncia

dos consumos em duas vertentes:
através das praticas de manutencao
dos nossos edificios e da sensibilizacao
dos nossos colaboradores para a
reducao do consumo de recursos.
Durante o ano de 2009, através do
"Gente com Ideias” dinamizamos
iniciativas de sensibilizacao para
alterar comportamentos.

Um compromisso com o ambiente

As seguradoras do Grupo CGD definiram, em 2008, uma politica
ambiental com o objectivo de seguir linhas de gestdo em
conformidade com a legislacdo e com as melhores praticas do sector.
Promoveram a eficiéncia no consumo de recursos e a redugdo do
impacto da sua actividade, nomeadamente ao nivel dos residuos
gerados. Como principal factor de mudanca, as seguradoras do
Grupo CGD tém reforcado a formacdo e sensibilizacdo dos
colaboradores neste ambito.

Os principais eixos de actuagdo sdo a inovagdo nos produtos que

integrem questdes ambientais e a implementacdo de um programa
de formacéo e sensibilizacao dos colaboradores para estas questdes.

66 Relatdrio de Sustentabilidade 2009

Gestao dos recursos

Os procedimentos de manutencdo dos edificios actuam sobre a
eficiéncia energética, a conformidade com normas técnicas e as
condices de seguranca.

No &mbito do Sistema Nacional de Certificacdo Energética e da
Qualidade do Ar Interior nos edificios, foi realizada uma certificacdo a
um edificio do Grupo, que obteve a classe energética “B". Para além
da certificacdo deste edificio foram ainda realizadas iniciativas para
reduzir o consumo indirecto de energia de outros edificios. Um dos
critérios na aquisicdo de viaturas € o seu valor de emissao de CO-.

Gestao interna dos consumos

A gestdo dos edificios, energia e agua é efectuada pela Sogrupo,
empresa do Grupo CGD.



Fernanda Pereira, Responsavel pela Equipa
Ambiental do Programa Gente com Ideias

"0 eixo de actuacdo ambiental da estratégia do nosso programa
de Responsabilidade Social ndo se esgota na implementacdo de
acgtes de formagdo e sensibilizacdo interna ou na integracéo dos
desafios ambientais nos produtos. E muito mais do que isso.
Consiste no exercicio dirio de atitudes e modos de trabalho
convergentes para o desenvolvimento integrado e sélido de uma
cultura corporativa, norteada pelo valor global da sustentabilidade.”

Campanhas de sensibilizacao ambiental

Como referido, um dos eixos fundamentais da implementacdo da
politica ambiental tem sido a formacdo. De facto, as seguradoras do
Grupo CGD entendem que os comportamentos séo a base para um
modelo sustentavel e tém reforcado a sensibilizagdo para o consumo
racional e a importancia da gestdo adequada dos residuos. Neste
contexto, foram desenvolvidas campanhas com o objectivo de
reduzir os consumos e promover a reciclagem e reutilizagdo de
recursos, em particular do papel.

Ao nivel da sensibilizacdo dos colaboradores, Gente com Ideias
promoveu a utilizacdo sustentavel do uso do papel e desenvolveu a
iniciativa de mobilidade “ABoleia”, através da qual os colaboradores
disponibilizam a sua viatura, dando boleia a outros que facam o
mesmo trajecto. Subordinado ao tema “Segure o lixo!", todos os
colaboradores das seguradoras receberam um eco-saco destinado
aos pequenos desperdicios resultantes das viagens de carro.

Para facilitar atitudes mais eficientes, as sequradoras do Grupo CGD
adquiriram impressoras multifuncionais, desenvolveram manuais de
utilizacdo eficiente destes equipamentos e lancaram alertas para
promover o uso da comunicacao electrénica.

de consumo de energia, equivalente a cerca de
36.000 voltas ao mundo de carro?, pela linha
do Equador

3 Assumindo o consumo médio de gasoleo de 4,5 litros
aos 100 km

de volume de dgua consumido, equivalente a
cerca de 11 piscinas olimpicas

Emissoes e residuos

de papel consumido, equivalente a cerca de
14.000 arvores (florestacao de cerca de

13 hectares)

6.972 ton CO de emissdes de gases com
efeito de estufa, equivalente a cerca de 33.000
arvores (florestacdo de cerca de 30 hectares)
280 ton de residuos produzidos, equivale a
cerca de 90 camides de transporte de residuos

Objectivos

Obter a certificacdo energética de trés edificios
em 2010

Melhorar o desempenho do consumo de 4gua
nos edificios

. Identificacdo de oportunidades para a reducdo do
consumo de agua ao nivel dos equipamentos,
nomeadamente redutores de caudal em &guas
sanitarias e equipamentos de AVAC.

Melhorar o desempenho energético dos edificios
. Identificacdo e execucdo de medidas de eficiéncia
energética para os edificios, através das auditorias
realizadas para a certificacdo energética, mas
também para os que, ndo sendo certificados,
tenham condicbes equiparaveis.

. Seleccdo e montagem de equipamentos com
elevada eficiéncia energética em remodelacdes a
executar em edificios.

Melhorar o desempenho ao nivel do consumo de
residuos

. Monitorizacdo da produgdo de residuos nos
grandes edificios

. Avaliacdo da eficicia das campanhas de
sensibilizacdo internas

. Avaliacdo da eficacia dos novos equipamentos
instalados (multifuncoes)

Sensibilizar os colaboradores para a redugdo de
consumos, introduzindo, sempre que possivel, os
consumos actuais e o contributo para a redugdo
. Realizacdo de accbes de sensibilizacdo

Definir critérios ambientais na seleccdo e
avaliacdo de fornecedores
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3. A sustentabilidade na gestao

Estruturar o investimento
na comunidade

A nossa estratégia de solidariedade tem
como ponto de partida a estratégia de
sustentabilidade das sequradoras do
Grupo CGD e resulta igualmente de uma
escuta especifica aos nossos stakeholders.
Em 2009, a nossa reflexao sobre a
abordagem a comunidade foi aprofundada
através de um diagndstico exaustivo das
praticas existentes. Simultaneamente, temos
desenvolvido iniciativas para responder

a evolucao das necessidades sociais.

Compromisso com a comunidade: o

negocio como eixo central de actuacao

Na primeira abordagem das empresas seguradoras do Grupo CGD
a sustentabilidade, a aproximacao a comunidade foi considerada
uma questdo importante, tendo sido desenvolvida uma estratégia
de solidariedade, que integra o voluntariado em accdes em torno
de tematicas criticas do sector.

Os eixos de actuagao definidos séo coerentes com os impactos e
desafios do negdcio e com o contexto de sustentabilidade:
deficiéncia (congénita ou por acidente), educacdo e literacia
financeira, microsseguro, pobreza e exclusdo social, prevencao
rodovidria, salide e estilos de vida saudaveis.
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A origem da Estratégia de Solidariedade

Resultou do cruzamento entre a estratégia de sustentabilidade,
a escuta de stakeholders, as especificidades do negdcio
segurador e o contexto nacional, na perspectiva do desen-
volvimento sustentavel.
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Criacao de uma Bolsa de Voluntarios e
parceria com a EntrAjuda

A estratégia de solidariedade das seguradoras do Grupo CGD
assinalou a estruturacdo das accdes com a comunidade. A primeira
accdo consistiu na definicdo de um regulamento interno que traduz
0s compromissos das empresas e as regras para a pratica de
voluntariado empresarial. De destacar a cedéncia de 8 horas por
semestre, por colaborador, para a pratica de voluntariado.

Foi estabelecido um protocolo com a EntrAjuda, com o objectivo de
estabelecer a ponte entre as necessidades das instituicdes e as
competéncias disponibilizadas, e assegurar a formagéo e acompa-
nhamento dos voluntarios.

A adesdo dos colaboradores é gerida através da Bolsa de
Voluntérios, onde 111 colaboradores das seguradoras, 33 dos quais
reformados, sdo convocados para participar nas iniciativas. Estes
colaboradores receberam formacéo, dada pela EntrAjuda, para
adequarem as suas competéncias ao contexto do voluntariado.
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Trés eixos estratégicos em torno do negécio

e Competéncias das empresas.
e Competéncias dos colaboradores.
 Donativos das empresas e dos colaboradores.

Arvore de Natal decorada com meias
oferecidas a Entrajuda
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Aprofundar a analise do investimento
social Objecto de analise do estudo

Fidelidade Mundial e Império Bonanca

Em 2010, foi realizada uma auditoria exaustiva aos donativos e

outros tipos de apoio, assim como uma analise de coeréncia entre * Tipos de investimento
a estratégia de solidariedade e as praticas. » Montantes investidos
e Alocacdo contabilistica
As conclusGes do estudo apontam para a necessidade de uma maior * Definicbes e terminologias usadas
estruturacdo da actuacdo, que passa pela definicao e divulgacdo * Abordage estratégica
dos critérios de escolha das instituicdes e projectos, pela avaliacio * Praticas de gestao

e medicdo dos impactos dos projectos e pelo reforco das areas de * Préticas de avaliagéo

actuacdo mais relacionadas com a actividade do Grupo.

Causas mais apoiadas

Causas mais apoiadas em 2009 (Fidelidade Mundial e Império
Bonanga):

 Desporto

e Cultura

e Juventude
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Na primeira pessoa...

Vitor Reis, Participante do Projecto

Gente com Ideias

"As iniciativas na comunidade sdo, para nés, um formidavel
motor de comunicacdo e motivacdo interna. Nos Ultimos anos,
responderam ndo s6 as necessidades das associacdes que
costumamos apoiar, mas permitiram igualmente melhorar a
coesdo interna, depois do processo de integracdo de servicos.
Hoje, a ambicdo é de continuar a criar esta cultura de
solidariedade com a sociedade, actuando de uma forma cada
vez mais estratégica e mais exigente. As questées na ordem do
dia: como optimizar 0s nossos impactos e integrar mais
estreitamente a preocupagao social na nossa actividade.”

Praticas da casa

Mochila Amiga:

A partir da recolha junto dos colaboradores, foram entregues a
criangas desfavorecidas, no inicio do ano lectivo 2009/2010,
cerca de 200 unidades de material escolar.

Bolsa de favores:

Iniciativa de troca de bens materiais e imateriais entre os
colaboradores, a propésito do Dia do Voluntério e do Dia da
Solidariedade.

Accao de Natal Pé de Meia:

Os colaboradores a titulo individual e o Grupo Caixa Seguros e
Saude contribuiram para a construcdo de um Pé de Meia, cujo
montante reverteu para a realizacdo de obras nas instalagdes da
Associagao Raizes. Foram angariados 18.500 euros.

Decoracio Arvores de Natal:
2500 pares de meias distribuidas a Entrajuda.

Estudo — o Papel das Empresas na Comunidade:
Promovido pela Sair da Casca, Caixa Geral de Depdsitos e Grupo
Caixa Seguros e Saude, com o Alto Patrocinio da Presidéncia da
Republica Portuguesa e o apoio do BCSD Portugal.

0 apoio ao estudo traduz a preocupacdo das empresas com a
maximizacdo dos impactes da filantropia empresarial e serviu de
benchmark para rever a actuagéo.

Investimento na comunidade: Patrocinios,

Quotizacoes, Donativos e Doagoes

investidos na comunidade, o que representou
8,6% do resultado antes de imposto

333.786 euros em patrocinios e

530.840 euros em donativos

263.100 euros investido em projectos
relacionados com a juventude, 65.500 euros
investidos em cultura

29.000 euros investidos em projectos proprios
das empresas sequradoras do Grupo CGD, como a
Mochila Amiga, o Pé de Meia ou os Jovens
Artistas AFID

Investimento em voluntariado

investidos na bolsa de voluntariado, 40 horas
de voluntariado, 960 horas de formacio com a
EntreAjuda

Objectivos

Prosseguir com a implementacdo da Estratégia
de Solidariedade

. Dinamizacao da Bolsa de Voluntarios (aumentar
em 20% a participacdo de colaboradores)

. Dinamizagdo da Bolsa de Favores

. Continuacdo da andlise de viabilidade do produto
microssequro

. Desenvolvimento de uma accdo de prevencéo
rodoviéria ou de educacdo para a literacia financeira
. Integracdo da sensibilizacdo para estilos de vida
saudaveis na oferta de produtos

Dar continuidade a estruturagdo do investimento
na comunidade

. Desenvolvimento de accoes que cubram todos os
eixos de actuacdo definidos na Estratégia de
Solidariedade das seguradoras do Grupo CGD:
literacia financeira, prevencdo rodoviaria e
microssequro

. Cruzamento dos resultados da andlise do
investimento na comunidade com as politicas
actuais das seguradoras do Grupo CGD
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3. A sustentabilidade na gestao

Contribuir para a dinamizacao da cultura

Em 2008, na primeira abordagem estratégica a sustentabilidade, identificamos
a cultura como uma das questdes emergentes para 2010. A este nivel, optamos
por dar continuidade ao trabalho que desenvolvemos ha varios anos com

a promocao e reconhecimento de jovens talentos na area da pintura e a

divulgacao da arte contemporanea.

Valorizar o talento de jovens pintores

Em 1990, foi criado o Prémio Jovens Pintores, com o objectivo de
estimular a producdo portuguesa na érea da pintura e promover o
reconhecimento de jovens talentos. Ao longo dos anos, este prémio,
de periodicidade bienal, seleccionou e premiou dezenas de jovens
artistas, abrindo-lhes assim novas oportunidades de carreira.

Em 2007, deu-se uma nova perspectiva ao prémio, mantendo o seu
caracter aberto através do modelo de concurso, mas vocacionando-o
para artistas em vias de iniciar a sua inser¢do no contexto artistico
portugués, contribuindo deste modo para incentivar a consolidagao
do seu percurso artistico.

Dos 111 concorrentes da edicdo de 2009, foram seleccionados seis
finalistas que integraram a exposicdo da Galeria Chiado 8.
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Chiado 8 Arte Contemporanea

Em Janeiro de 2002, as seguradoras do Grupo CGD, aproveitando
a localizacdo privilegiada de um dos seus edificios centrais,
decidiram participar nas iniciativas de reabilitacdo do Chiado, em
Lisboa, através da criacdo de um espaco de divulgacdo de arte
contemporanea — o Chiado 8.

Trata-se de uma iniciativa inédita no contexto empresarial portugués,
que fomenta a cultura e a arte e promove o reconhecimento dos
talentos portugueses.

Biblioteca Seguros

As empresas seqguradoras do Grupo CGD desenvolvem um conjunto
de iniciativas de interesse geral para a sociedade em distintos
ambitos profissionais e culturais. Exemplo destas iniciativas é o
projecto Biblioteca Seguros, que preparou para 2010 o terceiro
ntmero dedicado ao tema do envelhecimento da populagéo.



Na primeira pessoa...

Miguel Wandschneider, Consultor da Culturgest
e Responsavel pela programacao do Chiado 8

"0 projecto do Chiado 8 é um caso exemplar de envolvimento
de uma empresa no dominio da divulgacdo da arte
contemporanea. E exemplar, desde logo, porque a Fidelidade
Mundial se juntou a uma instituicio — Culturgest — com
experiéncia e competéncias especificas ao nivel da concepgéo e
producdo de projectos de arte contemporénea. E exemplar pela
forma perfeitamente simbiotica como a colaboracdo entre a
Fidelidade Mundial e a Culturgest sempre decorreu, com um
didlogo constante e um entendimento claro do papel e das
competéncias de cada um dentro do projecto. E exemplar ainda
pela relacdo entre custos e beneficios. Com um orgamento
moderado, a Fidelidade Mundial tem todas as razées para se
orgulhar de estar por trs de um projecto que Se tornou uma
referéncia muito importante no panorama artistico portugués e
cuja relevancia e qualidade é amplamente reconhecida, como
se pode constatar pela cobertura critica de que tem sido objecto,
inclusive pela inclusdo reiterada de exposicbes do projecto nos
balancos do ano nas artes visuais.”

Promocao de artistas contemporaneos

e Alberto Carneiro * Joana Rego

e Albuquerque Mendes e Jodo Moreno

e Alexandre Estrela ® Jodo Queiroz

° Ana Jotta, e Jorge Galindo

© André Guedes e Jorge Molder

© André Sousa * José Loureiro

* Augusto Alves da Silva * Leonor Antunes
* Base Litz e Luisa Correia

e Cristina Ataide Costa Pinheiro e Luisa Cunha

e Cruz Filipe e Nikias Skapinakis

e Francisco Tropa

e Gerad Castelo Lopes
* |sabel Pavéo

e |da David

* |vo Ribeiro

® Jan Voss

 Penk

® Sonia Almeida
* René Bertholo
® Rui Toscano

e \Vitor Pomar

NuUmeros-chave

participantes no Prémio Jovens Pintores em 2009

foi o valor do prémio vencedor

visitantes no Chiado 8, desde 2002

Objectivos

Dar continuidade a promocdo da cultura e
reconhecimento de jovens talentos
. Fidelidade Mundial Prémio Jovens Pintores

‘—'—-._q_.'
_— ————
e | ot oyl
e ey | =1

Fidelidade Mundial Chiado 8
Arte Contemporanea

Sénia Almeida

Exposicdo “To be abstract” 2009
Distinguida com Menc&o Honrosa
Prémio Fidelidade Mundial Jovens Pintores 2007
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3. A sustentabilidade na gestao

Integrar o compromisso com

a sustentabilidade
na cadeia de valor

Incentivar os nossos parceiros de negocio
para a incorporacao de praticas de controlo
de gestao, técnicas oficinais e ambientais,

NOS Seus Processos é uma preocupacao que
temos assumido de forma mais activa nos
ultimos anos. Temos trabalhado desde 2007
para a certificacao da nossa rede de oficinas,

um passo que consideramos fundamental
para integrar a sustentabilidade na nossa

cadeia de valor.

Certificacao das oficinas

0 processo de certificacdo da rede de oficinas convencionadas
assenta no cumprimento de um conjunto de procedimentos
estruturados sobre um sistema de qualificacdo, especialmente
concebido para as oficinas automéveis, pelo Centro de Zaragoza.
As auditorias de certificacdo, no &mbito deste processo, sao
conduzidas pela SGS, que face a sua reputacao e experiéncia como
organismo de certificacdo, mereceu a seleccdo por parte do Centro
de Zaragoza, como seu parceiro em Portugal.

Além da certificacdo, esta definida uma classificacéo, em funcao do
grau de cumprimento dos requisitos, que varia entre trés e cinco
estrelas. A classificacdo de trés estrelas foi a classificacdo minima
exigida na primeira fase do Projecto de Certificacdo. As oficinas que
concluiram com sucesso o processo de certificacdo receberam uma
declaracdo de conformidade e uma placa identificativa de “Oficina
Certificada CZ" para ser afixada num local da oficina bem visivel
ao publico.
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O sistema de certificacdo vem beneficiar diversas partes interessadas
- oficinas, seguradoras e cliente final -, pois assegura um maior nivel
de qualidade do servico prestado, a0 mesmo tempo que garante
uma uniformizacéo dos critérios de apreciacao e de avaliagdo desses
servicos. Garante as oficinas uma gestdo integrada e alicercada
numa cultura organizacional que, além de uma credibilizacdo junto
dos seus clientes, proporciona ainda ganhos de produtividade e,
consequentemente, aumentos de rentabilidade.

Exigéncia pela qualidade

As seguradoras do Grupo CGD estdo a solicitar a um conjunto
seleccionado de oficinas, a certificacdo de quatro estrelas como
condicdo para a abertura de processos de sinistro, proporcionando
desse modo ao segurado ou a terceiro, a comodidade de efectuar
simultaneamente na oficina a participacéo, peritagem e reparacao
do seu veiculo.



Na primeira pessoa...

Pedro Sousa, ToledoCar

"A ToledoCar, tendo como pilares de gestdo a aposta na
exceléncia e profissionalismo dos seus servicos prestados,
abracou, desde o primeiro dia, a proposta de certificacdo de trés
estrelas do Centro de Zaragoza como sendo um salto qualitativo
que permite dar uma resposta ao mercado cada vez mais
exigente. As mais-valias desta certificagdo ndo passam apenas
como um conceito de marketing, como por vezes é entendido.
Faz, sim, elevar o nivel de qualidade das reparacées efectuadas
e, através de uma aplicacdo continua, consegue-se obter a
percepcao do grau de satisfacdo dos clientes e averiguar a
eficicia e a orientacdo da empresa.”

Walter Lamego, MCoutinho

“A MCoutinho pretende, de uma forma transversal, envolver e
comprometer no programa de qualidade os principais
protagonistas da sua empresa, isto €, colaboradores, clientes
e fornecedores.

Para os colaboradores esta ferramenta representa o
desenvolvimento de uma forte, estruturada e consciente cultura
organizacional, garantindo desta forma o envolvimento e a
participacdo activa de todos na vida da empresa. Para os clientes,
procura aplicar continuamente processos de melhoria decorrentes
de uma certificacdo, percepcionar o grau da satisfacdo dos
clientes e averiguar a eficiéncia da orientacdo para o cliente.
Por fim, para os fornecedores, a politica de qualidade representa
a definicdo de uma lista de critérios a utilizar na seleccdo e
avaliacdo dos mesmos.

0 trinémio colaboradores, clientes e fornecedores tem como
elemento aglutinador a visdo win win win. Deste modo, 0 grupo
MCoutinho pretende ser uma empresa geradora de valor
acrescentado para todas as partes interessadas com quem
se relaciona.”

NuUmeros-chave

oficinas certificadas

Objectivos 2010

Consolidar o processo de certificacao das oficinas
. Certificacdo de 10 oficinas em quatro estrelas
.Acompanhamento das oficinas com certificacdo de
trés estrelas (periodo de 54 meses) na manutengéo
desta certificacdo

. Formacdo das oficinas para implementacdo de
praticas de controlo de gestdo, técnicas oficinais,
ambientais e de higiene, salide e seguranca no
trabalho

Incentivar a implementacdo de boas praticas
pelas oficinas

. Criacdo de accdo de reconhecimento de boas
praticas das oficinas
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3. A sustentabilidade na gestao

Garantir a transparéncia
da actividade

O Instituto de Seguros de Portugal (ISP)
exige que as empresas do sector definam
e implementem uma politica de
tratamento de clientes e uma politica
antifraude; que instituam uma funcao
autonoma responsavel pela gestao de
reclamacdes e designem um provedor
do cliente. Respondemos a estas linhas
orientadoras do ISP e criamos ainda
uma estrutura especifica dedicada a
arbitragem de conflitos entre os

nossos clientes.

Compliance

As seguradoras do Grupo CGD adoptam uma estratégia de
compliance e de prevencdo de branqueamento de capitais ao nivel
das melhores praticas internacionais, constituindo-se como uma
referéncia no mercado segurador nacional. Esta estratégia é
disseminada e operacionalizada numa Direccdo de Compliance,
dedicada aos processos de controlo e prevencdo de branqueamento
de capitais e a garantia de cumprimento de legislacdo, regras, codigos
e normativos de forma a mitigar o risco reputacional e de compliance.

Em 2009, deu-se ainda a implementacdo da funcdo compliance nas
seguradoras Via Directa, Multicare e CARES, e nas sucursais da
Fidelidade Mundial e Império Bonanca no exterior, tendo ainda,
nestas Ultimas, sido igualmente implementada uma nova funcdo de
prevencao de branqueamento de capitais.

A Direccéo de Compliance tem como missdo contribuir para que
os 6rgaos de gestdo, a estrutura directiva e os colaboradores,
cumpram a legislacao, as regras, 0s c4digos e 0s normativos em
vigor, externos e internos, de forma a evitar prejuizos para a
imagem das empresas e a sua reputacdo no mercado, bem como
de ordem financeira (risco de compliance).
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Tratar os clientes com lealdade

Dentro dos processos e controlos do gabinete de compliance,
destaca-se a iniciativa “Tratar os clientes com lealdade”, com o
objectivo de zelar pelos interesses justos e legitimos dos clientes.
Os principios subjacentes a esta iniciativa tém em consideracéo a
concepcdo do produto, o marketing e publicidade, o processo de
venda, o suporte pés-venda, a gestdo de sinistros, a gestdo de
reclamacdes e informacao de gestao.

Assegurar a imparcialidade
e a transparéncia

As seguradoras do Grupo CGD iniciaram uma colaboragéo com a
Universidade Catdlica, para a realizacdo de arbitragens, através do
Centro de Arbitragens da Universidade Catélica Portuguesa
(CAUCP), em sinistros que interviessem exclusivamente clientes das
seguradoras do Grupo CGD garantidos por contratos de seguro de
responsabilidade civil automével, com interesses ou direitos
conflituantes. De destacar, que a actuacao é exclusivamente para
estipular a quota-parte de responsabilidade de cada segurado e que
n&o existe obrigatoriedade de adesdo por parte dos clientes.



Na primeira pessoa...

Antonio Noronha, Administrador da

Fidelidade Mundial e da Império Bonanca

“Face a dimensdo e composicdo das empresas seguradoras do
Grupo CGD, é frequente a existéncia de sinistros entre clientes
da mesma companhia ou entre clientes do Grupo. Tornou-se
necessario, em situacoes de desconforto para qualquer das
partes, ter uma solucdo perceptivel e bem aceite para a resolucdo
dos sinistros. Perante interesses conflituantes de dois segurados
do Grupo e exclusivamente para estipular a quota-parte de
responsabilidades de cada segurado, ha uma iniciativa proce-
ssual de recurso: a arbitragem preventiva. Neste sentido, 0 Grupo
é proactivo na resolucdo do potencial conflito.

Foram realizadas nos Ultimos dois anos cerca de 1.000
arbitragens preventivas, relativas a clientes das seguradoras do
Grupo CGD. O tempo médio que inicialmente rondava os 35
dias, situa-se agora nos 29 dias. Com 6bvios beneficios para os
intervenientes, o mais provavel é que este prazo seja ainda mais
reduzido. Cerca de 80% destes casos de arbitragem referem-se
a sinistros com danos materiais.”

Nos dltimos dois anos, na sequéncia do protocolo com a
Universidade Catolica, foram realizadas 1007 arbitragens (446 em
2009), com um tempo médio de processo de 29 dias (comparado
com 35 dias em 2008). Destas arbitragens, 818 referem-se a danos
materiais e as restantes a danos corporais.

Centro de Arbitragem da

Universidade Catélica Portuguesa

E um servico exclusivo, (inico no mercado portugués, que permite
aresolucdo do conflito de modo célere e eficaz, uma arbitragem
transparente e idonea, sem custos para os clientes e garante
sentencas com o mesmo valor e eficacia de uma qualquer
decisdo judicial de primeira instancia.

Accao Compliance

Leis e 7 Normas Regulamentares do Instituto de
Seguros de Portugal analisadas

58 novos produtos analisados (com incidéncia no
ramo Vida)

Accao de prevencao de
branqueamento de capitais

andlises efectuadas de filtragem de clientes e
136 transaccées monitorizadas

Objectivos

Garantir a actualizacdo e divulgagdo do Manual
de Compliance junto dos colaboradores
. Actualizacdo do Manual de Compliance
. Lancamento de um site interno sobre compliance

Preparar e implementar a 2.2 fase do Programa
de Visitas de Compliance

. Desenvolvimento do programa de visitas de
compliance

. Implementacdo do programa de formacdo e-learning
em compliance

Melhorar os sistemas de prevencdo de
branqueamento de capitais

. Implementacdo do sofware de filtragem dos
clientes nas sucursais

Alargar o ambito de actuacdo do Centro de
Arbitragem da Universidade Catdlica Portuguesa
. Realizagdo da 1.2 arbitragem de ramo diverso do
Seguro Automével, nomeadamente do ramo de
patrimoniais
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3. A sustentabilidade na gestao

Colocar a sustentabilidade
na ordem do dia dos
colaboradores

A integracao da estratégia de
sustentabilidade na nossa actividade e

a passagem da visao do topo da empresa
para a cultura operacional foram factores
criticos de sucesso e, a0 mesmo tempo,
uma mudanca dificil de atingir a curto
prazo. Desde 2007, através do Gente com
|deias, desenvolvemos ac¢oes para levar
os temas da sustentabilidade a agenda
do dia dos nossos colaboradores.

Desenvolvimento da comunicacao
electrénica

Para assinalar o compromisso com a sustentabilidade foi criado um
site na Intranet para partilha da tematica entre os colaboradores,
disponibilizacdo de informacdo e criacdo de iniciativas que
promovem a participacdo. Este site, que funciona como o espelho
do programa, disponibiliza menus de informacdo sobre as tematicas
do sector, iniciativas como workshops, rastreios, concursos e
actividades, sugestdes que acompanham efemérides, curiosidades,
eventos, dicas e temas que mudam todos os meses.

Mensalmente, os colaboradores das empresas recebem também a
newsletter " Gente com Ideias em 60 segundos”. Existe uma caixa
de correio “Gente com Ideias” destinada a comunicar em tempo
real com todos os colaboradores sobre informacdes de interesse
geral. No préprio site “Gente com Ideias”, o espaco DIGA LA
destina-se a criar interaccdo com os colaboradores, que podem
deixar sugestdes.
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Prémio de Inovacao “Segure o Futuro”

0 ano de 2009 foi marcado pela realizacdo de diversas iniciativas
para gerar uma relacdo mais proxima dos colaboradores com o tema
da sustentabilidade. De destacar a 1.2 Edicdo do Prémio Inovagdo —
Segure o Futuro, criado para sensibilizar para as principais questoes
da actividade seqguradora em matéria de sustentabilidade e para
promover a inovacdo e a motivacdo interna, relacionados com éareas
internas - eficiéncia interna - e com dreas externas - Ambiente e
Alteracdes Climaticas, Envelhecimento da Populagéo, Saude, Acesso
aos Seguros e Acidentes.

Aproximar os colaboradores das tematicas

No ambito da promocdo de estilos de vida saudaveis, foram
realizados rastreios de massa gorda, tenséo arterial, colesterol,
rastreio pulmonar e rastreio oftalmolégico, tendo sido ainda criado
0 Més da Vida Saudavel e um espaco préprio no site para o tema.

0 ano de 2009 foi ainda marcado pela criacdo de passatempos
alusivos ao Dia do Pai, Dia da Mae, Dia da Crianca e Dia dos Avos.

Foram instalados dez espacos Gente com Ideias em todas as
empresas, destinados a acolher e divulgar iniciativas, fomentando a
interaccdo com os colaboradores. Estes espacos foram inaugurados
com a iniciativa Troca/Troca de Livros, destinada a promogéo da
leitura por parte dos colaboradores.



Na primeira pesso

Francisco Bras de Oliveira, Vencedor do

Prémio de Inovacao

“Estas iniciativas sdo um indispensavel férum para que as ideias
venham, literalmente, ca para fora. A ideia vencedora pretende
aumentar o valor do seguro obrigatdrio de acidentes de trabalho,
de forma a incorporar neste, a prestacao do servico de satide
e seguranca no trabalho, contribuindo em primeiro lugar para
a reducgdo dos acidentes de trabalho e, em consequéncia
disso, para o reforco da rentabilidade do ramo e da fidelizacdo
dos clientes.”

Sofia Botelho, Responsavel pela Equipa de
Comunicacao do Programa Gente com Ideias

"0 "Prémio Inovagao — Segure o Futuro” foi criado com o
objectivo de por a sustentabilidade na ordem do dia e de, de
uma forma participativa e activa, divulgar a relacdo entre
0 negocio e os desafios da sustentabilidade junto dos colabora-
dores. Este prémio tem, entre outros, o mérito de colocar todos
os colaboradores em posicao de igualdade e de torna-los parte
activa nos destinos das empresas, promovendo a inovacao e a
motivacdo interna. Para divulgar o prémio foi criado um microsite
interno com a disponibilizacdo da informacdo sobre susten-
tabilidade, riscos e oportunidades para o sector e exemplos de
boas préaticas ja implementadas. Neste prémio, o troféu dos
vencedores é sempre “um trunfo” também para a empresa e
um contributo para o futuro.”

Prémio Inovacao

candidaturas para o Prémio Inovacao, 1 ideia
vencedora na area da Prevencdo de Acidentes de
Trabalho em fase de implementacao, 2 mencdes
honrosas para ideias que integram produtos e
eficiéncia interna com a vertente ambiental

ras iniciativas internas

ambito da sustentabilidade

iniciativas distribuidas por: 1 de inovacdo e
motivacdo interna, 5 de sensibilizacdo para estilos
de vida saudavel, 5 rastreios de satde,

3 de ambiente, 7 de solidariedade, 3 de poupanca
e reforma, 2 de acesso a cultura, 4 de empresa e
familia, 1 prevencéo rodoviaria e 9 concursos

e passatempos

newsletters, 14.632 visitas ao site, 38.871

paginas lidas, 4.1086 visitantes tnicos do site

Objectivos

Reforcar a sensibilizacdo interna para a
sustentabilidade

. Realizacéo de nova edicéo do Prémio Inovagdo —
Segure o Futuro

Apostar na divulgacdo externa da sustentabilidade
das seguradoras do Grupo CGD

Lancamento de site na Internet sobre a
sustentabilidade das sequradoras do Grupo CGD
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3. A sustentabilidade na gestao

Gente com Ideias — Uma actuacao transversal
O trabalho levado a cabo por Gente com Ideias, no seu ambito diverso,
incide na criacao de uma cultura de sustentabilidade interna.
Apresentamos as iniciativas que marcaram o ano de 20009.

Promocdo de Estilos de Vida Saudaveis

. Més da Vida Saudavel

- Alimentacao saudavel, com distribuicdo de individuais de refeicao
e autocolantes didacticos e praticos

- Prética de exercicio fisico, com passatempos e oferta de bicicletas
- Boa forma intelectual, com o alerta para um cérebro activo
' ,-"-fﬂ ; s e pals§atempos'cor.n oferta de livros de ginés.tic'a cerebral
8 ’ - Praticas saudaveis, como bom humor e optimismo
Inovagdo e Motivagao Interna - Agenda de Satde: uma boa pratica por dia!

. Prémio Inovagdo — Segure o Futuro:
colocar a sustentabilidade na ordem do
dia e divulgar a relacdo entre o negécio

e os desafios da sustentabilidade “ ETM 1 t a a Ij

/A %ﬁlﬂ&m!
B ’

Prevencdo da Saude Ambiente

. Rastreios: massa gorda, tenséo arterial, colesterol . Promocao da utilizacdo sustentavel

(com divulgacao de informacéo sobre diabetes e tensdo do uso do papel

arterial), pulmonar, em parceria com a HPP, e . Iniciativa “ABoleia”

oftalmolégico (este dirigido aos filhos dos colaboradores) . "Segure o lixo!": distribuicao de um
£C0-5aCo para o carro
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. Bolsa de Voluntarios, composta por colaboradores no activo e na
reforma e formados pela EntrAjuda

. Mochila Amiga: recolha interna de materiais escolares destinados a
criangas desfavorecidas

. Arvores de Natal solidérias: 3000 pares de meias doados a criancas

de instituicdes carenciadas

. Pé-de-Meia: recolha de donativos para a realizacdo de obras nas
instalacbes da Associacdo Raizes

. Bolsa de Favores: troca de bens materiais e imateriais entre os colaboradores
. Entrega de cabazes de Natal aos pensionistas de acidentes de trabalho
. Recolhas de sangue junto dos colaboradores

Acesso a Cultura

. Oferta de bilhetes para o teatro

. Criagdo da Troca/Troca de Livros para
promogao da leitura, com 10 stands criados
nos edificios centrais

. Oferta de vouchers de desconto em livros
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Promogao da poupanga e literacia financeira

. Oferta de ferramentas de gestéo de despesas pessoais
. Disponibilizacdo de Manual de Poupanca

. Passatempos de sensibilizacdo e oferta de PPR (LEVE)
aos colaboradores

Empresa/Familia

. Passatempos relacionados com Dia do Pai,

Dia da Mae, Dia da Crianca e Dia dos Avds, com
enquadramento em teméticas de sustentabilidade
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3. A sustentabilidade na gestao

Plano de Accao | Resumo

Questao Eixo de Actuacao Obijectivos

Inovar nos produtos como promotor do equilibrio

Transmitir uma mensagem de seguranca a sociedade, através do investimento
na procura de solugdes alternativas de poupanca

Desenvolver produtos que conjuguem taxas de cobertura e as dificuldades do
servico publico para uma resposta mais atempada as necessidades

Envelhecimento da populacdo

Saude e estilos de vida saudaveis

Integracdo da
sustentabilidade
nos produtos

Colocar no mercado uma oferta de seguro ambiental que responda as novas
necessidades das empresas abrangidas pelo Decreto Lei n.° 147/2008 de 29
de Julho

Prestar servicos de consultoria e acompanhamento dos clientes na avaliacdo
dos seus riscos ambientais

Ambiente e Alteracdes Climaticas

Criar produtos para responder as necessidades especificas dos segmentos da
populacdo tradicionalmente excluidos

Adaptar produtos ja existentes para responder a necessidades sociais
emergentes

Desenvolver produtos complementares, como o microsseguro empresarial,
ligado ao microcrédito do Grupo CGD

Incluséo Social
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Questao

Qualidade de
servico e
capacidade
de resposta

Eixo de Actuacao

Formacdo dos mediadores

Dialogo e comunicagdo com os
mediadores

Envolvimento dos mediadores

Gestao das reclamagoes

Obijectivos

Reforcar a formacdo dos mediadores
para desenvolvimento de novas
competéncias

Accoes

Inclusdo de formacéo
comportamental no plano de
formacéo de 2010

Dar continuidade ao desenvolvimento
do Projecto Gestores de Clientes

Seleccéo de 150 Gestores de
Cliente/Mediadores Profissionais

Promover o didlogo continuo com os
mediadores

Definicao de plano de accao
para responder as expectativas
identificadas no Inquérito
Cientifico de Satisfacdo dos
Mediadores

Realizacéo da 2.2 Edicdo do
Inquérito Cientifico de
Satisfacao dos Mediadores

Tornar mais acessivel a informacao
sobre os mediadores e respectiva
carteira

Criacdo do Bl do mediador

Promover a melhoria continua da
comunicacdo para os mediadores,
através da aposta em Tecnologias da
Informacao

Desenvolvimento de estudo para
analisar a taxa de utilizacdo dos
Portais My IB e My FM e
apresentacdo de propostas de
melhoria

Diversificar a atribuicdo de prémios,
de forma a abranger mais mediadores,
através da criacdo de prémios
regionais, prémios por tipologia

Anélise da actual situacao de
atribuicao de prémios e
desenvolvimento de nova
proposta para implementacdo
em 2011

Reforcar o desempenho da area
técnica

e e e e e e e e e ] e e e e e e

Melhoria do nivel de servico de
modo a obter uma taxa de
reabertura inferior a 10%

Melhoria da eficiéncia do Centro
de Gestao de Reclamacoes —
medida através do prazo médio
de resposta interno
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3. A sustentabilidade na gestao

Plano de Accao | Resumo

Questao Eixo de Actuacao Obijectivos Accoes

Actualizacdo do Manual de
Compliance

Lancamento de um site interno
sobre compliance

Garantir a actualizacdo e divulgacao do
Manual de Compliance junto dos
colaboradores das seguradoras do
Grupo CGD

Preparar e implementar a 2.% fase do Desenvolvimento do programa
Programa de Visitas de Compliance de visitas de compliance
Compliance - S .
Implementacdo do programa de
Transparéncia formacdo e-learning em
Compliance

Implementacdo do sofware de
filtragem dos clientes nas
sucursais

Realizacdo da 1.% arbitragem de
ramo diverso do Seguro
Automovel, nomeadamente do
ramo de patrimoniais

Melhorar os sistemas de prevencéo
de branqueamento de capitais

Alargar o dmbito de actuacdo do
Arbitragem e resolugdo de conflitos Centro de Arbitragem da Universidade
Catolica Portuguesa

Apostar na divulgacdo externa da
sustentabilidade das sequradoras do
Grupo CGD

Lancamento de site na internet
sobre a sustentabilidade das
seguradoras do Grupo CGD

Comunicagdo da sustentabilidade

Revisa
eviséo da externa

estratégia

de comunicacao da
sustentabilidade
do Grupo

Realizacdo de nova edicao do
Prémio Inovacao — Segure o
Futuro

Reforcar a sensibilizacdo interna para
a sustentabilidade

Comunicacao da sustentabilidade
interna
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Questao

Gestao
de recursos

Eixo de Actuacao

Gestao ambiental interna

Objectivos

Obter a certificagdo energética de 3
edificios do Grupo Caixa Seguros e
Saude

Melhorar o desempenho do consumo
de agua nos edificios

Melhorar o desempenho energético
dos edificios

Melhorar o desempenho ao nivel do
consumo de residuos

Definir critérios ambientais na
seleccdo e avaliacdo de fornecedores

Sensibilizacdo ambiental interna

Sensibilizar os colaboradores para a
reducdo de consumos, introduzindo,
sempre que possivel, 0s consumos
actuais e o contributo para a redugéo

Utilizagdo de plataformas Medinet
e ADN

Aumentar 22% a utilizagdo das
plataformas Medinet e ADN

Accoes

Resposta aos requisitos
necessarios para obter
certificagdo energética

Identificacdo de oportunidades
para a reducdo do consumo de
agua ao nivel dos
equipamentos, nomeadamente
redutores de caudal em 4guas
sanitarias e equipamentos

de AVAC

Identificacdo e execugao de
medidas de eficiéncia energética
para os edificios, através das
auditorias realizadas para a
certificacéo energética, como
também para os edificios que
nao sendo certificados, tenham
condicbes equiparaveis

Seleccdo e montagem de
equipamentos com elevada
eficiéncia energética em
remodelaces a executar em
edificios

Monitorizacdo da produgao de
residuos nos grandes edificios
Avaliacdo da eficacia das
campanhas de sensibilizacdo
internas

Avaliacdo da eficacia dos novos
equipamentos instalados
(multifuncoes)

Seleccéo de critérios ambientais
a incluir na aquisicdo de bens e
Servicos

Realizacdo de accbes de
sensibilizacdo

Criacdo de incentivos aos
mediadores para utilizacdo das
plataformas Medinet e ADN

Implementacdo de accbes de
melhoria continua das
funcionalidades das plataformas
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3. A sustentabilidade na gestao

Questao Eixo de Actuacao Obijectivos Accoes

Certificacdo de 10 oficinas em
quatro estrelas

Acompanhamento das oficinas
com certificacdo de trés estrelas
(periodo de 54 meses) na
Consolidar o processo de certificagao manutencdo desta certificacdo

das oficinas

Formacéo das oficinas para
implementacao de praticas de
controlo de gestao, técnicas
oficinais, ambientais e de
higiene, satide e seguranca no
trabalho

Impacto na cadeia Sustentabilidade nas oficinas

de valor

Criacdo de accao de
reconhecimento de boas
praticas das oficinas

Incentivar a implementacéo de boas
praticas pelas oficinas

Dinamizacao da Bolsa de
Voluntarios (aumentar em 20%
a participacao de
colaboradores).

Dinamizacao da Bolsa de
Favores

Continuacdo da andlise de
viabilidade do produto
microsseguro

Prosseguir com a implementacdo da
Estratégia de Solidariedade

Desenvolvimento de uma accéo
de prevencdo rodoviaria ou de
educacéo para a literacia
financeira

Investimento na
comunidade

Estruturagdo do investimento na
comunidade Integracdo da sensibilizagao
para estilos de vida saudaveis na
oferta de produtos
Desenvolvimento de acgdes que
cubram todos os eixos de
actuacao definidos na estratégia
de solidariedade das
seguradoras do Grupo CGD:
literacia financeira, prevencao
rodovidria, e microsseguro

Dar continuidade & estruturacdo do
investimento na comunidade.

Cruzamento dos resultados da
andlise do investimento na
comunidade com as politicas
actuais das seguradoras do
Grupo CGD
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Questao Eixo de Actuacao Obijectivos Accoes

Lancamento da 2.% edicdo do
Projecto de Retencéo de Talentos

Dinamizacdo do programa de
trainees (4.% edicao)

Curso de e-learning sobre
conhecimentos basicos do sector
segurador

Retencdo de talentos Dar continuidade a aposta na retencéo

de talentos

Manutencéo dos concursos e

Dar continuidade & promogao de passatempos para colaboradores

iniciativas de envolvimento dos

Pintores
talentos

Colaboradores colaboradores ] e e e
i Replicacdo da accéo Pé-de-meia
1 - e S —
1 .
i Envolvimento dos colaboradores Realizacio periédica de accdes
! de formacdo de follow-up do
. projecto.
Implementar a 2.7 Fase do Projecto Identificacdo de outras areas
i Conquiste o OK! dos seus clientes )
! de desenvolvimento para as
quais sera aplicada a mesma
metodologia
: - - - e S S
1 . .
i Criar ferramentas de escuta activa e - o
[ - ) Realizagdo de um novo inquérito
1 Clima organizacional resposta relacionadas com as . .
i . de clima organizacional FM/IB
! expectativas dos colaboradores
1
— — R - [ e e
H o . -
i - Dar continuidade d promogdo da 11.?2 edicdo do Prémio Jovens
Cultura I Promocao da cultura cultura e reconhecimento de jovens
1
1
i
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4. Anexo

Action learning - Processo de formacdo em que os participantes
estudam as suas proprias accdes e experiéncia, numa dptica de
aprender fazendo, com o objectivo de melhorar o seu desempenho.

ActivAction - Conjunto integrado de projectos com o objectivo de
concretizar as aspiracdes do Grupo Caixa Seguros e Saude para
2008-2010.

Assurfinance - Venda de produtos bancarios através da rede de
distribuicdo de seguros.

Business as usual - Representa o estado normal de funcionamento
das operacdes de uma organizacdo, em contraste com um projecto
ou programa que introduza mudanca.

Cash-back - Montante directamente alocado ao Plano Poupanca
Reforma aquando um pagamento através do Cartdo de Crédito Leve.

CAUCP - Centro de Arbitragem da Universidade Catolica Portuguesa.

Compliance - Cumprimento das normas legais e regulamentares,
politicas e directrizes estabelecidas para o negécio e para as
actividades de uma organizacao.

Contact center - Evolucdo do conceito de call center que converge
todas as infra-estruturas de comunicacdo sobre uma Unica
plataforma comum, integrando diversos pontos de interaccdo com
o cliente e a disponibilizacdo de um servico através de canais
associados.
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CO, - Diéxido de carbono.

Corretor de Seguros - Pessoa que exerce a actividade de
mediacdo de seguros de forma independente face as empresas de
seguros, baseando a sua actividade numa anélise imparcial de um
numero suficiente de contratos de sequro disponiveis no mercado
que lhe permita aconselhar o cliente, tendo em conta as suas
necessidades especificas.

Dislipidémia - Presenca de niveis elevados ou anormais de lipidos
e/ou lipoproteinas no sangue.

E-learning - Modelo de formacdo ndo presencial, através da
utilizacdo de tecnologias da informacdo e comunicacao.

Focus group - Técnica utilizada na pesquisa de mercado qualitativa,
na qual se utiliza a discussdo moderada entre um grupo de pessoas,
também denominada “Discussdes de grupo”.

Formacdo comportamental - Formagdo em areas comportamentais
e inteligéncia emocional, em contraste com dreas técnicas, com o
objectivo de melhorar as soft skills dos formandos.

Gigajoules (GJ) - Unidade métrica utilizada para medicdo de
€onsumos energéticos.

Global Reporting Initiativa (GRI) - Standard internacional de
referéncia para relatorios de sustentabilidade. As directrizes GRI séo
adoptadas por mais de 1.500 empresas em todo o mundo.



Lean - Filosofia de gestdo focada na reducdo de desperdicio
(tempos de espera, excesso de processos, etc.), com o objectivo de
melhorar a qualidade do servico prestado e optimizar a estrutura
de custos.

Mediador - Pessoa singular ou colectiva, inscrita no Instituto de
Seguros de Portugal, autorizada a apresentar, propor e preparar a
celebracdo de contratos de seguro, nos termos legalmente
estabelecidos. Os mediadores dividem-se em trés categorias:
agentes de seguros, angariadores de seguros e corretores de
sequros.

Mediadores activos - Mediadores com apdlices novas no ano
de 2009.

Mediadores exclusivos - Mediadores que comercializam apenas
produtos das marcas das seguradoras do Grupo CGD.

Multi-riscos - Contrato de sequro que garante varios riscos.

Mutualizacdo - Partilha do risco sobre o qual assentam os
mecanismos do seguro.

Newsletter - Tipo de publicacdo de distribuicdo regular a
assinantes, amplamente disseminada por via electrdnica.

Pack-start - Pacote inicial de ofertas de um produto.

Pay as you drive - Incentivo inserido no desafio da Prevencéo
Rodovidria que consiste na variacdo do prémio de seguro pago
consoante o tipo de condugdo do cliente, premiando condutores
mais responsaveis.

Plano de Poupanca Reforma (PPR) - Planos de poupanca de
médio ou longo prazo, que contribuem para o financiamento de um
complemento de reforma e para fazer face a situaces de
necessidade.

Ramo Né&o Vida - A actividade do ramo Nao Vida consiste na
exploracdo dos seguintes seguros e operacdes: seguro habitagdo,
seguro Multi-riscos, seguro acidentes de trabalho, sequro automavel.

Ramo Vida - A actividade do ramo Vida consiste na exploracéo
dos seguintes seguros e operagdes: seguro de vida, seguro de
nupcialidade/natalidade, sequros ligados a fundos de investimento
colectivo, operagoes de capitalizacdo e fundos de pensdes.

Rappel - Desconto que se concede a um cliente por atingir um
consumo determinado durante um periodo de tempo estabelecido.

Stakeholders (partes interessadas) - Pessoa, grupo ou
organizacdo que afecta ou é afectada pelas acgdes, objectivos e
politicas de uma organizacdo. Os stakeholders mais comuns para
uma organizacdo incluem clientes, empregados, accionistas,
Governo, fornecedores, sindicatos e a comunidade em geral da qual
a organizacao extrai recursos.
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