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FIDELIDADE GRUPO SEGURADOR







A Fidelidade continua

Em todos os momentos, em qualquer lugar.
Empresa lider ha 200 anos, a Fidelidade
reforca a proximidade com os seus clientes,
estando sempre presente, procurando inovar
na busca de solucdes mais adequadas as
suas necessidades. Juntos na protecao, na
assisténcia e na saude. A Fidelidade continua
a crescer, a expandir, a inovar, a surpreender
e a melhorar. A Fidelidade continua para estar
ainda mais préoxima das pessoas.






A FIDELIDADE EM 2018
CONTINUAR A DESENVOLVER as pessoas

FYOUTURE: avaliar e desenvolver talentos
CONCILIAR o melhor de trés geracoes
ENVOLVER as geragdes mais jovens
ADAPTAR para o futuro
VALORIZAR: formando e envolvendo
CONCILIAR: Fidelidade Assistance reconhecida
ESTENDER o compromisso wecare a equipa

CONTINUAR A INOVAR para aproximar

DIGITALIZACAO: mais proximidade e confianca
INOVAR: mais apoio as melhores ideias
INOVAR: mais vida para os clientes
AVALIAR: mais prevencao para os clientes empresariais
POTENCIAR as competéncias dos parceiros nos canais de distribuicdao
DIGITALIZAR: melhor servico com os peritos e averiguadores

CONTINUAR A CUIDAR para mais saude e bem-estar

MEDICINA ONLINE: a saude em tempo real
CRIAR produtos e servigos para todos
INCENTIVAR a cooperacdo e prevenir os acidentes de trabalho
AJUDAR a recomecar, lado a lado com os sinistrados
FOMENTAR a adogao de estilos de vida saudaveis

CONTINUAR A FORTALECER a comunidade

PREMIO FIDELIDADE COMUNIDADE

PARTILHAR com a comunidade: um compromisso
PROMOVER ainclusdo na oferta
PROPORCIONAR: a arte como um direito de todos

CONTINUAR A PREPARAR o combate as alteracées climaticas
EVENTOS CLIMATICOS: saber agir

SURPREENDER: inovar numa oferta mais amiga do ambiente

CONTINUAR A EXPANDIR com uma nova visao do Grupo no mundo

COMPRA DA SEGURADORA LA POSITIVA
O Grupo Fidelidade | fora
Reforcar a nossa missao fora de Portugal







Continuar!

Caros colaboradores e parceiros,

As pessoas sabem que podem confiar em nos. Sao
varios os indicadores que atestam esta realidade.

E é esse sentimento de confianca que alimenta

a estabilidade das nossas relagdes com clientes,
colaboradores, parceiros, acionistas e com a
propria sociedade.

A evolucao positiva dos nossos resultados em 2018,
medidos nas suas varias dimensdes, veio reforcar
as nossas convicgoes e a nossa capacidade para
CONTINUAR a apoiar o desenvolvimento de uma
sociedade sustentavel; para CONTINUAR a sermos
cada vez mais relevantes para o desenvolvimento
da sociedade e das comunidades onde estamos
inseridos.

CONTINUAR ¢é, pois, o mote para este novo
relatério de sustentabilidade.

CONTINUAR a aprimorar a nossa estratégia de
sustentabilidade, quer procurando traduzir os grandes
desafios atuais numa visao humanista do negécio,
quer através de uma estratégia de crescimento
sustentado e coerente do Grupo, marcada pela
entrada recente no mercado latino-americano,
com a aquisicao de uma posicao de controlo na
importante seguradora peruana La Positiva.

CONTINUAR a contribuir para fortalecer a
economia social, designadamente através da
consolidacdo do Prémio Fidelidade Comunidade,
em que o donativo é apenas o primeiro passo para
uma relacao de longo prazo.

CONTINUAR a inovar em areas de maior impacto
social, como aconteceu, por exemplo, com o
lancamento de seguros para clientes com mais

de 60 anos, procurando também solucdes para
responder a maior prevaléncia de doencas cronicas
e doencas mentais.

CONTINUAR a melhorar os servicos

que prestamos a segurados e terceiros,
nomeadamente na prestacao de cuidados de
saude, alargando a rede hospitalar da Luz Saude
(Vila Real, Coimbra, Funchal...), disponibilizando
um servico de telemedicina que atende 5.000
consultas por més, abrindo novas unidades de
cuidados médicos para acidentados de trabalho e
agilizando os processos de abertura de sinistros.

CONTINUAR a modernizar as ferramentas e os
procedimentos para prestar um servico mais agil
e préximo, reduzindo a burocracia e esperando
assim conseguir aumentos de eficiéncia muito
relevantes e altamente diferenciadores dos nossos
competidores.

CONTINUAR a aumentar a transparéncia na
atuacao da Fidelidade, em todos os ambitos,
desde a criacao de novos produtos de seguros
e servigos complementares até a resolucao de
sinistros.

CONTINUAR a investir na prevencao, onde o
caminho a percorrer para melhorar a seguranca no
trabalho, nas estradas, nas nossas casas, € enorme.

Enfim, CONTINUAR a liderar o mercado de uma
forma construtiva e sustentavel, contribuindo para
uma sociedade mais segura e mais justa.

Sem a confianca dos nossos mais de 2 milhdes

de clientes particulares e 200.000 empresas,

sem o esforco diario dos nossos mais de 3 mil
colaboradores e o0 apoio dos nossos acionistas,
nada disto teria sido possivel. O meu mais sincero
agradecimento a todos.

Jorge Magalhies Correia,
Presidente do Conselho de Administracao
da Fidelidade



A Fidelidade em 2018

Indicadores-chave 2018

4.561 M€

+13% face a 2017

N ¢
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Valor recebido
da sociedade

1,0 M€

S
il

==

Pagamento a
instituicdes bancarias

84.085

+ 5% face a 2017

Horas de
formacao

Comissodes a
mediadores

Custos com
colaboradores

775.000 €

Investimento na comunidade

Agéncias
de clientes

51.270

- 3% face a 2017

.

Energia
consumida (GJ)

S/

Custos com
fornecedores

Pagamentos
ao Estado

3.076

000

AR

Numero de
colaboradores

Areas de
mediacao

Emissdes de gases com
efeito de estufa (tCO,eq)

" Valores consolidados relativos as empresas consideradas no ambito deste relatorio: Fidelidade, Multicare, Via Directa, Fidelidade
Assistance, EAPS, GEP, Fidelidade Car Service, Fidelidade Property.
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Um Grupo de Confianca

Em 2018 merecemos mais uma vez a confiancae o
reconhecimento dos nossos clientes, demonstrando o
trabalho que temos vindo a concretizar, a qualidade do nosso
servico e o carater inovador dos nossos produtos.

Produto OK! Gestual
reconhecido pela
APEE com o Prémio
Reconhecimento
de Praticasem RS e
Sustentabilidade

Multicare distinguida
com Marca de
Confianga 2018 pelos
consumidores

OK! teleseguros
ganha os Prémios

ACEPI Navegantes XXI,
na categoria Melhor
Estratégia Digital

Multicare premiada
com Escolha
Consumidor 2018
Sistemas de Saude

OK! teleseguros ganha
a edicdo de 2018 do
Prémio Cinco Estrelas,
na categoria de
Seguros Diretos

Fidelidade distinguida
com Marca de
Confianca 2018

OK! teleseguros vence
a 102 edicao dos
European Business
Awards 2016/2017
a nivel nacional, na
categoria de inovagao

OK! teleseguros
alcanca o melhor
indice no Marktest
Reputation Index 2018

Fidelidade premiada
com Escolha do
Consumidor 2018




A estratégiado
Grupo Fidelidade

O Grupo Fidelidade é lider incontestado do mercado
segurador portugués, tendo em 2018 revelado um
crescimento destacado na maioria das empresas do Grupo.

A lideranca do Grupo materializa-se num
conjunto de vertentes que constituem vantagens
competitivas face as restantes seguradoras a
operar no mercado nacional:

- Uma base de aproximadamente 2,2 milhdes de
clientes, enderecada por uma rede omnicanal de
elevada capilaridade regional.

- Marca lider em valor, reputacao e
reconhecimento pelos clientes.

« Posicdo Unica e de lideranca na distribuicao,
decorrente de uma estratégia multicanal.

- Competéncias técnicas Unicas no mercado,
resultando numa ampla oferta de seguros e
numa capacidade reconhecida de gestao de
sinistros, garantindo assim elevada satisfacao dos
clientes.

- Politicas de gestao de risco prudentes e niveis de
provisionamento acima do mercado.
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CONTEXTO SOCIOECONOMICO EM 2018

Em 2018, a economia portuguesa continuou
a evidenciar a tendéncia de crescimento
que se tem vindo a registar no ambito do
atual ciclo econémico positivo, iniciado em
2014. Com efeito, a atividade econdémica
em Portugal tem registado uma trajetéria
de crescimento desde 2014, suportada

pelo enquadramento externo favoravel dos
mercados financeiros e pelo aumento das
exportacdes, bem como pelos elevados
niveis de confianga dos agentes econémicos
e pela evolugdo favoravel do mercado de
trabalho.



Os pilares da estratégia em vigor trabalhados em
2018 tém vindo a ser reforcados desde 2016:

Consolidacao
da posicdo no
mercado nacional

< />

Transformaciao
digital e analytics

a

Expansao
do negécio

@@

Otimizacao e gestao
de investimentos

internacional

E porque estamos de olhos postos no futuro, em
2018 definimos também os eixos-chave do nosso
posicionamento estratégico para o triénio 2019-
2023 numa clara estratégia de continuidade, onde
0s quatro imperativos estratégicos respondem

a desafios atuais e futuros do Grupo. Para este
proximo triénio, o nosso imperativo estratégico

¢ a mobilizacdo da empresa para mudancas
organizacionais estruturantes, a par com o
desenvolvimento e crescimento do negdcio,
reforcando o compromisso do Grupo para com

o desenvolvimento e valorizacao das suas pessoas.

1. Propel Growth
2. Step change profitability
3. Put customers at the center

4. Mobilize the organization
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Uma empresa agile

2018 foi um ano de continuidade. Prosseguimos com a
consolidacao da nossa estratégia.

Desenvolvemos novos produtos, testamos
novos pilotos e continudmos a trabalhar ofertas
de digitalizagdo para o cliente, estimulando a
utilizagdo destas plataformas para uma maior
proximidade com os clientes. Para o Grupo
Fidelidade, a transformagcao digital € mais do que
usar ferramentas. E mudar processos core.

Continuamos a implementar processos que
trazem uma maior eficiéncia e agilidade na
resposta ao cliente, bem como uma maior
autonomia e capacidade de decisdo. A
organizacdo é hoje um dos valores da nossa
estratégia, o que refor¢a a importancia de
realizarmos mudangas internas estruturantes,
com impacto externo. Com os principios

de autonomia, foco, multidisciplinaridade e
capacidade de resposta, o Agile foi, em 2018, o
simbolo de uma nova organizacio interna que
queremos alargar a todo o Grupo. Queremos
mudar a forma como trabalhamos. Queremos
ser eficientes e criar experiéncias para o cliente.
Queremos ser mais ageis.
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Ao longo dos Ultimos anos, também trabalhdmos
para entender cada vez mais as nossas pessoas
como parceiros do negdcio. O FYOUTURE ¢, sem
duvida, o icone desta mudanca. Tivemos um
primeiro ano de implementacao e sabemos que
ha muito a fazer, mas o caminho ¢ este: ajudar

as liderancas desta casa a refletirem sobre o
desenvolvimento das pessoas. Sabemos que o
futuro € mais exigente e exige mais de nés ja hoje.
E sabemos que os desafios de transformacao do
negdcio e a internacionalizagdo criam pressao
sobre as pessoas. Dar as equipas uma visdo

mais transversal do negdcio é fundamental para
estarmos mais preparados.

Por fim, adotar o compromisso wecare como
forma de estar de modo mais transversal, com
aplicacdo na atividade diaria de cada um, deve ser
o nosso designio enquanto Grupo. Ir mais além,
fazendo sempre melhor.

Rogério Campos Henriques,
Vice-Presidente da Comissdo Executiva da
Fidelidade



Adotar o compromisso wecare como
forma de estar de modo mais transversal,
com aplicacao diaria de cada um, deve ser
o nosso designio enquanto Grupo
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O nosso compromisso
com a agenda 2030

As nossas prioridades de transparéncia, longevidade,
investimento responsavel, investimento na comunidade,
novos modelos de negdcio, prevencao, desenvolvimento
profissional e pessoal e alteracoes climaticas refletem o nosso
compromisso com o desenvolvimento sustentavel, definido a
partir da consulta as partes interessadas realizada em 2016.

Em 2018, revimos as preocupacdes e expetativas,
avalidmos o nosso desempenho e incluimos o
tema das alteracdes climaticas na agenda. Estes
compromissos e o respetivo desempenho refletem
diferentes estadios de maturidade, bem como
posicionamentos distintos.

Conscientes do impacto da nossa atividade como
grupo segurador, refletimos sobre os nossos
contributos para os Objetivos do Desenvolvimento
Sustentavel (ODS) e adotdmos uma posicao clara
para a promocao da Agenda 2030 - a estratégia
global para o Desenvolvimento Sustentavel.

Esta reflexao reforca a nossa motivacao para
mitigar os impactos negativos e maximizar os
impactos positivos resultantes da nossa atividade,
procurando criar valor para as comunidades onde
estamos inseridos.




SOBRE OS OBJETIVOS DO )
DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL

Apresentados na Cimeira de Nova lorque
em setembro de 2015, os Objetivos do
Desenvolvimento Sustentavel (ODS) devem
ser implementadas até 2030.

Mais inclusivos que os Objetivos do
Desenvolvimento do Milénio, que
vigoraram entre 2000 e 2015, os ODS
incluem desafios e problematicas globais
- dos paises desenvolvidos aos paises

em desenvolvimento - e promovem o
envolvimento de todos os stakeholders,
nomeadamente as empresas, para a
prossecucao das metas estabelecidas para
2030.

Sao 17 objetivos, 169 metas, definidos

numa das maiores consultas as partes
interessadas alguma vez efetuada. No total,
foram envolvidos 83 paises e realizados 11
inquéritos por tema, e centenas de inquéritos
porta a porta.
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Compromisso com
o Desenvolvimento
Sustentavel

TRABALHO DIGNO
E CRESCIMENTO
ECONOMICO

NOVOS MODELOS DE NEGOCIO

DESENVOLVIMENTO PESSOAL

E PROFISSIONAL

Disponibilizar a orientacdo e as
ferramentas que contribuam para
desenvolver os colaboradores.
Continuar a trabalhar a criagao

de uma cultura de Grupo, em

que a partilha, a participacéo e

a proatividade sejam cada vez
mais reconhecidas e em que o
crescimento e desenvolvimento
das pessoas seja feito baseado
em relagdes de confianca entre os
colaboradores, os colaboradores e
as suas chefias, e os colaboradores
e a Organizagao.

Definir a politica de integragao de

icienci REDUZIR AS
def G
E%S;%stcec-)m eficiéncia no Grupo 1 e
—
—

INVESTIMENTO

NA COMUNIDADE

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

DESENVOLVIMENTO PESSOAL
E PROFISSIONAL

INVESTIMENTO RESPONSAVEL
Alterar a politica de investimento
do Grupo Fidelidade, de acordo
com os Principios de Investimento
Responsavel das Nagdes Unidas.
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VIDA
SAUDAVEL

LONGEVIDADE

Acompanhar a investigacao
cientifica e tecnoldgica.
Reforcar a protegao social dos
nossos clientes.

Contribuir para a mitigagao das
vulnerabilidades e da exclusao
social.

PREVENGCAO
Ser um ator de referéncia na
prevencao, quer através de novos

produtos e servigos, quer através 17 PARCERIAS PARA 0
da promogao de comportamentos DESENVOLVIMENTO
saudaveis.
ESTRATEGIA DE )
:;g- EGI;IIIJI:SONALIZA(;AO TRANSPARENCIA
Liderar a melhoria continua
das praticas do setor em
Portugal, nomeadamente nas
novas questoes éticas que
levanta o recurso ao digital,
nomeadamente no contexto
COMBATER AS do Regulamento Geral sobre a
13 ALTERAGﬁES Protecdo de Dados.
CLIMATICAS
ALTERAGOES CLIMATICAS
Contribuir para o estudo dos
principais riscos a que a sociedade
portuguesa esta exposta para
ajudar a definir politicas de
prevencao e mitigacdo adequadas.
11 CIDADES E Reduzir o gap entre os valores
COMUNIDADES seguros e os seguraveis, através
SUSTENTAVEIS da avaliacdo criteriosa dos riscos
dos nossos clientes e propor as
coberturas mais adequadas.
A — Trabalhar coletivamente e com
[ g | E uma visdo de longo prazo, para

PREVENCAO

NOVOS MODELOS DE NEGOCIO
Procurar o equilibrio entre os
diferentes canais, nunca perdendo
a proximidade com o segurado.
Acompanhar as evolucdes
tecnoldgicas.

Incentivar o debate e o uso das
informacdes.

um pais mais seguro e para a
reducdo da exposicdo aos riscos de
desastres e meios adequados para
a recuperagao dos danos que nao
possam ser evitados.
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Compromisso com a

Agenda 2030:

o hosso caminho

Temos feito uma caminhada importante, no sentido de
refletir e assumir quais os maiores contributos de um Grupo
como a Fidelidade para o desenvolvimento da sociedade.

Ao longo dos anos, passo a passo, fomos
construindo a nossa abordagem do
desenvolvimento sustentavel profundamente
alicercada nos nossos valores e forma de estar:
0 NOSSO COMPromisso wecare.

Em 2019, e aproveitando mais um inicio de

ciclo, queremos partilhar com as nossas

partes interessadas o nosso posicionamento
face a Agenda 2030 - Estratégia Global para o
Desenvolvimento Sustentavel. Queremos fazer
parte desta maratona, conscientes de que a
responsabilidade ¢ de todos os atores e de que
um Grupo como a Fidelidade chama a si a missao
e o compromisso de ir mais longe na criacao de
sociedades mais seguras e protetoras das pessoas,
defensoras dos valores ambientais e promotoras
do desenvolvimento econémico.
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Num primeiro momento, avancadmos com a
priorizacdo dos eixos onde a nossa intervencao &,

e podera ser, mais relevante: esta reflexdo resultou
em seis Objetivos do Desenvolvimento Sustentavel,
perfeitamente enquadrados com os nossos temas
materiais e a nossa estratégia. Mas estamos
conscientes de que o trabalho ndo se esgota

nesta primeira abordagem. E por isso queremos
aprofundar este contributo, ndo soé através da
definicdo e partilha de metas nos objetivos
prioritarios, como também da compreensao

interna sobre o estado da arte do Grupo nos
restantes eixos. Sabemos que é este o caminho que
queremos percorrer. Um caminho de continuidade.
Haja o que houver, a Fidelidade continua.

Ana Fontoura,
Gabinete de Responsabilidade Social
do Grupo Fidelidade



Queremos fazer parte desta maratona,
conscientes de que a responsabilidade
é de todos os atores
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Continuar a desenvolver
as pessoas

Na Fidelidade temos um conjunto de valores
e uma forma de estar que vem de ha muito
tempo. Estamos a construir em cima de

uma fundacao ja muito sélida. Somos um
grupo guiado pelas Pessoas, queremos estar
proximo e estamos unidos por um propoésito
que nos incentiva a fazer bem e o bem.
Trabalhamos “para que a vida nao pare”.

Joana Queiroz Ribeiro,
Direcao de Pessoas e Organizacao



CONTINUAR A
DESENVOLVER






Para o Grupo Fidelidade, a mobilizacao da organizacao é um
pilar estratégico para o crescimento econémico sustentado.
Num Grupo com mais de 3.000 colaboradores e 200 anos

de histéria, promover a mudanca da organizacao e das suas
Pessoas, aliada ao seu desenvolvimento profissional e pessoal
continuo, é um desafio, mas trata-se de uma necessidade
constante.
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EM DESTAQUE

FYOUTURE | Rejuvenescimento da
organizacio | Workplace experience |
Certificacido EFR | Prestador de cuidados
Seguranca e satide no Trabalho | Estratégias
para colaboradores com mobilidade reduzida

TRABALHO DIGNO
E CRESCIMENTO
ECONOMICO

o

O nosso contributo para os Objetivos do
Desenvolvimento Sustentavel

Sobre o ODS 8: Promover o crescimento
econdomico inclusivo e sustentavel, o emprego
pleno e produtivo e o trabalho digno para todos.

A aposta do Grupo no desenvolvimento
profissional e pessoal dos colaboradores é um
dos eixos estratégicos para preparar as equipas
para o trabalho no futuro, a par com a promocgao
do equilibrio entre tempo de trabalho/vida
pessoal e da qualidade de vida. A reflexdo para o
desenvolvimento de uma politica de integragdo de
pessoas com deficiéncia, a criagdo de uma cultura
de feedback e a aposta no rejuvenescimento das
equipas sdo apenas algumas das iniciativas que
retratam o compromisso do Grupo com as suas
Pessoas.
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FYOUTURE: avaliar e
desenvolver talentos

Em 2018, o Grupo Fidelidade deu continuidade a
implementacao do Modelo Integrado de Gestao
de Pessoas, o FYOUTURE, que tem como objetivo
apoiar a identificacdo, gestao e desenvolvimento
dos colaboradores do Grupo. Iniciado em 2017,

o FYOUTURE assenta em trés pilares essenciais:
Performance, Potencial e Desenvolvimento, e

tém como imperativo o investimento nas pessoas
e a criacdo de uma cultura de confianca e de
feedback.

O ano de 2018 foi importante, ndo apenas pelo
arranque efetivo do FYOUTURE, mas pelo facto

de ter abrangido a maioria das empresas do Grupo,
preparando-se o caminho para em 2019 todos os

colaboradores em Portugal utilizarem este modelo.

Marcou, por isso, mais um passo na uniformizacao
de objetivos, competéncias e reconhecimento
entre todos.

Esta transicdo na gestao das pessoas nao surge
sem desafios: o FYOUTURE existe para apoiar

o desenvolvimento das pessoas que estdo no
Grupo e também das Pessoas que virao. Numa
organizacdo em constante mudanca e que alia
colaboradores de diferentes gera¢des, conciliar o
desenvolvimento das pessoas com a necessidade
de rejuvenescer a organizacao ¢ um desafio

constante de adaptacao. O novo modelo serve
também de apoio a clarificacdo de objetivos e
responsabilidades em cada funcao e a identificagao
de competéncias necessarias para cada uma delas.
As relacbes de confianca, partilha e proximidade
entre avaliador e avaliado que o FYOUTURE
promove, bem como a informacao que resulta
deste modelo, ajudam na promocao e evolucado
profissional das Pessoas, contribuindo para uma
cultura de recursos humanos mais dindmica e
transparente.

NUMEROS-CHAVE

3.177

colaboradores envolvidos

Em 2019 o FYOUTURE continuara o seu
caminho de consolidacao. Serdao dados
os primeiros passos no pilar Potencial
e todos os colaboradores em Portugal
estardo abrangidos pelo modelo.
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Para que a vida nao pare

Somos um grupo guiado pelas Pessoas, queremos estar
préoximo e estamos unidos por um propdsito que nos incentiva
a fazer bem e o bem. Trabalhamos “para que a vida nao pare”.

Estamos num momento de transformacéao
organizacional e tecnolégica a semelhanga do que
estd a acontecer em tantas outras organizagdes.

E numa empresa que tem um ADN como o nosso,
as Pessoas sdo fator-chave dessa transformacéo.
Os lideres muitas vezes sdo motores da
transformacdo e tém de ser abertos, aprender e
ser capazes de envolver e motivar as suas equipas
para o que esta a acontecer. Tém de ouvir e
aceitar outras ideias, de dar e receber feedback e
desenvolver os seus colaboradores, levando-os a
sentirem-se comprometidos e responsaveis por
dar o seu contributo.

Nesta perspetiva, o FYOUTURE apoia os desafios
de transformacao e desenvolvimento. FYOUTURE,
com o YOU, para transmitir que cada um de nés

é responsavel pelo seu desenvolvimento. Que é

a pessoa que esta no centro, no centro do seu
desenvolvimento, do seu futuro e do futuro da
Fidelidade.
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Estamos também a construir o futuro da
Fidelidade, a pensar em novas formas de trabalhar
e a garantir a sua sucessao trazendo para casa
novas geragdes, com novas competéncias, que
veem o mundo de forma diferente. Da nossa parte,
desenhamos programas para promover e retirar

o melhor de sermos multigeracionais. Criamos
momentos de partilha para dar a conhecer os
desafios e o que esta a acontecer no Grupo,
partilhamos histérias e procuramos melhorar a
partir das sugestdes de cada um, desenvolvemos
programas de acolhimento, de mentoring e ainda
de partilha de experiéncias.

Joana Queiroz Ribeiro,
Direcao de Pessoas e Organizacao



.V

Na Fidelidade temos um conjunto de valores
e uma forma de estar que vem de ha muito
tempo. Estamos a construir em cima de uma
fundacdo ja muito sélida.
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Conciliar o melhor
de trés geracoes

Os 200 anos de histéria do Grupo Fidelidade
trazem consigo um patrimoénio de iniciativas,
conhecimento e de pessoas que ao longo dos
anos fizeram parte do Grupo e do seu legado.
Em simultaneo, os novos desafios de negécio e
o crescimento das empresas do Grupo implicam
a necessidade de rejuvenescer a organizagao.
Por isso, ao mesmo tempo que o Grupo

valoriza e desenvolve os colaboradores atuais,
também investe na atracdo e retencao de novos
colaboradores que possam contribuir com novas
ideias e perspetivas para uma empresa em
constante adaptacao e inovacao. A coexisténcia
de diferentes geragcdes, mesmo que partilhem
0s mesmos valores e os mesmos desafios, é
naturalmente um dos grandes desafios para a
organizagao.

O Grupo Fidelidade tem vindo a trabalhar na
formacédo de lideres, no desenvolvimento dos
colaboradores e na atracao e retencao dos young
talents, colaboradores com menos de 30 anos que
escolhem a Fidelidade como o seu primeiro ou
segundo emprego. O aumento da faixa etaria mais
jovem no Grupo despertou a criacdo do Be Insure
@20, uma comunidade de colaboradores sub-30
que se juntou com o objetivo de desenvolver um
projeto de networking e partilha de experiéncias
que promovesse 0 CoOmpromisso entre os
colaboradores mais jovens e a organizagao.

Em 2018, realizou-se o primeiro evento da
comunidade, que reuniu 250 colaboradores entre
0s 20 e os 30 anos e contou com um conjunto de
palestrantes constituidos por colaboradores do
Grupo e por especialistas em alguns dos principais
desafios e temas-chave do setor segurador.
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Envolver as geracoes
mais jovens

Para além da promocao dos talentos mais jovens
da organizacao, o Grupo Fidelidade tem vindo a
trabalhar com as universidades para aproximar os
estudantes universitarios do mundo dos seguros e
dar a conhecer melhor o seu mercado. Lancaram-se
duas iniciativas:

- O Fidelidade Studio | € um conceito inovador
de espaco, com tecnologia e equipamento de
estudio de gravacao, ao dispor da Comunidade
(alunos, colaboradores, professores e convidados)
da Nova School of Business and Economics, em
Carcavelos, para aprendizagem e partilha de
ideias e experiéncias. Para além do uso livre do
espaco, os alunos podem participar em iniciativas
da Fidelidade e contribuir, em formato de
laboratorio experimental, para o desenvolvimento
de estratégias para novos produtos e servicos
do Grupo. O Fidelidade Studio tem ainda um
programa regular de podcasts dedicados a
temas da sociedade, gestao, economia e
desenvolvimento pessoal.

- Programa de Embaixadores nas Universidades
«Para que a tua carreira ndo pare» | em que os
proprios alunos universitarios representam o
Grupo Fidelidade no campus, divulgando o que
S0 0s seguros e o que é o Grupo junto dos seus

Ajudar os
teus colegas a
compreenderem
O que Somos e o
que fazemos

Divulgar as nossas
oportunidades

de carreira para
young talents

colegas. Aos Embaixadores é dada a oportunidade
de ganhar experiéncia no mundo das empresas
do Grupo, nomeadamente formacao técnica,
enriquecer o curriculo e fazer networking com

os colaboradores do Grupo. O embaixador que
mais se destacar no programa tera a possibilidade
de acompanhar o Programa Startup Accelerator
Protechting do Grupo Fidelidade.

|dentificar
oportunidades de
reforcar a nossa
presencga na tua
universidade

Ampliar o
alcance do Grupo
Fidelidade através

das tuas redes
sociais
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Adaptar para o futuro

O Grupo Fidelidade tem vindo a adaptar as suas
estruturas organizacionais para responder de
forma mais adequada aos desafios do negécio e
do setor, mas também para poder desenvolver
novas competéncias e formas de trabalhar para
os seus colaboradores. Este processo de revisao
e posicionamento do Grupo reflete a ambicao de
tornar a Fidelidade uma empresa mais agil, mais
disponivel e preparada para a mudanca. Com este
objetivo, desenvolveram-se dois projetos:

- O FIDEXPERIENCE | é um programa de troca
de experiéncia de trabalho entre colaboradores
que lhes permite passar um ou dois dias em
outra drea ou empresa do Grupo, com o objetivo
de ficarem a conhecer melhor a realidade de
outras funcdes e areas. Para além de potenciar
ainovacao e a criacao de sinergias, permite
que todos possam conhecer de forma mais
aprofundada o negdcio da organizagao. Esta
iniciativa decorre do FIDBACK, um estudo de
envolvimento e clima social do Grupo Fidelidade
destinado, entre outros objetivos, a identificar os
aspetos positivos e propostas de melhoria para a
organizagao.

O Workplace experience | é um projeto piloto
de criacao e adaptacdo de novos espagos de
trabalho no edificio do Grupo na Rua Alexandre
Herculano. Em quatro pisos do edificio,
desenharam-se novos espacos partilhados, de
acordo com o conceito clean desk para inspirar
novas formas de trabalhar. O espaco mais amplo
e aberto contribuiu para um ambiente mais
colaborativo e dindmico, tornando estas areas
de trabalho experimentais no melhor reflexo da
transformacao organizacional do Grupo.

30

NUMEROS-CHAVE

Com o FIDEXPERIENCE

303

colaboradores foram alocados em areas
ou empresas diferentes no Grupo.
Questionados sobre a experiéncia, a
maioria gostaria de repetir, destacando
como pontos positivos o potencial

de aproximacao entre colaboradores,

o conhecimento do negécio e o
enriquecimento profissional e pessoal.



A Fidelidade Property Europe orgulha-se de
estar a contribuir para a maior transformagao
organizacional do Grupo no ambito das zonas
de trabalho. Com o novo conceito de Work
Place pretende-se inspirar novas formas de
trabalhar e dar maior conforto e eficiéncia
para todos os colaboradores, clientes e
parceiros.

Miguel Santana,
Administrador da Fidelidade Property
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Valorizar: formando
e envolvendo

A transformacao do Grupo Fidelidade traduz-se
também na criacao de uma cultura transversal,
hoje, focada nas pessoas, relacionada com os
valores do Grupo e alinhada com o compromisso
wecare: "estar |d quando as pessoas mais
precisam, para que a vida ndo pare”. Para

o enraizamento desta identidade cultural
contribuem as seguintes iniciativas de formacao e
envolvimento dos colaboradores:

- Implementacao do Pilar FIDME do FYOUTURE,
acompanhado de um programa de formacao para
toda a Organizacao sobre este pilar. O FIDME
propde o estabelecimento de um compromisso
desenhado entre colaborador e chefia que
apoie o seu desenvolvimento profissional.

Este compromisso é também partilhado com a
Direcdo de Pessoas e Organizacao, que apoia na
sua consecucgao.

32

PLATAFORMA MLEARNING |
ALGUNS EXEMPLOS DE DESAFIOS

Be Fidelidade: testa os conhecimentos
sobre o Grupo Fidelidade.

Tom Fidelidade: ajuda a aperfeicoar os
conhecimentos sobre as orientacées
de escrita, seja de emails ou outros
documentos, em nome da Fidelidade.

Produtos: ajuda a conhecer melhor os
produtos que a Fidelidade comercializa.
A plataforma mlearning da destaque aos
produtos target dos ciclos comerciais.



Tal como na formacao desenvolvida em 2017 para
o Pilar Performance, a Formacao FIDME inclui
formacao presencial e formacao na plataforma
mlearning. A formacdo mlearning permite uma
abordagem mais pratica e IUdica, pois torna
muitos dos temas abordados mais acessiveis

e recorre a dindmicas de jogo como quizzes e
competicoes.

- Alintroducao de novas normas de regulamentacao
aplicaveis em toda a Europa, no ambito da
Regulacao Geral de Protecao de dados (RGPD),
constituiu um desafio para o Grupo Fidelidade, que
pela primeira vez coordenou formagao transversal
para todos os colaboradores e parceiros do
Grupo Fidelidade, consistindo num programa de
formacao de formato e-learning que envolveu
todos num s6 médulo e tema de formacao.

vitho DO COLABORADOR

- Realizaram-se 10 workshops gratuitos para todos
os colaboradores com o objetivo de abordar
varios dos eixos estratégicos da responsabilidade
social interna do Grupo, desde a promocao
da vida saudavel ao bem-estar, passando pela
qualidade de vida e a valorizacdo pessoal.

- O website do Programa Fidelidade Comunidade
¢é outra das plataformas que contribuem para o
reforco da identidade cultural do Grupo. O site
da responsabilidade social do Grupo oferece aos
colaboradores diversas rubricas de promocao do
seu desenvolvimento, mas também da coesao
interna. Em 2018 tornou-se mais colaborativo
e interativo com rubricas construidas pelos
colaboradores na subscricao de temas e iniciativas,
assim como na abertura de comentarios em
tempo real. Permite debater ideias e dar sugestoes
incentivando a participacao de todos. 2018
marcou, mais uma vez, o crescimento de visitas ao
site, num total de 59.861 visitas, um decréscimo
de 2% face a 2018.
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Conciliar: Fidelidade Assistance
reconhecida
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é g A Fidelidade Assistance permaneceu uma das O compromisso e o trabalho desenvolvido neste

g, oito empresas em Portugal reconhecidas como ambito e o facto de essas praticas continuarem
% promotoras de boas praticas de conciliacdo da a valer a Fidelidade Assistance a atribuicdo da
1% vida profissional e familiar pela certificacdo EFR - certificacdo com nivel B, foram selecionadas como
5 Empresa Familiarmente Responsavel, da Fundacao caso de estudo num relatorio da Confederacao

Masfamilia. Empresarial de Portugal, elaborado pela Nova

School of Business and Economics.

GRUPOS DE MEDIDAS
EFR

DESCRIGCAO DAS MEDIDAS

- Incentivo de maternidade e sala de aleitamento materno
APOIO AS FAMILIAS - Festa de Natal com os filhos dos colaboradores
DOS COLABORADORES « Acompanhamento 1° dia de aulas e prémio de mérito 9° e 12° ano
- Facilidades de financiamento livros escolares

BB e AL - Possibilidade dg reducdo da hora de almogo para entrada/saida, com
acordo da chefia
E ESPACIAL s . . s
- Flexibilidade na jornada laboral para fazer face a urgéncias familiares

« Plano de saude e bem-estar

- Transporte nos dias de greve

« Integracdo dos colaboradores com vista a obterem um contrato permanente
+ Subsidio de refeicdo nos 12 meses do ano

QUALIDADE NO EMPREGO

- Bolsa de voluntariado
DESENVOLVIMENTO PESSOAL « Grupo de Apoio social para fazer face a eventuais necessidades dos
E PROFISSIONAL colaboradores

- Formagdes em inteligéncia emocional e diversos workshops mentais

- Integracdo de colaboradores com deficiéncia fisica
- Igualdade de género
« Respeito pelas diferentes religides

IGUALDADE DE
OPORTUNIDADES

- Cédigo de ética profissional e conduta
- Formacgdes e participagdo em workshops relacionados com matérias
de conciliacao

LIDERANCA E ESTILOS
DE DIRECAO

34



E um enorme orgulho ver a Fidelidade
Assisténcia como uma Empresa
Familiarmente Responsavel e promotora

de boas praticas de conciliacdo da vida
profissional e familiar, pois significa ver
reconhecido um esfor¢o e uma entrega
profunda, dedicada e cuidada de todos os
envolvidos que, garanto, pretendem que a
Fidelidade Assisténcia seja uma empresa
humanizada e com fortes preocupagdes para
com as suas PESSOAS, "NOS", quer ao nivel
das condicdes para desenvolvimento das
funcdes, quer para com a vida familiar de
todos. Um colaborador satisfeito e que se vé
como pessoa huma organizagao, tem gosto
em contribuir para a mesmal!

Valeu, vale e continuara SEMPRE a valer
este esfor¢o, empenho e entrega para
conseguirmos mais.

Vanessa Coelho,
Fidelidade Assistance

Estender o
compromisso
wecare a equipa

A cultura e compromisso wecare estendem-se
também a forma como o Grupo Fidelidade acolhe
e apoia os colaboradores em situacdes de caréncia
ou necessidade. Nesse ambito, em 2013 foi criado
o NOS - Apoio Social, contando como uma

vasta rede de parceiros que permite auxiliar os
colaboradores e suas familias. Em 2018 continuou
a apoiar nas quatro areas principais de intervencao:

« Apoio social: criacdo de solu¢des de ajuda
sociofamiliar.

- Apoio financeiro: em situacdes de sobre-
endividamento e gestdo do orcamento
familiar em parceria com a DECO - Associagdo
Portuguesa para a Defesa do consumidor.

« Apoio juridico: aconselhamento juridico e
parceria com escritérios de advogados para
representacao de colaboradores.

« Apoio psicologico: criagdo de uma rede de

psicélogos a nivel nacional para encaminhamento
de colaboradores e familiares.

NUMEROS-CHAVE

O NOS Apoio Social ja ajudou perto de

370

colaboradores do Grupo Fidelidade. Em
2018, receberam e apoiaram um total de
48 pedidos.
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Continuar a inovar para aproximar

A Fidelidade tem uma estratégia human
centric e uma cultura baseada no valor
humano. Quer estejamos a falar dos produtos
e servicos que lancamos ou da estratégia de
comunicacao que criamos, quer pensemos na
preparacao da nossa rede comercial para dar
a conhecer as necessidades de protecao dos
clientes, agimos centrados nas pessoas e no
reforco da relacdo de proximidade com quem
em nos confia.

Sérgio Carvalho,
Marketing da Fidelidade



CONTINUAR
A INOVAR
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As tecnologias e a inteligéncia artificial estao a mudar
substancialmente a capacidade de antecipar riscos sociais,
econémicos e ambientais e diluiram os limites tradicionais da

mobilidade.

EM DESTAQUE

Digitalizacdo do negécio | Fidelidade Drive |
MyFidelidade | My Car | OK! Bike |

App Fidelidade Assistance | Cyber Safety |
Fidelidade Access | Formacao a mediadores
| Evolucdo da peritagem | Protechting |
Fidelidade Pets

O seu papel na transformacao societal € impar
pelo enorme potencial que tem para alavancar

a inclusdo social, melhorar a area da saude,
promover maior eficiéncia na gestao dos recursos,
criar novos produtos e responder a segmentos

da populacao que ainda carecem de acesso a
determinados servicos.

Nos ultimos anos, o Grupo Fidelidade tem
acompanhado estas transformacdes, o que
esta a levar a uma mudanca na sua relagdo com
a sociedade e, consequentemente, na visao

do negécio, mas sempre com a preocupagao
de o fazer sem perder o que o caracteriza: a

preocupacao com as pessoas. Digitalizar o negécio

sem perder o foco na vida dos clientes, dar
formacao a parceiros para garantir melhores niveis
de servico, apostar na inovagao para desenvolver
NOVOS Servicos e promover a poupanga sao oS
contributos do Grupo para a evolucao tecnoldgica
do negécio.

40

11 CIDADES E
COMUNIDADES
SUSTENTAVEIS

;IR

O nosso contributo para os Objetivos do
Desenvolvimento Sustentavel

Sobre 0 ODS 11: Tornar as cidades e comunidades
inclusivas, seguras, resilientes e sustentaveis.

O trabalho do Grupo na inovagdo dos produtos

e servigos, na digitalizacdo e na promogao da
melhoria da qualidade dos servicos acompanha
as tendéncias do desenvolvimento da tecnologia
e capitaliza o seu potencial de transformacéao
positiva de alguns dos principais desafios
societais. Esta aposta na inovag¢ao e no uso

da tecnologia, alicercada no espirito wecare,
materializam o nosso contributo para o ODS11.



Digitalizacao: mais proximidade

e confianca

A transformacao digital iniciada ha cinco anos é um
processo transversal a todas as areas de negocio
do Grupo Fidelidade e, embora o contacto com

os clientes seja cada vez mais digital, manter a
proximidade continua a ser a maior preocupacao.
Por isso, a evolucao digital, tem sido canalizada,
precisamente, para aumentar essa proximidade,
para garantir que o cliente fica a distancia de um
cligue de uma resposta rapida e de resolver o seu
problema.

Esta evolucao tem acontecido em todos

os segmentos do Grupo Fidelidade - casa,
mobilidade, social e satide - com a criacdo de
novas oportunidades de negdcio, mas também
com iniciativas e solucdes para aumentar a literacia
nos seguros. As aplicacdes MyFidelidade, App
Fidelidade Assistance ¢ App OK! teleseguros
possibilitam aos clientes realizar simulag¢des, gerir
as suas apolices de seguro, participar sinistros e
pedir assisténcia automével ou assisténcia médica,
A georreferenciacao a partir do telemével, por
exemplo, garante uma assisténcia mais rapida,
crucial em situagdes de seguranca e saude.

NUMEROS-CHAVE

Mais de

62.000

clientes utilizam a App MyFidelidade

18.448

assisténcias prestadas ou acompanhadas
via app Fidelidade Assistance

OK! teleseguros:

21.874
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Pela primeira vez na sua histéria a Fidelidade
Assistance ultrapassou os 50 milhdes de euros.

A aposta nainovagdo e na digitalizagdo manteve-se
e nesse dmbito foram salienta-se: A criacdo

de uma linha de orientacdo e aconselhamento
veterinario, suportada em protocolos clinicos e
com o atendimento efetuado por enfermeiras
veterinarias;

« A preparagdo de um conjunto de produtos na
area da Assisténcia ao Lar para grandes clientes
institucionais;

« A dinamizacao da utilizacdo da app Fidelidade
Assistance para participacio de sinistros de
Assisténcia, deu frutos registando-se um
aumento no numero downloads de 118% face
ao ano anterior e um aumento de 237% no
numero de pedidos de assisténcia efetuados
por este canal;

Consolidou o reforco da sua presenca
internacional, com especial enfoque no mercado
dos PALOPS, onde através de varias a¢des de
dinamizagdo comercial captou mais Clientes,
aumentando o seu volume de negdcios.

Por fim renovou as suas certificacdes, sem
qualquer ndo conformidade ou 4rea sensivel,
através do referencial ISO 9001:2015 a
Certificacdo da Qualidade e através da
Fundacion Mas Familia a Certificacdo de Empresa
Familiarmente Responsavel.

Luis Alves,
Administrador Fidelidade Assistance
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Registam-se os principais progressos:

- A app MyFidelidade ganhou novas
funcionalidades como a automatizagdo dos
reembolsos, o pedido do reembolso das
despesas de salde apenas com fotografia da
fatura, o acompanhamento dos estados dos
pedidos de autorizacao e reembolso; a consulta
dos capitais ainda disponiveis por cobertura; o
cartdo de saude digital; e a geracdo de um cédigo
sem cartdo em caso de necessidade de utilizacdo
do seguro em situacao de auséncia do cartao
Multicare. No caso da Fidelidade Assistance, com
ligacao direta aos sistemas internos, a aplicacao
vem aumentar o nivel de eficacia e performance
na gestao de cada sinistro, bem como auxilia
na gestao do stress e ansiedade do lado dos
clientes, que passaram a poder acompanhar o
reboque em tempo real.

- A Fidelidade Drive ¢ um projeto piloto, lancado
em 2018, que reforca o investimento do Grupo na
prevencao. Consiste numa aplicacdo inovadora
associada ao seguro automaovel para gravar em
tempo real os comportamentos dos segurados.
A gravacao, possivel através da telematica,
gera uma pontuacao para os condutores com
comportamentos mais responsaveis na estrada
que se transforma em descontos no prémio do
seguro ou na aquisicao de produtos.



Para a Fidelidade Car Service a inovagao nao
é apenas tecnologia, é também a atencdo e
dedicagao com que atendemos os nossos
Clientes! Assim, destacamos algumas das
iniciativas mais marcantes de 2018.

e-Car Service Analisando o futuro a curto e
médio prazo do parque automével, iremos
assistir a uma democratizagao do acesso e
da utilizagdo dos veiculos elétricos / hibridos.
Assim, inicidmos em 2018 (perspetivando
concluir em 2019) um estudo de viabilidade
para a instalacdo de uma area especializada
na reparacao de veiculos elétricos, sendo
que esta solucdo abrange a reparacao
especializada em aluminios e a criacao de
postos de carregamento de veiculos elétricos,
sendo que esta valéncia podera ser utilizada,
quer para os clientes externos, como para os
colaboradores do Grupo.

Car Service Unidade Auto Esta tematica
comecou a ser estudada em 2018, sendo que
perspetivamos adquirir em 2019 uma viatura
moével, a qual estarad adaptada, equipada e em
condicdes de efetuar pequenas intervengdes
(spot & smart repair), quer nos parques dos
edificios da Fidelidade, como nos parques
dos nossos clientes corporativos.

FNOL Tendo presente o enquadramento
acionista da Fidelidade Car Service e em
colaboracdao com a GEP, integrdmos um
grupo de trabalho para o estudo de solugdes
que permitissem incorporar no processo

de orcamentacao solugdes suportadas

em processos de inteligéncia artificial e de
“machine learning”. Os outputs desta prova
de conceito permitirdo, entre outros aspetos,
otimizar os custos e os prazos de reparacao.

Todas estas iniciativas fazem parte do
processo de diferenciagdo que se pretende
imprimir no ambito do ecossistema
automovel, que o nosso Acionista pretende
continuar a liderar.

Em complemento a tematica da inovagao, a
Responsabilidade Social é também um tema
muito caro para nés! Assim, tendo presente
que temos um Colaborador com mobilidade
reduzida, decidimos adquirir uma Scooter
Elétrica, a qual lhe permitira melhorar a sua
qualidade de vida, quer no plano pessoal,
quer no profissional.

Luis Albergaria,
Administrador Fidelidade Car Service
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Inovar: mais apoio as
melhores ideias

O Protechting, assente na visdo partilhada

da Fidelidade e da Fosun que define o
empreendedorismo como uma fonte de inovacao
essencial na construcao das sociedades do futuro,
tem como objetivo apoiar o desenvolvimento

de projetos internacionais que contribuam para
melhorar a protecdo das pessoas em trés areas
estratégicas - Healthtech, Insurtech e Fintech,
nesta terceira edicao viu a Luz Satude a reforcar

o seu envolvimento e o banco privado alemao
Hauck & Aufhauser a integrar pela primeira vez
esta competicdo que teve o seu Pitch Final no
Web Summit.

Desde a sua primeira edicdo, o programa
Protechting ja recebeu mais de 250 candidaturas
de startups provenientes de 42 paises.

Em 2018, o programa foi distinguido com 3
Prémios, na China. Trés startups com solucoes
inovadoras foram distinguidas nesta edicao: a
Criamtech, a Wall-i e a Copsonic.

NUMEROS-CHAVE

Em 2018 foram feitas mais de

200

candidaturas, oriundas de 35 paises.
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O Center for Transformation surge na premissa
de que o futuro tera um caminho certamente
diferente do percorrido até aqui, num
contexto em que a transformag&do do negdcio
e estrutura do Grupo Fidelidade é uma
realidade constante. Focado na observagao
de dindmicas e tendéncias de mercado e na
satisfacdo de necessidades de clientes, o CfT
procura identificar e desenvolver solugdes

e modelos de negdcio inovadores, criando
novas propostas de valor nos diversos
ecossistemas onde o Grupo Fidelidade
assenta o seu ADN (Casa, Mobilidade, Saude,
Lazer e Entretenimento). Neste contexto, o
CfT tem como miss&o promover e divulgar a
inovacao no Grupo Fidelidade, concretizada
em iniciativas praticas alavancadas nas
capacidades de transformac&o das diversas
areas, desenvolvendo e capitalizando
recursos internos e reduzindo o tempo de
desenvolvimento e lancamento das diversas
ideias.

2018 Foi um ano de importante atividade,
registando mais de 20 tendéncias em
analise, que resultaram na pilotagem de
quatro novas ideias no mercado.

Joao Pedro Machado,
Center for Transformation



A Fidelidade tem uma estratégia human
centric e uma cultura baseada no valor
humano. E com base nestes pilares que o
Marketing atua. Quer estejamos a falar dos
produtos e servicos que lancamos ou da
estratégia de comunicagao que criamos,
quer pensemos na prepara¢do da nossa
rede comercial para dar a conhecer as
necessidades de protecao dos clientes,
agimos centrados nas pessoas e no reforgo
da relacao de proximidade com quem em nos
confia. A campanha "A Fidelidade continua”
é a expressao deste posicionamento. Em
qualquer lugar, em todos os momentos, a
Fidelidade continua. Da um passo a frente
e vai mais longe por quem precisa. Porque
quando a vida surpreende ou um limite nos
detém, sdo os valores humanos que podem
fazer a diferenca na recuperacdo de cada um,
na sua capacidade de se reerguer ou de se
reinventar. Para que a vida ndo pare.

Sérgio Carvalho,
Marketing da Fidelidade

Inovar: mais vida para
os clientes

Com o mote da inovacao e da digitalizacao, o
Grupo Fidelidade langcou dois novos produtos:

- Fidelidade Go | Para atrair os segmentos mais
jovens, tendencialmente mais afastados da
realidade dos seguros, o Grupo langou em 2017
um seguro de viagem que se destina a proteger
os jovens que se deslocam para fora do pais para
estudar em programas de médio e longo prazo.
As coberturas incluem doenca ou acidente,
protecao no caso de extravio de documentacao
ou malas, mas também dos aparelhos eletronicos
e dos bens do senhorio, em caso de problemas.

- Fidelidade Pets | Os animais de companhia
sdo ja parte integrante do universo familiar, em
Portugal, estimando-se que, atualmente, mais de
dois milhdes de lares portugueses (56%), tenha,
pelo menos, um animal de companhia, prevendo-se
uma populacdo de cerca de 6,2 milhdes de
animais. Aos donos de animais de companhia,

o Grupo Fidelidade oferece um seguro com um
conjunto de coberturas de salde e bem-estar,
responsabilidade civil, protecao juridica e funeral.
Este seguro j& conta com milhares de clientes

e as garantias de assisténcia e protecao juridica
sdo asseguradas pela Fidelidade Assistance,

que disponibiliza uma linha telefénica de
aconselhamento e orientagao veterinaria. A
oferta estd a ser enriquecida com uma Rede

de Prestadores, com Centros de Atendimento
Médico Veterinario, assim como, uma Rede de
Parceiros, com servicos diversos, como hotéis,
centros de dia, banhos e tosquias, treino canino,
lojas de animais, alimentacdo, dog walking

ou pet-sitting. Mais um passo no sentido do
alargamento da oferta, a pensar nas familias.
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Avaliar: mais prevencao para

os clientes empresariais

O ano 2018 trouxe novo impulso as dindmicas
iniciadas no ano anterior, com a melhoria dos
processos e produtos de avaliacdo e prevencao
do risco em clientes empresariais, que tem
permitido melhorar o nivel de conhecimento do
risco em carteira e acompanhar e consciencializar
os clientes para a implementacdo de medidas de
mitigacao de riscos e reducdo de acidentes.

Dando sequéncia ao trabalho desenvolvido

pelos seus especialistas de andlise de risco, a
Safemode proporcionou a area comercial da
Fidelidade uma ferramenta para a elaboracao de
analises de risco simplificadas, que passaram
também a proporcionar informacao relevante

no dominio patrimonial e de acidentes de
trabalho, potenciando o processo comercial com
a oferta de novas ou melhores/ mais adequadas
coberturas.

O ano caracterizou-se igualmente pela
consolidacao do foco em prevencao, através

da ampliacdo do conceito de oferta integrada
Acidentes de Trabalho, Prevencao e Saude (FEPP
- Fidelidade Empresas Pessoas e Produtividade)
a um conjunto mais abrangente de zonas
geograficas, concretizando desta forma o plano
de plurianual de crescimento de capacidades
previsto, e que a prazo permitira responder a
generalidade do territério nacional - em especial
onde a presenca do seguro de acidentes de
trabalho é mais significativa para a Fidelidade.

O futuro mais imediato da Safemode passara
pela concretizacao de projetos transformacionais,
alavancados em novas competéncias ou na
adequacao organizativa, com o proposito de
responder melhor e de forma mais diferenciada as
crescentes necessidades dos seus clientes.

Um dos conceitos em fase de implementacao
assenta na aposta em ferramentas com valor
acrescentado para a Fidelidade, destacando-se
nesse dominio a plataforma ScoreRisk que
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permitird a quantificacdo, qualificacdo, scoring e
relacionamento de informacao sobre risco, com
disponibilizacao de informacao relevante, precisa

e digital para os diferentes stakeholders, com
beneficios tanto na perspetiva da seguradora como
dos seus clientes.

Os suportes de analise de risco desenvolvidos

no Grupo permitem apresentar servicos
especializados e adaptados a cada cliente como
é o caso do Cyber Safety, um servico lancado ja
no inicio de 2019, para as empresas com canais
digitais, que consiste em analisar e diagnosticar o
seu perfil de risco e segurar dados e o servidor.

NUMEROS-CHAVE

644

Anadlises de Risco Especializadas

731

Analises de Risco Simplificadas

24,313

N.° de colaboradores abrangidos
por servicos de SST

18

N.° de Gestores de Negécios Empresa
que receberam formacdao em 2018



Na perspetiva da Fidelidade, o conhecimento,
a prevencao e a mitigacdo dos riscos dos
seus clientes e colaboradores é parte
integrante de uma estratégia de protecao
sustentavel das pessoas e dos negécios.

E com este propdsito que a Safemode tem
vindo a desenvolver a sua atividade e a
colocar as suas competéncias ao servigo do
Grupo e dos seus clientes.

Destaca-se a participagao no
desenvolvimento de ecossistemas de
prevencao, a procura de solugdes inovadores
que permitam reforgar a interligagdo com a
atividade seguradora e a proximidade com
os clientes, e ainda o desenho de iniciativas
para promocao de uma cultura de prevencao
associada ao seguro.

Francisco Caetano,
Administrador Safemode

O mundo esta a tornar-se cada vez mais
digital, fazendo com que as atividades
empresariais gerem cada vez mais dados.
Este facto, aliado a um acesso facilitado as
metodologias de Aprendizagem Automatica,
tem vindo a tornar possivel a utilizagao de
Inteligéncia Artificial em contexto empresarial.

Consideramos que a utilizagao destas
capacidades analiticas permitem ao Grupo
Fidelidade uma evolucao para uma operacao
diferenciadora. Para conseguir integrar na sua
operagao essas capacidades, foi criado na sua
estrutura o Centro de Advanced Analytics,
que tem desenvolvido estas competéncias,
fazendo-as evoluir para o nivel de proficiéncia
que a companhia necessita e disponibilizando-as
transversalmente a todo o Grupo Fidelidade.

O CAA possui no seu core todo o ecossistema
de Advanced Analytics, comecando pela
obtencdo da melhor informacgao possivel,
passando pelo desenvolvimento do nivel de
competéncias e técnicas de Data Science
necessarias e culminando no objetivo de
assegurar a integragao destas novas praticas
nos processos tradicionais de negécio.

Ricardo Jorge Gongalves,
Centro de Advanced Analytics
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Potenciar as competéncias
dos parceiros nos canais de

distribuicao

Ainda que o processo de digitalizacdo garanta a
proximidade e o feedback imediato dos clientes, o
Grupo Fidelidade tem, desde sempre, na sua base
uma forca comercial assente nas agéncias, lojas

e centros de mediadores, continuando a apostar
no reforco de competéncias desses parceiros. O
ano ficou marcado pela simplificagdo de alguns
processos por via do digital e pela continuidade
dos objetivos de formacao junto dos mediadores.

Registam-se os principais progressos:

- Por via digital foi dada continuidade ao
alargamento do sistema Web Services,
integrando-o nos sistemas de gestao proprios
de mais 123 mediadores e 15 corretores,
contribuindo para aumentar os niveis gerais de
eficiéncia.

Foi lancada a segunda edicao do Programa
Formula Alpha, um programa de crescimento
acelerado, iniciado em 2017, que tem como
objetivo construir um modelo de negdcio,
implementar modelos de boas praticas e
potenciar o crescimento comercial destes
mediadores. Na segunda edicio participaram
37 mediadores, 11 sécios, 21 funcionarios de
mediadores e 32 gestores de mediadores.

A grande inovacao de 2018 foi o Projeto Piloto
Mercurio, orientado para preparar a mudanca

de comportamentos das areas comerciais com
vista ao aumento de negécio na rede tradicional,
através de formacdo. Este projeto faz parte

da estratégia da Fidelidade para fomentar o
dinamismo dos mediadores na angariacao de
novos clientes, de modo a poder contar com
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uma rede preparada para o futuro e com melhor
servigo aos clientes.

- Para otimizar a rede comercial foi desenvolvida a
app Footprint que possibilita a Fidelidade analisar,
de forma global e rapida, a sua rede nacional de
agentes, a distribuicdo com base no perfil do
cliente e a quota de mercado de cada um.

NUMEROS-CHAVE

Formacao de canais de distribuicao:

435

mediadores enquadrados

49

gestores de cliente

27

pessoas na CGD

2

pessoas CTT



Digitalizar: melhor servico
com os peritos e averiguadores
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A digitalizacao esta a transformar o modelo de Esta solucdo junta-se ao servico de reparacdes,
negocio da GEP, empresa de peritagens do Grupo assegurado pela CARES, outra empresa do Grupo
Fidelidade, potenciando ganhos de eficiéncia Fidelidade, possibilitando desta forma apresentar
nos processos e uma resposta mais focada nas aos Clientes, no local do sinistro, uma proposta
necessidades dos clientes. de solucdo de reparagao dos seus danos e
com esta solucdo um servico que responde as
O processo de digitalizacdao tem permitido a necessidades dos mesmos.
empresa testar solucdes inovadoras no seguro de
danos patrimoniais e também no ramo automaovel: - Peritagem automével | Também nesta area a
GEP esté a inovar, criando um novo conceito de
- Peritagem patrimonial | Em parceria com a BDEO peritagem que permite através de algoritmos
- um dos vencedores do Protechting 2017- a inteligentes validar orcamentos efetuados
GEP, através da utilizacao de uma aplicacao para por oficinas e, em paralelo, avaliar prejuizos
smartphones, comecou a efetuar video-peritagens, exclusivamente com base em fotografias, isto
em processos mais simples, facilitando dessa para além da video-peritagem, projeto que
forma a avaliacdo de danos a distancia sem também esta em desenvolvimento.

necessidade de deslocacao dos Peritos.
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Continuar a cuidar para mais saude
e bem-estar

Em 2018 prosseguimos no que nos distingue
e o nos faz verdadeiros lideres do mercado:

inovar para dar resposta as necessidades dos
nossos clientes sem medo dos novos riscos e
do que verdadeiramente protege as pessoas.

Maria Joao Sales Luis,
Administradora Multicare



CONTINUAR
A CUIDAR
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A salde esta no ADN da Fidelidade, tendo o Grupo assumido
um compromisso com a prevencao, a verdadeira protecao na
doenca e a sustentabilidade do setor.

EM DESTAQUE

Medicina online | Saude Sénior 60+ |
Prevencio na saide | OK! Satiide Go | B2Run

Presentemente, o setor da salide enfrenta desafios
importantes, incluindo os custos crescentes

com cuidados de saude, o envelhecimento

da populagdo e a maior incidéncia da doenca
oncolodgica. Em paralelo, regista-se um maior
envolvimento das pessoas na gestao da sua salde,
uma alteracao nos estilos de vida no sentido da
adocdo de habitos saudaveis e uma preferéncia por
experiéncias digitais, simples e convenientes.

Neste contexto e em resposta a estes desafios,

a Fidelidade tem apostado no desenvolvimento
de produtos e servicos inovadores. Em 2015,

foi lancado o Seguro Multicare Protecao Vital,
que inclui uma cobertura Unica no mercado de
Oncologia com um capital de T milhdo de euros
bem como 500.000€ de capital de Internamento
Hospitalar, 10.000€ de capital de Ambulatério e a
cobertura de Doencas Graves com um capital de
1 milhdo de euros. Em 2016, a Multicare lancou a
cobertura da Medicina Online, que da aos clientes
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Multicare o acesso imediato e remoto a um
meédico de medicina geral e familiar 24h por dia e

7 dias por semana. Em 2017, a Multicare lancou a
app da Medicina Online, que permite aos clientes o
agendamento de video-consultas com um médico
de medicina geral e familiar de segunda a sexta-feira
entre as 9h e a 21h. Adicionalmente, foi lancada a
app OK! Saude Go, que nao sé permite a gestao
digital dos seguros de satide OK! como incentiva
os clientes a pratica de atividade fisica. Em 2018,
foi lancada a gama de Seguros Multicare 60+,
especialmente desenhada para ir ao encontro das
necessidades dos clientes com mais de 60 anos.

Mais recentemente, tém emergido preocupagdes
com a maior prevaléncia de doencas cronicas,

a doenca mental e a obesidade. Comprometida
com a melhoria continua e a inovacao, a
Fidelidade ja esta a trabalhar nesses temas quer
individualmente quer em conjunto com outras
seguradoras no dmbito da APS.
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O nosso contributo para os Objetivos do
Desenvolvimento Sustentavel

Sobre o ODS 3: Garantir o acesso a salde de
qualidade e promover o bem-estar de todos, em
todas as idades.

A Fidelidade tem orgulho em pautar a sua
atuacdo no mercado pela responsabilidade, o
desenvolvimento sustentavel e a exceléncia.
Para atingir o ODS 3, o Grupo tem apostado na
inovacgao, quer tecnoldgica quer de produtos e
servigos.

Foi disponibilizado o acesso remoto a cuidados
de saude primarios (Medicina Online), para um
maior acesso a cuidados de saude de qualidade.

Em paralelo, tem sido feito um trabalho continuo

de atualizacdo da Rede Multicare, garantindo a
cobertura nacional e a elevada qualidade dos
prestadores.

Para promover o bem-estar de todos os clientes
com seguro de saude, foi reduzido o periodo de
caréncia da cobertura de Medicina Preventiva.
Adicionalmente, foram langados, no &mbito da
Medicina Online, servigos de promog¢ao de uma
vida saudavel (como o Teste de Habitos Saudaveis,
a Orientagdo Nutricional e o Programa Pde-te em
Forma).

Com o lancamento da oferta 60+, a Fidelidade

procurou colmatar a falta de respostas de
protecdo na saude para o segmento sénior.
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Medicina Online: A saide

em tempo real

A Multicare foi a primeira seguradora em
Portugal a lancar uma plataforma tecnologica de
telemedicina, que disponibilizou 0 acesso a um
médico de medicina geral e familiar 24 horas por
dia nos 7 dias da semana.

Através da linha telefénica da Medicina Online,
é possivel obter aconselhamento clinico, a
qualquer hora e de qualquer lugar (Portugal e
Estrangeiro). Através da app da Medicina Online,
é possivel agendar e realizar consultas médicas
por videochamada. No &mbito das consultas da
Medicina Online, é possivel partilhar imagens,
exames, e relatorios clinicos com o médico
assistente. Caso seja clinicamente necessario,
o médico podera prescrever medicamentos e
exames de diagnostico eletronicamente, sendo
estas prescri¢cdes partilhadas por email e SMS.

Adicionalmente e através da Medicina Online, a
Multicare democratizou o servico de Confirmacao
de Diagnostico. Este servico permite aos clientes
da Multicare aceder a uma segunda opinido médica
de especialistas nacionais e internacionais e decidir
com tranquilidade e seguranca sobre o tratamento
a seguir em caso de doenca diagnosticada.
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A Medicina Online inclui igualmente servicos de
prevencao, destacando-se o Teste de Habitos
Saudaveis (que avalia o estado de saude e

risco cardiovascular dos clientes), a orientacao
nutricional e o Programa Pde-te em Forma.

Desde o lancamento da Medicina Online em 2016,
a Multicare tem vindo a reforgar a proposta de valor
da plataforma com a introducao de novos servicos.
Com o lancamento da Assisténcia Pediatrica, a
Multicare disponibilizou, a todos os clientes que
sdo pais, aconselhamento com médicos pediatras.
Com o langcamento da Consulta do Viajante, a
Multicare disponibilizou, aos seus clientes que
viajam para destinos longinquos, o acesso a
aconselhamento sobre medidas preventivas
(vacinas e medicacao) e cuidados recomendados
no pais de destino. Mais recentemente, a Multicare
lancou servicos especializados para clientes com
doenca oncoldgica e seus cuidadores: Orientacao
Nutricional e Psicologia.
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Tendo em conta a sua proposta de valor Unica, a NOMEROS_CHAVE

Medicina Online tem sido integrada na oferta de
seguros do Grupo Fidelidade, com destaque para os Mais d
seguros do ramo Vida e os seguros Ok! teleseguros. als de

Os clientes que experimentam manifestam uma
elevada satisfacdo com o servico e uma intencao de
voltar a utilizar muito proxima de 100%. °®

A plataforma da Medicina Online tem liderado a utilizadores de consultas

oferta nacional de telemedicina, procurando dar
respostas as tendéncias emergentes da saude e as Mais de
expectativas crescentes dos clientes. A Multicare

tem um plano de desenvolvimento bastante
ambicioso para a Medicina Online, que inclui a
disponibilizagdo de novas especialidades médicas ®

e de servicos de promocao de estilos de vida consultas

20%

dos cuidados agudos sao triados pela
Medicina Online
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Criar produtos e
servicos para todos

Além da criagdo de novos produtos de protecao
dos clientes em caso de doenca ou sinistro, o
Grupo Fidelidade esta cada vez mais empenhado
em explorar novos modelos de negécio, que
permitam acompanhar mais de perto os clientes
(alavancando nomeadamente as tecnologias
digitais), colmatar a falta de respostas para alguns
segmentos da populacdo e fomentar a prevencao.

Destacam-se os seguintes langcamentos de
produto recentes:

Multicare 60+ | Em 2017 ja tinha sido lancado o
Protecao Vital da Familia, um seguro que inclui
coberturas de salde e vida para toda a familia,
marcando o compromisso do Grupo em garantir
0 acesso a cuidados de saude em todas as
idades. Mantendo-se fiel a este compromisso,
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a Multicare langou, em 2018, a gama Multicare
60+ para que pessoas com mais de 60 anos
possam usufruir de protecao na satde. A gama é
composta por 4 op¢des: 2 produtos mais simples
e 2 produtos mais completos. Os produtos mais
simples disponibilizam o acesso a cuidados
meédicos a precos mais vantajosos. Os produtos
mais completos incluem capital de Internamento
Hospitalar, Ambulatério (apenas consultas ou
capital) bem como as coberturas de Medicina
Online e Medicina Preventiva.

J& para acompanhar os mais jovens, que antes de
constituir familia sdo utilizadores tendencialmente
mais conservadores dos seguros de saude, a
Multicare e a Fidelidade tém vindo a criar servicos
ligados a adogao de estilos de vida mais saudaveis,
como a nutri¢do e o fitness.




Em 2018 prosseguimos no que nos distingue
e o nos faz verdadeiros lideres do mercado:
inovar para dar resposta as necessidades dos
nossos clientes sem medo dos novos riscos e
do que verdadeiramente protege as pessoas.
A oferta Multicare 60+ ¢ de novo um exemplo
desta forma de estar e de interpretar a nossa
missdo. Iremos continuar na linha da frente
dainovagao, quer de produtos, quer de
modelos de relagdo com os nossos parceiros,
colocando sempre o cliente no centro das
nossas decisoes. Estdo lancadas as bases
para termos novidades em 2019.

Maria Joao Sales Luis,
Administradora Multicare

®K! Saude GO

Quanto mais andar,
mais poupa no Seu Seguro,

OK! Saude Go | A OK! teleseguros foi a primeira
companhia de seguros em Portugal a lancar um
programa que recompensa os clientes que adotam
um estilo de vida saudavel. Esta solucao esta
disponivel na aplicagdo mobile da OK! teleseguros
para os clientes que tenham contratado um seguro
OK! Salde, nas modalidades OK! Satude 1, 2 ou 3
(seguros de saude com cobertura de Internamento
Hospitalar), sendo que basta fazer a adesao ao
programa na prépria app e comecar a andar para
converter os seus movimentos em descontos nas
proximas anuidades do seu seguro de saude.
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Incentivar a cooperacao e prevenir
os acidentes de trabalho

Partindo dos varios desafios de satide no

ambito dos acidentes de trabalho e da medicina
de trabalho, a Fidelidade, em parceria com a
Safemode, deu continuidade a alguns projetos,
como a solugdo integrada de prevencao para
empresas que combina os servicos de seguranga
e de saude no trabalho com o seguro de acidentes
de trabalho e seguro de saude. A expansao
comercial deste produto global por uma area
geografica mais alargada tem permitido a
Fidelidade e a Safemode evoluir na estratégia de
analises de risco junto dos clientes.

Destacam-se os principais progressos:

- Realizou-se o0 1.° Congresso Médico Fidelidade,
com a presenca de 406 pessoas, dedicado
a incentivar a cooperacao entre os varios
profissionais e instituicdes envolvidas no tema da
seguranca e salde no trabalho, nomeadamente
os hospitais, que discutiram sobre as melhores
solugdes para os acidentados e a sua
reintegracdo apés o acidente.

- Desenvolveu-se um estudo sobre as lesdes

musculo-esqueléticas relacionadas com
o trabalho, um dos problemas de saude
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relacionados com trabalho mais comuns na
Europa. Pela forte incidéncia deste tipo de lesdes,
a Fidelidade dedicou-se a criacao de um projeto
para distinguir este tipo de lesdes dos acidentes
de trabalho com o intuito de sensibilizar a
comunidade médica, judicial e empresarial para

a necessidade de classificar devidamente as
doencas profissionais, diferenciando-as dos
acidentes de trabalho.

- AFidelidade e a Safemode estdo a preparar
o desenvolvimento de um ecossistema de
prevencao com o objetivo de sensibilizar os varios
atores para o problema dos acidentes de trabalho
e melhorar as condi¢des de bem-estar dos
colaboradores vitimas de acidentes.

NUMEROS-CHAVE

Quase 24% dos trabalhadores dizem
sofrer de lombalgias e 22% queixam-se
de dores musculares.



Ajudar a recomecar,

lado a lado com os sinistrados

COMPpromisso

WECARE

O wecare ¢ um projeto da Fidelidade ja com varios
anos, dedicado a apoiar sinistrados que sofreram
danos corporais graves na sua reintegracao social,
profissional e familiar. Mantém-se um projeto

de referéncia e continua a validar a postura de
humanizacao e preocupagdo com as pessoas pela
qual se pauta a atuagdo do Grupo

Numa das areas da reabilitacao, a fisioterapia,
foram lancadas duas solu¢des inovadoras: um
programa que permite aos pacientes realizar

a terapia em casa, através de um dispositivo
eletrénico, com monitorizagdo em tempo real

dos exercicios; e uma plataforma que combina
inteligéncia artificial com modelos biomecanicos
que permite tomar decisdes adequadas a situagao
de cada acidentado em menor tempo.

NUMEROS-CHAVE

370

processos em acompanhamento
pela area social.

163

casos hovos ho acompanhamento
psicolégico. A estes processos acrescem
os 339 que transitaram dos anos
anteriores.
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Fomentar a adocao de estilos

de vida saudaveis

-----

-------
.......

Pelo terceiro ano consecutivo, o Grupo apoiou a
B2Run, o maior circuito internacional de corrida
para empresas, que todos os anos leva centenas
de pessoas a correr 5 km e termina com uma
entrega de prémios, onde entre outros se
destacam as empresas mais FIT. A Fidelidade foi,
pelo terceiro ano consecutivo, vencedora deste
prémio e foi a empresa que participou com o
maior numero de colaboradores. A B2Run utiliza
o desporto para promover o equilibrio entre a
mente e o corpo junto das empresas. Ao todo
participaram na corrida 290 colaboradores do
Grupo Fidelidade. A Fidelidade foi a seguradora
que garantiu os seguros de todos os participantes
nas corridas em Lisboa e no Porto.
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Ainda no &mbito da promocao dos estilos de vida
saudavel e do bem-estar, o Grupo tem procurado
desenvolver iniciativas de consciencializacao dos
colaboradores para a importancia da adocao de
estilos de vida saudaveis, nomeadamente através
da disponibilizacao de workshops gratuitos. Em
2018 foram efetuados dez workshops, onde
alguns dos temas se focaram na promocao do
bem-estar e dos estilos de vida saudaveis dos
colaboradores, nomeadamente com temas como
a Postura Corporal Profissional, a Alimentacéo

e Desporto, ou ainda o tema da Mindfulness e
Meditacao no local de trabalho.









Continuar a fortalecer a
comunidade

Estruturar a nossa resposta aos pedidos da
sociedade fez-nos crescer e compreender um
potencial de transformacao que ainda nao
tinhamos encontrado. Os desafios, esses,
continuam a aparecer, todos os dias.

Ana Fontoura,
Gabinete de Responsabilidade Social
do Grupo Fidelidade



CONTINUAR
A FORTALECER
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A estratégia de envolvimento com a comunidade do Grupo
Fidelidade integra diferentes eixos intrinsecamente ligados

com os desafios do Grupo.

EM DESTAQUE

Prémio Fidelidade Comunidade |
Programa de Voluntariado | Ok! Gestual |
Fidelidade Arte

Definiram-se como temas prioritarios para o
investimento na comunidade a inclusao de
pessoas com deficiéncia, a prevencado na saude, o
envelhecimento e a cultura.

Através de diversas iniciativas, algumas com

varios anos, que envolvem colaboradores e
parceiros, o Grupo Fidelidade promove a mitigagao
de vulnerabilidades, a sensibilizacdo para o
voluntariado e a consciencializacdo para temas de
importancia social e cultural.
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1 REDUZIR AS

DESIGUALDADES

O nosso contributo para os Objetivos do
Desenvolvimento Sustentavel

Sobre o ODS 10: Reduzir as desigualdades no
interior dos paises e entre paises. O objetivo 10
pretende mitigar as desigualdades entre paises
e dentro dos paises, a nivel do aumento do
rendimento, mas também do acesso a igualdade
de oportunidades.

Reduzir as desigualdades é um compromisso que
faz parte do envolvimento com a comunidade do
Grupo Fidelidade e esta na génese de algumas
das principais iniciativas do seu Programa

de Responsabilidade Social. Em particular, o
Prémio Fidelidade Comunidade, visa fortalecer

o setor social, contribuindo para a mitigagao

das desigualdades na 4rea da saude e do
envelhecimento e em relagdo a pessoas com
deficiéncia ou incapacidade permanente.



Prémio Fidelidade Comunidade

Em 2018 decorreu a segunda edicao do Prémio
Fidelidade Comunidade, empenhado em promover
o fortalecimento do setor social. Mais uma vez,

as entidades sociais responderam em massa,

com um total de 511 candidaturas recebidas nas
tipologias de sustentabilidade e projeto. Apds

o processo de avaliacdo foram selecionadas 17
instituicdes vencedoras nas diferentes areas de
atuacao do Prémio: prevencao em saude, inclusao
de pessoas com deficiéncia ou incapacidade
permanente e envelhecimento.

O ano de 2018 marcou, ainda, o processo

de monitorizacao da primeira edicdo do

Prémio Fidelidade Comunidade, através do
acompanhamento dos projetos e iniciativas das

21 entidades vencedoras da primeira edicao.
Procurou-se, ndo s6 conhecer o trabalho
desenvolvido, mas também fomentar sinergias
que permitam maximizar o impacto dos projetos e
iniciativas desenvolvidas durante o ano. Algumas
dessas sinergias incluiram a doacdo de mobiliario
de escritério e de equipamento informatico,
contribuindo para a melhoria das condicdes de
trabalho e da eficiéncia das respetivas instituicoes.

Destaca-se o apoio dado a algumas das entidades
vencedoras:

SEACOOP

A Seacoop promove o desenvolvimento de
competéncias para o mercado de trabalho, junto
de publicos vulneraveis. A Fidelidade contribuiu
com a aplicacdo de um sistema de gestao de
qualidade, que permitird a organizagdo uniformizar
servicos e procedimentos e melhorar a sua
eficiéncia.
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APEXA: Projeto Pré-Vida tem Fidelidade

Através da contribuicao de perto de 15 mil euros foi
possivel a criacao do mdédulo do Centro de Treino
da Apexa, entidade que promove a autonomizagao
de jovens com deficiéncia ou incapacidade
permanente no Algarve.

HELP IMAGES: “A anorexia nao é uma mania”

A Help Images identificou a necessidade de dar

a conhecer as Perturbacdes de Alimentacao

e Ingestao (PAI), com enfoque na anorexia
nervosa, junto de criangas, jovens e suas familias,
com o intuito de promover uma mudanca de
comportamentos e fomentar modelos saudaveis
e de referéncia. A Fidelidade apoiou este objetivo
com o financiamento do filme "A anorexia nao

¢ uma mania” que teve estreia mundial no Il
Congresso Internacional do NDCA - Nucleo de
Doencas do Comportamento Alimentar.

NUMEROS-CHAVE

Em 2018 o Grupo Fidelidade doou

175.476

euros a diferentes projetos e
organizacoes do setor social

O Prémio Fidelidade Comunidade foi
criado em 2017. Na primeira edicao
premiou 21 projetos, de um total de

580 candidaturas recebidas. A segunda
edicdo, lancada em 2018, atribuiu 500 mil
euros a 17 instituicdes de todo o pais.
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Partilhar com a comunidade:
um compromisso
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Para além do apoio concedido aos 21 projetos
vencedores, na sua edicdo anual de Natal "Pé

de Meia" os colaboradores do Grupo Fidelidade
contribuiram para a implementacdo e renovacao
do parque infantil da Santa Casa da Misericordia
de Mértola, uma das entidades vencedoras da
primeira edicdo do Prémio Fidelidade Comunidade,
através do desafio "Quero um Baloi¢o”. A Santa
Casa da Misericordia de Mértola é uma Instituicao
Particular de Solidariedade Social que tem como
area de intervencao os concelhos limitrofes de
Mértola. Cria novas respostas para os problemas
sociais dos concelhos e, entre as suas varias
valéncias, na area da Infancia e Juventude tem

a funcionar uma creche, um jardim de infancia e
um CATL - Oficina da Crianca. Com o apoio dos
colaboradores e do Grupo, foi possivel angariar
3.030 euros para equipar o parque infantil exterior
da entidade, permitindo que as criancas que
usufruem dos servicos de creche, pré-escolar e
CATL da organizacao se divirtam num espago mais
seguro e mais adequado as suas necessidades.
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Como parte da sua estratégia de investimento na
comunidade, o Grupo aposta num Programa de
Voluntariado que tem como objetivo contribuir
para o desenvolvimento social e econémico da
comunidade em que o Grupo Fidelidade esta
inserido, ao mesmo tempo que estimula uma
cultura empresarial participativa e a coesdo e
entreajuda interna. O programa centra-se nos
seguintes eixos:

« Voluntariado de competéncias: envolver os
colaboradores em praticas de voluntariado
onde possam utilizar as suas competéncias
profissionais;

« Voluntariado em equipa: atividades de
voluntariado em equipa para transformar uma
situacao num curto espaco de tempo;

- Atividades on the job: atividades de voluntariado
que envolvem a comunidade mas tém lugar nas
instalacoes da empresa;

- Angariacdo de fundos junto dos colaboradores.

Em 2018, o Grupo continuou a desenvolver acdes
do Programa de Voluntariado com as organizacoes
como o BIPP - Semear, uma organizacao que
promove a empregabilidade e ocupacao de jovens
com necessidades educativas especiais, o Banco
de Bens Doados da ENTRAJUDA e a Déja Lu,

uma livraria solidaria que recolhe e vende livros
usados, cuja receita reverta a favor da Associacao
Portuguesa de Portadores de Trissomia 21.

Algumas das a¢des incluiram a participagao
no GIRO — o evento anual de voluntariado do
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GRACE — que junta empresas e organizacdes na
realizacdo de agdes de voluntariado por todo o
pais. Em onze edi¢des, o GIRO reuniu ja mais de
7000 voluntarios, cujo trabalho no terreno permitiu
beneficiar mais de 60 instituicdes e 19 mil pessoas
em todo o pais.

NUMEROS-CHAVE

O Grupo Fidelidade renovou o seu
compromisso com o Programa de
Voluntariado do Grupo:

112

instituicdes apoiadas

1.065

euros investidos

747

horas de voluntariado
(-6% face a 2017)

208

colaboradores envolvidos
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Promover a inclusao
na oferta

O compromisso do Grupo em relacao a

tematica da inclusao social ficou reforcado

com envolvimento da OK! teleseguros com a
comunidade surda, um relacionamento iniciado
em 2017 com a criacao do servico OK! Gestual. O
projeto OK! Gestual consiste num projeto pioneiro
em Portugal que coloca as novas tecnologias ao
servico da comunidade surda para lhes prestar

um servico personalizado em Lingua Gestual
Portuguesa, reduzindo assim as dificuldades que
as pessoas surdas tinham no acesso a informacao
e a gestdo de seguros e contribuindo para uma
sociedade mais inclusiva. Em 2018, este servico foi
distinguido com a atribuicdo do Reconhecimento
de Praticas em Responsabilidade Social e
Sustentabilidade, na Categoria Direitos Humanos,
pela Associacdo Portuguesa de Etica Empresarial.
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SENTIDOS

MUiicalL INCLUETIVS

De destacar que o envolvimento da OK!
teleseguros com a comunidade surda foi muito
para além da disponibilizacdo do servico OK!
Gestual. Em 2017/2018, o OK! Gestual patrocinou a
peca de teatro "A Fada Juju e a Festa dos Sentidos”,
um musical infantil que tinha como missao
promover a igualdade e derrubar barreiras, medos
e preconceitos, desde tenra idade., convidando
colaboradores e clientes para assistir a sessées
exclusivas.

De forma a promover uma relacdo mais proxima
com a comunidade surda, a OK! teleseguros
patrocinou ainda os equipamentos da equipa de
futsal da Associagao Portuguesa de Surdos, que
foram entregues num jogo amigavel entre os
membros da associacao e os colaboradores da
OK! teleseguros.



Proporcionar: a arte como
um direito de todos
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FIDELIDADE

A FIDELIDADE ARTE ¢ um espaco de exposicdes
de arte contemporanea que se enquadra no
ambito do Programa de Responsabilidade Social do
Grupo Fidelidade. Localizado no centro de Lisboa,
no Chiado, disponibiliza um local emblematico

que permite a toda a populagdo o acesso gratuito
a projetos artisticos nacionais e internacionais,
reforcando o compromisso do Grupo Fidelidade
com a educacao, literacia e a cultura.

Em 2018 destacaram-se cinco exposi¢oes, que
contaram com mais de quatro mil participantes ao
longo do ano. Uma dessas exposicdes, dedicada
ao tema "O Espelho da Alma”, incluiu quarenta
imagens a preto e branco recolhidas pelo artista
Yang Yankang ao longo de 10 anos, que refletem a
espiritualidade da vida religiosa do Tibete.
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Continuar a preparar o combate as
alteracoes climaticas

Maior proximidade com os nossos clientes em
cenarios de sinistros mais complexos.

Bruno Militao Ferreira,
Administrador GEP



CONTINUAR
A PREPARAR



o combate
as alteracoes
climaticas
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E cada vez mais claro que os eventos climaticos estio a tornar-se
mais frequentes e mais severos. Estas mudancas, aliadas ao
aumento da populacao e a urbanizacao, tornam expectavel
que as perdas e os prejuizos também aumentem.

EM DESTAQUE

Atuacido em catastrofes | OK! Elétricos |
OK! Bike | Certificacdo das oficinas

E, essencial apostar em medidas de prevencao,
para garantir uma capacidade de resposta rapida
e evitar impactos socioecondémicos elevados.

As seguradoras, tendo como motivacao de
negdcio a gestao e avaliacao do risco, podem
naturalmente contribuir com o seu conhecimento
e competéncias para ajudar a definir as politicas de
prevencao e mitigacao mais adequadas. Foi neste
pressuposto que foram desenvolvidas as Cartas de
Inundacgdes e de Risco em Cenérios de Alteracdes
Climaticas (CIRAC) pela APS - Associacao
Portuguesa de Seguradores, da qual o Grupo
Fidelidade faz parte, e a Faculdade de Ciéncias

da Universidade de Lisboa. Foram igualmente
desenvolvidos trabalhos relativos ao risco sismico,
que coloca a cidade de Lisboa em segundo lugar
na Europa.

O Grupo esta dedicado a desenvolver uma melhor
gestao dos eventos climaticos e uma capacidade
de resposta cada vez mais rapida e concertada
entre as varias areas e empresas do Grupo
Fidelidade.
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1 3 COMBATER AS
ALTERAGOES
CLIMATICAS

3 2

O nosso contributo para os Objetivos do
Desenvolvimento Sustentavel

Sobre o ODS 13: Adotar medidas urgentes para
combater as alteracdes climaticas e os seus
impactos. Este objetivo esta naturalmente
relacionado com os compromissos assumidos
pelos paises no Acordo de Paris, tratado negociado
no enquadramento da Convencao Quadro das
Nacodes Unidas sobre Alteraces Climaticas
(UNFCC) durante a COP 21 em 2015.

A aposta na prevencao esta na génese do
compromisso do Grupo Fidelidade com a
sociedade. O Grupo tem trabalhado sobre o
problema das altera¢des climaticas, quer na
avaliacdo criteriosa do risco dos clientes, para
poder propor coberturas mais adequadas, quer
na gestdo dos processos relacionados com os
eventos climaticos em Portugal, como em 2018
durante a tempestade Leslie. Estdo também

a ser desenvolvidos produtos e servigos que
contribuam para minimizar impactos ambientais e
estdo a ser desenvolvidos modelos preditivos para
melhorar a gestdo de risco.



Eventos climaticos:
saber agir

Ainda que so os eventos climaticos com alguma
dimensao social e econdémica cheguem a
conhecimento publico, todos os anos em Portugal
as seguradoras tém de lidar com impactos
climaticos relacionados com inundagdes,
tempestades ou vagas de calor. Estes eventos
tém pressionado o setor a sofisticar a sua analise
de dados para mapeamento de zonas de risco

e, consequentemente, a desenvolver algumas
iniciativas conjuntas. Foi o caso do primeiro
mapeamento nacional de zonas de risco de
inundacao em 2015, coordenado pela APS, no
qual o Grupo Fidelidade esteve envolvido, e o caso
do mapeamento florestal, que a APS comecou a
desenvolver depois dos incéndios de 2017.

No ambito da gestao do negécio, a Fidelidade tem
dois planos de atuagdo que sao automaticamente

acionados em situagdo de eventos climaticos
extremos: no caso dos clientes particulares, o
Plano de Atuacao de Catastrofes e no caso das
empresas, o Plano de Emergéncia. O propdsito
deste tipo de agdes é melhorar a eficiéncia na
resposta dada aos clientes, sobretudo porque
estdo em causa consequéncias de danos
patrimoniais ou de vida.

NUMEROS-CHAVE

300

milhdes pagos pelas seguradoras na
sequéncia dos incéndios de 2017
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A tempestade Leslie: trabalhar
em equipa para uma resposta

rapida

Na sequéncia dos incéndios de 2017, eventos
que tiveram consequéncias muito graves, a GEP
comecou a consolidar alguns processos internos,
que lhe permitiram responder de forma bastante
célere aos impactos da tempestade Leslie em
2018, que provocou também danos materiais
consideraveis. No espaco de um més foram
efetuadas cerca de 7000 peritagens.

A resposta eficiente sé foi possivel gracas a
articulacdo entre equipas internas e externas,
nomeadamente Estrutura Comercial, Direcdes
de Negécio e Peritos. Neste caso, a extensao
dos danos no terreno, acabou por desencadear
uma vaga de colaboracao interna, levando a que
todas as areas se mobilizassem para garantir o
compromisso de atempadamente, dentro do
que as circunstancias permitiam, agilizar todo o
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processo de peritagem. Para isso o Grupo contou
também com o papel imprescindivel da estrutura
comercial a nivel local. Gracas a esse esforco
conjunto foi possivel manter a mesma postura de
atuacao rapida que nos caracteriza em sinistros
de menor dimensao. No terreno, esteve também,
pela primeira vez, a unidade movel criada a partir
da experiéncia dos incéndios em 2017, que seguiu
para a Figueira da Foz com o objetivo de tratar
alguns sinistros mais complexos, permitindo de
forma proativa ir ao encontro das necessidades
dos nossos clientes.

A resposta as consequéncias da tempestade nao
s6 teve um impacto positivo junto dos sinistrados,
como também teve um impacto grande para a
empresa pelo reforco da importancia do trabalho
entre equipas.



O ano de 2018 fica marcado pelo processo de
digitalizagdo que esta a transformar o modelo
de negdcio da GEP, permitindo a empresa
testar soluc¢des inovadoras, com impacto
direto nas areas da peritagem patrimonial e
automével: na peritagem patrimonial, com

O recurso a uma app comec¢amos a efetuar
video-peritagens; - na peritagem automovel,
com recurso a algoritmos “inteligentes” e
também a video-peritagem, projeto este que
se encontra em curso.

Leslie, a tempestade que em 2018 levou a
7000 peritagens efetuadas num sé més,
desencadeou, igualmente, uma forte
mobilizacdo de vérias areas da Empresa
(estrutura comercial, dire¢des de negdcio a

acrescer a peritagem), permitindo manter
a performance que nos caracteriza em
sinistros de menor dimensdo. Foi também
com a tempestade Leslie que tivemos a
oportunidade de testar a unidade moével
da GEP, criada a partir da experiéncia dos
incéndios em 2017, que nos permite uma
maior proximidade com os nossos clientes
em cenarios de sinistros mais complexos.
A abordagem holistica a esta tempestade
acabou por ter um forte impacto positivo
junto dos sinistrados mas também para a
empresa pelo refor¢o da importancia do
trabalho entre equipas.

Bruno Militao Ferreira,
Administrador GEP
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Surpreender: inovar numa
oferta mais amiga do ambiente

De olhos postos no futuro, a OK! teleseguros
apostou na mobilidade sustentavel e tem hoje
dois produtos estratégicos no seu portefélio de
produtos:

OK! Auto Elétricos | Um seguro exclusivo para
veiculos (automoveis e motos) 100% elétricos,
que inclui garantias adaptadas as necessidades
deste segmento, como é o caso do reboque até
ao posto de carregamento rapido mais proximo,
precos diferenciados no aluguer de veiculos em
rent-a-cars selecionadas, protecao para os cabos
de carregamento e uma série de descontos

em produtos e servicos relacionados com a
mobilidade sustentavel. O compromisso da OK!
teleseguros no desenvolvimento desta oferta
leva-a a participar ativamente nos maiores eventos
de mobilidade sustentavel em Portugal, com o
intuito de reforcar o seu posicionamento, criar
uma relacao de maior proximidade com o publico
interessado nestas tematicas e esclarecer duvidas
sobre a tematica e o seguro OK! Auto Elétricos.
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OK! Bike | Um seguro de acidentes pessoais e
responsabilidade civil para quem faz passeios
recreativos de bicicleta, que cobre despesas

de tratamento e inclui servigos de assisténcia e
protecdo juridica ao ciclista. O OK! Bike distingue-se
no mercado pelo seu servico de assisténcia
baseado na georreferenciacdo: a Assisténcia GEO.
Véalida em todo o territdrio nacional, a Assisténcia
GEO vem garantir a localizacdo exata da pessoa
segura em caso de acidente e/ou doenca subita,
bem como o servico de atendimento de assisténcia
telefonica de emergéncia e aconselhamento
meédico que, em caso de necessidade, acionara

os meios de socorro adequados a cada situacao.
Ambas as garantias estao disponiveis de forma
ilimitada no seguro OK! Bike.




Apés o langamento do OK! Auto Elétricos em
2017, um produto com um desconto especial
destinado exclusivamente a veiculos 100%
elétricos, no ano de 2018, a seguradora focou-
se fundamentalmente em melhorar esta
solucdo, desenvolvendo garantias e beneficios
exclusivos para este segmento de mercado.

Ao criar condig¢des para a atribuicao dum
desconto especial e ao desenvolver uma
oferta adaptada as necessidades dos clientes
com veiculos 100% elétricos, a seguradora
quis contribuir para o incentivo para uma
mobilidade mais sustentavel e amiga do
ambiente e, consequentemente, assumir uma
clara aposta neste segmento de veiculos.

Até margo do presente ano, o nimero de
veiculos elétricos em carteira registou um
crescimento superior a 300%, demonstrando

que a aposta na mobilidade elétrica vai ao
encontro das necessidades dos seus clientes.

Em 2018 a OK! teleseguros esteve presente
em varios eventos relacionados com
mobilidade elétrica, nomeadamente, no
Lisbon Mobi Summit como patrocinador dos
Global Mobi Awards, no Saldo do Automodvel
Hibrido e Elétrico do Porto e no 6.° Encontro
Nacional de Veiculos Elétricos organizado
pela Associagdo de Utilizadores de Veiculos
Elétricos (UVE).

A presenca nestes eventos foi fundamental
nao so para reforcar este posicionamento,
como também para melhorar a compreensao
dos riscos e oportunidades no ambito da
mobilidade, sustentabilidade, ecologia e
ambiente.

Miguel Vilarinho,
Administrador OK! teleseguros
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Continuar a expandir com uma
nova visao do Grupo no mundo

Apostar em paises com potencial de
desenvolvimento econdmico, investindo
na superacao dos desafios que estes nos
colocam.

Luis Marques,

Direcao Internacional de Negdcios
do Grupo Fidelidade



CONTINUAR
A EXPANDIR
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A compra da Seguradora La Positiva no Peru e a consolidacao
da presenca do Grupo Fidelidade nas outras geografias
onde opera, em 2018, marcou uma viragem da visdo da

internacionalizacao do Grupo.

Em 2018 o Grupo Fidelidade consolida os
mercados onde opera, mas, sobretudo, adota uma
postura estratégica na selecdo de novos mercados
onde entrar, e no posicionamento em cada um
dos paises do Grupo. Esta nova visao distancia-se
de uma internacionalizacdo em parte ligada com

o passado histoérico do Grupo e da ligagdo com a
Caixa Geral de Depositos.

Hoje, é a diversificacdo de mercados, a criacao
de sinergias e a transferéncia de inovacéo e
competéncias entre mercados que comanda a
estratégia de internacionalizacdo do Grupo.
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17 PARCERIAS PARA 0
DESENVOLVIMENTO

&

O nosso contributo para os Objetivos do
Desenvolvimento Sustentavel

Reforcar os meios de implementacao e revitalizar
a parceria global para o desenvolvimento
sustentavel. O Objetivo 17 é o ultimo dos objetivos
e visa encorajar a mobilizacdo de instituicoes

e recursos em torno do desenvolvimento
sustentavel, promovendo igualmente a
capacitacao e a transferéncia de tecnologia para
os paises em desenvolvimento.

Para o Grupo Fidelidade a aposta na
internacionalizagdo é uma prioridade estratégica
de diversificacdo e de criagdo de sinergias e
transferéncia de inovacdo entre empresas e,
sobretudo, entre mercados. Mas, trata-se
igualmente de um compromisso com o
desenvolvimento dos mercados onde o Grupo
decide operar, seja no desenvolvimento das
pessoas, na criagdo de infraestruturas ou

na disponibilizacdo de servigos e solugdes a
populagao.
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PORTUGAL ESPANHA

+ Sede e principal centro de operacdes . Presente desde 1995
+ Lider de Mercado com uma quota

global de 34,7% « Foco no canal banca seguros com

0 BCG, negocio bilateral e brokers
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CABO VERDE

(Garantia Seguros)

- Participacdo maioritaria na Garantia, lider
de mercado com cerca de 58% de quota
global

PERU

(Positiva)

| BOLIVIA

\ (Alianza)
N

PARAGUAI

(Alianza Garantia)

ANGOLA

- Participacao maioritaria na
Fidelidade Angola
+ Regista um crescimento continuo
do negécio (crescimento de 7%
90 em 2018 na moeda local)
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MOCAMBIQUE
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Compra da seguradora

La Positiva

O Grupo Fidelidade concretizou em 2018 a compra
de 51% da seguradora peruana La Positiva Seguros
y Resseguros, marcando, desta forma, a entrada
no mercado latino-americano. A aquisicdo de uma
empresa desta dimensao num mercado novo para
o Grupo destaca-se na consolidagdo da estratégia
de internacionalizacdo como um simbolo de
viragem numa estratégia até aqui muito focada
nos mercados de lingua portuguesa.

A compra da La Positiva materializa a importéancia
e a prioridade estratégica que a expansao
internacional assume hoje no Grupo Fidelidade,
como forma de diversificar a atividade e garantir
novas vias de crescimento. Mas a expansao
internacional representa muito mais do que isso.
Para além da identificacdo de mercados onde

as competéncias do Grupo possam apresentar
vantagens competitivas, a internacionalizagao

¢é hoje um mecanismo de transferéncia de
conhecimento, competéncias e inovacdo entre
cada uma das empresas que faz parte do Grupo,
sendo igualmente um fator diferenciador,
possibilitando, hoje, a um colaborador, auspiciar a
desenvolver o seu percurso em varias geografias.
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A transferéncia de competéncias entre empresas
permite ainda expandir cada um dos mercados,
promovendo solucdes inovadoras e competitivas,
contribuindo para o desenvolvimento econémico
e para a criacao de infraestruturas em todas as
geografias onde o Grupo opera. Um dos exemplos
deste compromisso é o trabalho que estd a ser
desenvolvido entre a Garantia Seguros, em Cabo
Verde, e a GEP, em Portugal. O potencial para
inovacao, nomeadamente o desenvolvimento

de pilotos em Cabo Verde, permite a criacao de
novas experiéncias no mercado. Por exemplo,

em 2018 foi iniciado o trabalho de preparacao
para lancamento de uma GEP em Cabo Verde,
promovendo o desenvolvimento do mercado e

a transferéncia de sinergias entre empresas do
Grupo e mercados.

E esta transferéncia de sinergias, partilha de
experiéncias e competéncias entre colaboradores
de diferentes geografias e potencial de
diversificacdo e crescimento pela presenca em
diferentes mercados que diferencia a aposta na
internacionalizacao do Grupo Fidelidade.



A Fidelidade no mundo esta presente em trés
continentes...

Na Europa, em Franca e e em Espanha, em
que somos o principal parceiro do Grupo
Caixa na comercializacdo de seguros,
disponibilizamos uma oferta diversificada,
centrada nas necessidades do cliente.

No continente asiatico, estamos em Macau,
onde tivemos em 2018 um crescimento de
160% no Ramo Vida face ao ano anterior.

Em Africa, a presenca da Fidelidade iniciou-se
em Cabo Verde, onde somos lideres de
mercado. Em Angola, desde 2011, tivemos
um rapido crescimento e ja somos a terceira
seguradora. Em Mocambique, iniciamos

uma greenfield em 2015, que no ultimo ano
teve um crescimento de 120% face ao ano
anterior.

Comprometidos com o crescimento e a
diversificacdo da nossa presenca no mundo,
pretendemos passar a estar presentes

na China e na América Latina, no Peru e

no Chile, passando desta forma a estar
presentes em quatro continentes.

Queremos apostar em paises com potencial
de desenvolvimento econémico, investindo
na superacio dos desafios que estes nos
colocam. Pretendemos ser participantes
ativos no desenvolvimento do setor
segurador nos paises onde estamos
presentes, incorporando a sua cultura mas
diferenciando-nos pela qualidade de servico.

Luis Marques,

Direcao Internacional de Negécios
do Grupo Fidelidade
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O Grupo Fidelidade la fora

ANGOLA

O mercado angolano, onde a Fidelidade esta presente desde 2011, é hoje

ja um dos principais do portefdlio internacional, sendo a Universal Seguros

a terceira maior seguradora em volume de negdcios e distinguindo-se pela
qualidade de servigo e por uma oferta de produtos diversifcada e abrangente.

FRANCA

A sucursal de Franca tem sido uma das operagdes com maior peso no volume
de negdcio internacional. Através de uma oferta diversificada e uma rede de
distribuicdo sélida, a sucursal tem sido a principal seguradora da comunidade
portuguesa e luséfona no pals.

CABO VERDE

Ha mais de 20 anos a operar no mercado cabo-verdiano, a Garantia Seguros, &
detida pelo Grupo Fidelidade, continua o seu crescimento sustentado, tendo

aberto em 2018 trés novas agéncias.

MACAU

Com presenga em Macau desde 1999, a Sucursal consolidou em 2018 a sua
trajetdria de crescimento, recebendo novos colaboradores e expandindo o seu
escritério.

ESPANHA

Em Espanha desde 1995, a sucursal do grupo tem evoluido desde o seu papel
inicial de promocao de solugdes de apoio aos clientes do Grupo com negécio
em Espanha. Hoje, o negdcio estende-se para solugdes para particulares, com
uma gama diversificada de servicos.

MOCAMBIQUE

Em Mocambique desde 2015, a missao da Fidelidade é contribuir de forma
ativa, construtiva e sustentada para o desenvolvimento da atividade
seguradora em Mogambique, visando tornar-se uma seguradora de referéncia
neste mercado.
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Reforcar a nossa missao

fora de Portugal

CABO VERDE | MAIS LIVROS PARA AS ESCOLAS
Iniciativa corporativa do Grupo Fidelidade que
permitiu recolher e doar cerca de 37 mil livros a
escolas e instituicdes em todo o territério de Cabo
Verde.

CABO VERDE | MAIS PARTILHA,

MAIS EXPERIENCIAS

Com o objetivo de promover e proporcionar uma
troca de experiéncia, a Garantia Seguros tem
promovido a colaboracdo estreita e a partilha com
direcbes da Fidelidade, organizando visitas da
equipa de Cabo Verde a Fidelidade em Portugal,

e vice-versa. Nesse ambito, foram feitas varias
visitas entre equipas da Garantia, Fidelidade e
Multicare.

FRANGA | RENOVAGAO DO RECONHECIMENTO
O Multisanté, um seguro de saude bilateral

entre Franca e Portugal dedicado a comunidade
reformada francesa em Portugal, ganhou, pelo
segundo ano consecutivo, o prémio Argus d'Or

2018 na categoria do Melhor Seguro para Affinities.

MOGCAMBIQUE | OPEN DAY SAUDE

A sucursal organizou na sua sede, em Maputo,
uma Feira de Saude aberta a todos os seus
parceiros, clientes, amigos e colaboradores.
Neste evento foram dados a conhecer os servicos
e instalagdes da Fidelidade Mocambique e os
participantes foram desafiados a participar num
programa de atividades saudaveis, incluindo
rastreios, analises, consultas e demonstragdes
de servicos, proporcionadas por um conjunto de
parceiros na area da salide e bem-estar.

MOGCAMBIQUE | PELA SEGURANCA
RODOVIARIA

Promoveu-se o Férum da Seguranga Rodoviaria,
que junta a mesma mesa diversas empresas do
setor privado de Mocambique, para discussao

e definicio de compromissos que promovam a
seguranca rodoviaria e a reducao da sinistralidade
no pais.

MOGCAMBIQUE | INOVAGAO

Foi langado o Programa Protechting em
Mogcambique, na Moztech, o evento de tecnologia
do pais. O Protechting é uma iniciativa da
Fidelidade Portugal e da Fosun que fomenta uma
cultura colaborativa de inovacdo e apoia startups
inovadoras nas areas de Insurtech, Fintech e
Healthtech.

MACAU | APOIO NAS CATASTROFES

Em parceria com o grupo Sands China Limited,

a Fidelidade tornou-se o gestor oficial do Fundo
de Patrocinio a Educagao do Hato, com vista a
acompanhar o futuro das criangas e jovens adultos
cujos pais ou maes foram vitimas do tufao Hato
em agosto de 2017, nomeadamente através do
financiamento da educacao destas criangas.
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O nosso trabalho é repor os bens e as
pessoas, sempre que isso é possivel, no seu
estado original, recuperando a normalidade
anterior ao acidente.




O parceiro por detras

da seguradora

Na noite do 13 de outubro o furacio Leslie atingiu a
costa portuguesa com rajadas de ventos préximos
dos 200 quilémetros por hora. Contrariamente ao
inicialmente previsto, nao foi Lisboa se nao Figueira
da Foz a primeira localidade a ser impactada.
Seguiram-se Montemor-o-Velho, Mealhada,
Pombal, Coimbra.... A sua passagem milhares de
casas e mobiliario urbano sofreram a sua furia. S6

a Fidelidade registou perto de 10.000 sinistros.
Afortunadamente, diferentemente do que tinha
acontecido com os incéndios de Pedrogao e a
Zona Centro do pais em 2017, ndo foram registadas
vitimas mortais nem ferimentos graves.

No mesmo dia, Domingo de manh3, as equipas
de peritos da Fidelidade deslocadas de todo o pais
comegavam o trabalho que, pelo espaco de um
més, permitiria avaliar os danos e indemnizar os
segurados num prazo extraordinariamente curto
para a magnitude do desastre.

Quando a tempestade acaba, continuamos, serviu
de mote para a Ultima campanha de comunicacao
da companhia, na qual se mostra a verdadeira
natureza do trabalho de uma seguradora. De uma
forma discreta e agil, simbolizada pelos pés em
movimento, o nosso trabalho é repor os bens

e as pessoas, sempre que isso é possivel, no

seu estado original, recuperando a normalidade
anterior ao acidente.

Quando o inesperado acontece, nos milhares
de acidentes diarios (de Viagao de Trabalho, de
Casa...) como nos eventos catastroficos, uma
equipa de pessoas, das mais variadas profissoes,
trabalham para proporcionar aos segurados e
terceiros lesados uma reparacao justa e célere,
para que a vida ndo pare.

A frequéncia de eventos catastroficos resultantes
de fenédmenos atmosféricos (vento, altas

temperaturas...) - mais de 30 nos Ultimos 10 anos
-, assim como as altas taxas de acidentalidade de
viacdo e trabalho que sofremos, superiores as dos
paises mais proximos, alertam-nos que precisamos
investir mais em prevencao.

Milhares de acidentes podiam ser evitados,
reduzidos os danos e salvaguardado o bem-estar
futuro com uma prevencao ativa.

Lamentavelmente nem a nivel individual nem
coletivo somos conscientes dos riscos aos que
estamos expostos. E paradigmatico desta situacao
gue em muitas empresas nem sempre as medidas
de auto protecao sdo utilizadas, a medicina de
trabalho é mais uma obrigacao legal que uma
oportunidade para prevenir doencas crénicas e

a prevengao e seguranga mais um tramite que e
preciso cumprir.

A Fidelidade quer contribuir para mobilizar aos
seus segurados para a prevencao, para evitar o que
se pode evitar e para minimizar os danos quando
estes sejam invitaveis. A tecnologia sera de grande
ajuda neste vasto projeto. Um bom exemplo é o
aplicativo Smart Drive que permite aos segurados
conhecer o seu estilo de condugao e identificar os
seus fatores de risco para corrigi-los, sendo por
isso premiado. Ou a solucao de cyber risk para as
pequenas e médias empresas, que lhes permite
identificar as principais fragilidades no &mbito da
seguranca digital.

Para os particulares, como para as empresas,
queremos ser mais do que a sua seguradora, ser
um parceiro antes que os desastres acontecam e
depois se estes, mesmo assim, acontecerem.

José Alvarez Quintero,
Administrador da Fidelidade
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Renovacao

de certificacoes

RENOVADAS AS CERTIFICAGOES DE QUALIDADE
ISO 9001 DAS SEGUINTES EMPRESAS DO GRUPO
FIDELIDADE

OK! teleseguros
Com zero ndo conformidades

Fidelidade Assistance
Com zero nao conformidades

GEP
Com zero ndo conformidades

Safemode

Renovacao pelo referéncial ISO 9001:2015 e
extensao do ambito para inclusao da atividade
de saude no trabalho

Multicare

Com zero nao conformidades e identificacao
de 9 pontos fortes
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| OUTRAS RENOVACOES

Renovada a certificacdo ambiental pela Fidelidade

Car Service, evidenciando o tratamento adequado

dos residuos produzidos

Renovada a certificacdo de Empresa Familiarmente
Responsavel (EFR) atribuida pela Fundagao
Masfamilia a Fidelidade Assistance

Certificacdo da GEP pela Direcao-Geral do
Emprego e das Relagdes de Trabalho (DGERT)
enquanto entidade formadora

Renovada a certificacdo da Fidelidade Car Service
enguanto Oficina 5 Estrelas pelo CZ

Manutencao da Acreditagao do Laboratério de
Ensaios de acordo com os requisitos da NP EN
ISO/IEC 17025:2005, pela Safemode

Certificacdo da EAPS pela Direcdo-Geral do
Emprego e das Relagdes de Trabalho (DGERT)
enquanto entidade formadora



Sobre este relatoério

Este é o sexto Relatério de Sustentabilidade da empresas cuja operacao decorre em Portugal.
Fidelidade e relata a atividade do Grupo em 2018, Optamos por referenciar essas empresas pelas
apresentando o desempenho e as praticas nas suas marcas comerciais e nao pela sua designacao
dimensdes econdmica, social e ambiental das juridica, a saber:

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

« Multicare (Multicare - Seguros de Saude, S.A.)

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

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

- Safemode (EAPS - Empresa de Andlise, Prevencao e Seguranca, S.A.)

« GEP (GEP - Gestao de Peritagens, S.A))

- Fidelidade Car Service (Cetra - Centro Técnico de Reparagdo Automovel, S. A))
- Fidelidade Property (Fidelidade Property Europe, S.A.)

VIA DIRECTA Seguradora Direta : GEP Peritagens :

Seguradora especializada
| em servicos de assisténcia |

____________________
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AS NOSSAS PARTES INTERESSADAS

Os conteldos deste documento refletem a forma
como o compromisso wecare, que orienta o Grupo
Fidelidade, estd enquadrado ao longo da cadeia de
valor, quer na gestao das nossas empresas, quer na
criacdo de produtos e servicos que incorporam as
preocupacdes da sociedade. A par das iniciativas

e indicadores de desempenho, a definicao dos
compromissos e das oito prioridades do Grupo a
nivel de sustentabilidade sé foi possivel gracas ao
envolvimento concertado de varios colaboradores
do Grupo, de diferentes areas e empresas.

Este processo de coconstrucao, partilha e
envolvimento continua a ser orientador das
atividades do Grupo Fidelidade. Sendo o
envolvimento e a gestao da relacao das partes
interessadas uma estratégia-chave da atuacao do
Grupo, esta é hoje compreendida de forma mais
ampla, procurando-se gerar impactos positivos,
nao sé nos clientes e na organizagdo interna, mas
também na comunidade que rodeia o Grupo,

que hoje é parte integrante na sua politica de
envolvimento.

QUEM SAO AS NOSSAS
PARTES INTERESSADAS

PARCEIROS
DE NEGOCIO:

CLIENTES COLABORADORES

MEDIADORES

CORRETORES
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ENTIDADES DO
TERCEIRO SETOR

ENTIDADES

FORNECEDORES INSTITUCIONAIS




ESTRUTURA

A andlise da materialidade deste relatoério segue a
reflexdo feita em 2016, tendo sido realizada uma
revisdo dos temas prioritarios a luz do contexto
atual de desenvolvimento do grupo e da analise
dos desafios da sociedade. Estes temas foram
alinhados com os Objetivos do Desenvolvimento
Sustentavel considerados prioritarios para o
Grupo Fidelidade, sendo que os capitulos de
desempenho para o ano de 2018 destacam os
projetos e iniciativas de contributo mais relevante,
tanto para os referidos objetivos, como para a
inovacao e desenvolvimento futuros e para o
envolvimento das partes interessadas.

A leitura deste documento deve ser
complementada pelo Relatério de Desempenho
2018, que apresenta a evolucao dos indicadores
de desempenho de cada uma das empresas
consideradas no ambito desta prestacao de
contas. Os dados apresentados neste documento
refletem essencialmente o desempenho no ano
de 2018.
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Colaboradores envolvidos

54

Focal Points

Este relatério segue as diretrizes para a elaboragao
de Relatorios de Sustentabilidade desenvolvida
pela Global Reporting Initiative (GRI), na sua versao
Standards, de acordo com a op¢ao «Essencial»,
tendo sido também considerado o suplemento
setorial definido por esta organizacao para o Setor
Financeiro.

VERIFICAGAO EXTERNA

De modo a analisar a conformidade e fiabilidade
da informacao disponibilizada, este documento
foi sujeito a verificagdo por uma entidade externa
independente.

DUVIDAS E ESCLARECIMENTOS

Pedidos de informacao complementares,
esclarecimentos adicionais ou sugestdes sobre
este documento podem ser enviados para:

fidelidade@fidelidadecomunidade.pt.
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Declaracao de verificacao

e
pwc

Relatorio Independente de Garantia Limitada de Fiabilidade

Exmo. Conselho de Administragio

Introducdo

1 Fomos contratados pela Administrac¢do da Fidelidade — Companhia de Seguros, S.A. (“Fidelidade”
ou “Empresa”) para a realiza¢io de um trabalho de garantia limitada de fiabilidade sobre os indicadores
GRI, versao GRI Standards, e indicadores especificos que integram a informacao de sustentabilidade,
incluidos no Relatério de Sustentabilidade 2018 e no Relatério de Desempenho 2018, relativos ao ano
findo em 31 de dezembro de 2018, preparados pela Empresa para efeitos de divulgac¢ao do seu
desempenho anual em matéria de sustentabilidade.

Responsabilidades

2 E da responsabilidade do Conselho de Administracio a preparacio dos indicadores GRI e
indicadores especificos incluidos no Relatério de Sustentabilidade 2018 e no Relatério de Desempenho
2018, de acordo com as diretrizes para reporte de Sustentabilidade “Global Reporting Initiative” (GRI),
versdo GRI Standards, e com as instrugdes e critérios divulgados no Relatério de Sustentabilidade 2018
e no Relatério de Desempenho 2018, bem como a manutengdo de um sistema de controlo interno
apropriado, que permita uma adequada preparagao da informac¢do mencionada.

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

Ambito

4 O trabalho que realizamos foi efetuado de acordo com a Norma Internacional sobre Trabalhos de
Garantia de Fiabilidade (ISAE) 3000 (Revista) "Trabalhos de Garantia de Fiabilidade que Nao Sejam
Auditorias ou Revisoes de Informacao Financeira Histérica", emitida pelo International Auditing and
Assurance Standards Board da International Federation of Accountants. Esta Norma exige que
planeemos e executemos o trabalho de garantia limitada de fiabilidade com o objetivo de obter um grau
de seguranca limitado sobre se os indicadores GRI Standards e indicadores especificos estdo isentos de
distor¢oes materialmente relevantes.

5 O nosso trabalho de garantia de fiabilidade limitada consistiu ainda na realiza¢ao de
procedimentos com o objetivo de obter um grau de seguranca limitado sobre se a Empresa aplicou, na
informacdo de sustentabilidade incluida no Relatorio de Sustentabilidade 2018 e no Relatério de
Desempenho 2018, as diretrizes GRI Standards, para a op¢do “De acordo — Essencial”.

6 Para tanto o referido trabalho consistiu em:

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

(ii) Identificar a existéncia de processos de gestao internos conducentes a implementacio de politicas
econdmicas, ambientais e de responsabilidade social;

(iii) Verificar, numa base de amostragem, a eficacia dos sistemas e processos de recolha, agregacéo,
validacdo e relato que suportam a informacido de desempenho supracitada, através de célculos e
validacdo de dados reportados;

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

PricewaterhouseCoopers & Associados - Sociedade de Revisores Oficiais de Contas, Lda. pertence & rede de entidades que séo membros
da PricewaterhouseCoopers Intemational Limited, cada uma das quais & uma entidade legal auténoma e independente.

102



(iv) Confirmar a observéncia de determinadas unidades operacionais as instrucdes de recolha,
agregacdo, validacdo e relato de informacao de desempenho;

(v)  Executar, numa base de amostragem, alguns procedimentos de consubstanciacio da informacio,
através de obtencdo de evidéncia sobre informacao reportada;

(vi) Comparar os dados financeiros e econémicos incluidos na informacao de sustentabilidade com os
auditados pelo auditor externo, no ambito da revisao legal das demonstracoes financeiras da
Fidelidade do exercicio findo em 31 de dezembro de 2018;

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

(viii) Verificar que a informacéo de sustentabilidade a incluir no Relatério cumpre com os requisitos
das diretrizes GRI Standards, para a op¢ao “De acordo — Essencial”.

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

8 Entendemos que os procedimentos efetuados proporcionam uma base aceitével para a nossa
conclusao.

Qualidade e independéncia

9 Aplicamos a Norma Internacional de Controlo de Qualidade 1 (ISQC1) e, como tal, mantemos um
sistema de controlo de qualidade, incluindo politicas e procedimentos documentados relativos ao
cumprimento dos requisitos éticos, normas profissionais e requisitos legais e regulatorios aplicaveis.

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

Conclusao

11 Com base no trabalho efetuado, nada chegou ao nosso conhecimento que nos leve a concluir que
os indicadores GRI, versdao GRI Standards, e indicadores especificos que integram a informagao de
sustentabilidade incluida no Relatério de Sustentabilidade 2018 e no Relatério de Desempenho 2018,
relativos ao ano findo em 31 de dezembro de 2018, ndo tenham sido preparados, em todos os aspetos
materialmente relevantes, de acordo com os requisitos das diretrizes GRI Standards e com as instrugées
e critérios divulgados no mesmo e que a Fidelidade ndo tenha aplicado, na informagéo de
sustentabilidade incluida no Relatério de Sustentabilidade 2018 e no Relatério de Desempenho 2018, as
diretrizes GRI Standards.

Restri¢oes de uso

12 Este relatorio é emitido unicamente para informacao e uso do Conselho de Administragio da
Empresa, para efeitos da divulgacao do Relatério de Sustentabilidade 2018, pelo que nio devera ser
utilizado para quaisquer outras finalidades. Nao assumiremos quaisquer responsabilidades perante
terceiros, para além da Fidelidade, pelo nosso trabalho e pela conclusio expressa neste relatorio, o qual
serd anexado ao Relatério de Sustentabilidade 2018 da Empresa.

Relatorio Independente de Garantia Limitada de Fiabilidade Fidelidade — Companhia de Seguros, S.A.
31 de dezembro de 2018 PwC 2de3
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