RELATORIO DE
SUSTENTABILIDADE

O NOSSO PAPEL EM 2020
PARA QUE A VIDA NAO PARE

FIDELIDADE
GRUPO SEGURADOR



Mensagem do Presidente do Conselho de Administragao

MENSAGEM DO
PRESIDENTE

Em 2020, o setor segurador foi chamado a intervir no meio de
uma crise pandémica, e soube reagir de uma forma rapida,
comunicando com proximidade com os seus clientes, acelerando
todos os processos de digitalizacdo, salvaguardando a satide e
bem-estar dos seus colaboradores e familias.

Foram criadas muiltiplas solugées digitais (com
destaque para a area da Sadde), revisitando e
partilhando contetidos sobre prevengao, poupanga,
longevidade e qualidade de vida, foi ajustada a oferta
para ir ao encontro de particulares e empresas, foram
simplificados processos de subscricao na aceitacao
de riscos e nos processos de regularizagao de
sinistros, reduzindo o valor dos prémios do seguro,
entre outros.

Fomos, sem duvida, um setor presente. Solidario
com todo o ecossistema que suporta a nossa
atividade: clientes, fornecedores, mediadores,
peritos, reparadores automaveis, contact centers.
Devemos estar orgulhosos, porque esta crise tinha
todos os ingredientes para colocar em causa o
nosso papel, e saimos reforcados como setor. De
acordo com a Autoridade de Supervisao de Seguros
e Fundos de Pensdes (AFS), de maio a dezembro de
2020, cerca de 4,6 milhdes de contratos de seguro
adotaram um "regime mais favoravel” ao consumidor.

A Fidelidade, como lider de mercado, assumiu a
sua responsabilidade acrescida e esteve sempre
na dianteira em varias areas. A eficacia das nossas
respostas resultou, em boa parte, de ja estarmos
a trabalhar na direcao certa. A pandemia apenas

acelerou o foco nas apostas em satide, com a
telemedicina a assumir um papel de grande relevo,
tanto em termos de qualidade de resposta, como
em termos de forte crescimento do nimero de
novos utilizadores e de consultas médicas online.
A sociedade revelou, de facto, uma enorme
procura e exigéncia quanto a servicos de saude de
qualidade, mostrando que a nossa insisténcia na
necessidade de prevencao teve finalmente eco junto
do publico, cada vez mais consciente do impacto
que as coberturas de vida e de satide tém no bem-
estar das familias e na promocao da igualdade na
sociedade.

Em 2020 reforcamos também a nossa insisténcia
no caracter essencial da poupanca, que nos
permite ter saude, resisténcia e qualidade de vida.
A poupanca ¢ aquilo que permite a economia

fazer face aos imprevistos. Segundo um estudo

da Insurance Europe, apenas cerca de 35% dos
portugueses manifesta intencao de poupar para a
reforma num futuro préximo, mas 50% nao tem
capacidade financeira para o fazer. Temos de alterar
este panorama e a Fidelidade assume um papel
ativo como promotor de informacao, mas também
oferecendo mais solugées que incentivem os
portugueses, de forma acessivel e flexivel, a poupar.
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2020 também nos mostrou que a forma de trabalhar
vai ser diferente no futuro, precisaremos de menos
espaco fisico, havera mais flexibilidade de horarios.
Provamos internamente, e aos nossos clientes,

que conseguimos prestar um servico melhor,

mais rapido e digital. O que nao quer dizer que

nos mantenhamos a distancia. Saimos desta crise
mais digitais, mas paradoxalmente mais presentes.
E vamos continuar a manter a proximidade.
Acreditamos que a cooperacao no local de trabalho
contribui para formar espirito de equipa e sentido
de pertenga tao necessarios a uma empresa, a uma
cultura e a uma marca. Acreditamos que o futuro
continua a ser relacional, que as equipas tém de

se encontrar presencialmente, no mesmo espago
fisico. Talvez de forma diferente, mas as pessoas
530 o que nos distingue. O compromisso
Wecare conta ja com 2487 intervencdes desde
que foi lancado, traduzindo esta postura de
humanizagao e preocupagao com as pessoas.
E o0 lado humano que diferencia as empresas

Em resumo, foi 0 ano que nos colocou &
prova e alterou a nossa experiéncia de vida.
A Fidelidade, de certa forma, procurou
reinventar a forma de estar no negécio,
pondo as preocupacdes estritamente
economicistas e de curto prazo num
segundo plano. E certo que disptinhamos
de capacidade financeira para o fazer. Mas a
cultura e os valores da organizagao foram
determinantes para a nossa mobilizagao no
apoio aos nossos clientes e parceiros

Vamos, pois, manter-nos fiéis ao objetivo de
continuarmos a ser uma empresa avancada
tecnologicamente, mas sempre atenta aos
valores humanos.

Jorge Magalhaes Correia,
elho de Administragao
da Fidelidade
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O nosso papel em 2020

O NOSSO PAPEL

EM 2020

As seguradoras existem para proteger as
pessoas e os seus patrimoénios. A missdao em
si ndo é diferenciadora. O que pode tornar
uma seguradora diferente ndo é o que faz, mas
sim a forma como faz. No Grupo Fidelidade,

acreditamos que representamos esta

diferenca.

Em marco de 2020, a pandemia COVID-19 comecou
a manifestar-se em Portugal.

Como outras organizagdes, também o Grupo
Fidelidade enfrentou o desafio de gerir todas as
mudangas. Com 3.338 colaboradores em Portugal
e numero semelhante pelo resto do mundo, foi
preciso garantir de imediato que as nossas Pessoas
ficassem em seguranga, em casa, com as suas
familias. Logo depois, tivemos como desafio
encontrar forma de ativar o trabalho a partir de casa,
garantindo que nao deixavamos sem resposta os
nossos clientes que estavam, de igual sorte, a viver
esta realidade desconhecida.

Para que a vida nao parasse, nao foram poupados
esforcos, individual e coletivamente. Em tempo
recorde estabeleceu-se uma equipa que desenhou
o Plano de Contingéncia e foram criadas linhas de
contacto para apoio aos colaboradores e familias,
ativando-se canais de comunicacao da empresa
para veicular toda a informagao e medidas adotadas
para os clientes e parceiros.

No Grupo Fidelidade, as medidas tomadas para
mitigar os impactos da pandemia seguiram sempre
0 nosso principio orientador - proteger os nossos
colaboradores e clientes - mas também o propésito
e a urgéncia de apoiar a nossa sociedade, agindo e
participando de forma responsavel na estratégia de
combate a COVID-19, de acordo com as orientagoes
definidas pela Direcao-Geral de Satde e pelo
Governo de Portugal.

Ao longo dos Ultimos meses, a resposta do
Grupo Fidelidade assentou em quatro pilares

O nosso papel, como Grupo
Fidelidade, é saber estar
préximo. E impulsionar a
mudanca. E contribuir para
uma sociedade mais préspera
e sustentavel.

fundamentais: a reacdo rapida para a protecao
dos nossos colaboradores; o apoio prioritario
aos clientes em dificuldades; a intervencao e
auxilio aos parceiros e fornecedores em situacao
financeira fragil; e o apoio social as comunidades
onde estamos presentes. Falaremos destes pilares
no relatério, evidenciando, nao apenas o que foi
excecional devido ao contexto pandémico, mas
também o que de forma relevante se destacou

e saiu reforcado, demonstrando resiliéncia e
perspetiva para o futuro.
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Para que a vida ndo pare

Ha muito que o Grupo Fidelidade integra na

gestdo do seu negdécio, na relacao com as partes
interessadas e na sua atuacao de todos os dias,

o desafio de contribuir para a construcao de uma
sociedade mais prospera, sustentavel e inclusiva.
Esta atitude - a que chamamos Wecare - que tanto
distingue a forma como o Grupo encara e gere os
seus desafios, esta enquadrada na sua estratégia
de negbcio e na sua visao de criagao de valor para o
seu ecossistema.

Uma visao de longo prazo na nossa area de
atividade tem de estar construida sobre a
capacidade de antecipar e responder. Para
tornarmos isso possivel, estamos atentos as
mudancas da sociedade e aos desafios a que o
negdcio deve responder e temos a revisao de
prioridades como tema na agenda.

Desde cedo sabemos que para responder de

forma relevante as expetativas e necessidades dos
nossos stakeholders é fundamental revisitar as suas
preocupagoes, rever o plano de agao e encontrar

o melhor conjunto de projetos para um contributo
significativo para a Agenda 2030 - Objetivos do
Desenvolvimento Sustentavel (ODS). Em 2021,
concluiremos a revisao da matriz de materialidade
do Grupo Fidelidade e com ela iniciaremos um novo
ciclo, progressivamente mais integrado no modelo
de negécio e suportado num modelo de governance
ajustado aos novos desafios.
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O Grupo Fidelidade em Portugal

O GRUPO
FIDELIDADE
EM PORTUGAL

EMPRESAS DE SEGUROS

FIDELIDADE D MULTICARE

SEGUROS DESDE 1808 FIDELIDADE

Seguradora que tem como missao apoiar o

FIDELIDADE

ASSISTANCE

vigos de assisténcia

)

com op

MARCAS ASSOCIADAS

GESTAO DE PERITAGENS 5.4

Responsavel pel ritagens e averigua
seguradoras do Grupo Fidelidade (criada em 1997)
Volume de n 120 M€

N.° colabora

N.° colaboradores: 48

NEGOCIO IMOBILIARIO

FIDELISADE

PROPERTY

N.° colaboradores: 41
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CAR SERVICE

oy FIDELIDADE

Empresa do Grupo Fidelidade especializada em
de reparacao automoével ao nivel da chapa e
tando também habilitada
para disponibilizar o servigo de aluguer de viaturas
sem condutor (criada em 1973).
Volume de negécios: 5,8 M€
N.° colaboradores: 26

CARES

Assisténcia e Reparacdes

Dedicada a assisténcia ¢ aragdes de iméveis
(criada el
Volume de n

FIDELIDADE

SOCIEDADE GESTORA

Responsavel pela Gestao de Organismos de
Investimento Coletivo (criada em 2018).
Volume de neg 2,2M€

N.° colaboradores: 11




O nosso retrato em niimeros

ACONTEC
EM 2020'

Assinalamos alguns nimeros
e marcos importantes.

2.305

Total recebido
da sociedade (M€)

172,6

Custo com
colaboradores (M€)

40

Nimero de areas
de mediacao

168,3

Custo com
fornecedores (M€)

17,2

Pagamentos ao
Estado (M€)

50.145

Total de energia
consumida (GJ)

Marcou o ano

Empregador de Referéncia

Apoio aos colaboradores em pandemia, através da
disponibilizacdo de um vasto leque de servicos e
da criagao de ferramentas que tornaram possivel o
teletrabalho.

Cultura interna Wecare, que teve como prioridade
maxima cuidar da familia Fidelidade.

Academia Fidelidade - Wevolution, o Centro de
Conhecimento pessoal e profissional onde cada
colaborador define o seu percurso de evolucao,
reforcado num ano tdo desafiante.

Negécio com Responsabilidade

Reforgo da oferta em satde, com o lancamento
de ferramentas digitais que permitem apoiar no
despiste a COVID-19, incentivar a adogao de estilos
de vida saudaveis e avaliar o estado de satide dos
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Condigdes excecionais para apoio aos clientes,
como as moratérias e o bonus automaével.

A hamento das tendéncias e
desenvolvimento de novos produtos e servigos
para reforgar varios segmentos e temas como a
longevidade e a qualidade de vida, a poupanca, as
alteracdes climaticas e o investimento responsavel.

Parceiro da Sociedade

Apoio a recuperacio da economia, de forma
extraordinaria através do suporte aos fornecedores e
prestadores de servicos, mas também a setores da
economia fortemente impactados pela pandemia.

Criagdo da Comunidade Fidelidade, reforcando
avisdo da capacitacao da economia social e cuja
oferta destinada as organizagées sociais visa
fornecer ferramentas e conhecimento necessarios
para o seu desenvolvimento sustentavel.

1 42’ 3 clientes.

Comissoes de
mediadores (M€)

o: Fidelidade, Multi
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O nosso papel

A NOSSA

AGENDA PARA O
DESENVOLVIMENTO
SUSTENTAVEL

O setor segurador, por natureza, ajuda as pessoas,
as comunidades e as empresas a entender, gerir e
limitar os riscos, protegendo os seus ativos.

A agenda de um grupo como o Grupo Fidelidade,
com a sua responsabilidade, escala e nivel de
impacto, tem necessariamente na sua base

o compromisso indelével com a éticae a
transparéncia. S3o dois valores fundamentais que
geram confianga no sistema financeiro, no processo
de identificagdo de riscos e na prestacao do servico
aos clientes. Com o forte impulso da economia
digital, em muito acelerada pela pandemia, temos
dado particular atencao as novas questoes éticas
que o recurso ao meio digital levanta, sobretudo
no contexto da protecao de dados pessoais.
Contribuir para avaliar as lacunas e procurar o
melhor enquadramento juridico que nao dissocie
protecao e consentimento do servigo ao cliente, &
um compromisso transversal da nossa atuagdo.

Pela sua génese, a prevencgao é central no Grupo
Fidelidade, enquanto modelo de atuagdo nas varias
areas de negécio e como conceito transversal nas

iniciativas com colaboradores e clientes. Num pais
com baixos niveis de literacia em saude, financas e
prevencao, torna-se particularmente importante que
na nossa sociedade se ganhem competéncias para
melhorar a qualidade de vida e preparar um futuro
mais resiliente. Chamamos a nés a responsabilidade
de contribuir para melhorar o conhecimento

sobre estes temas, estabelecendo a literacia

como designio, através de um forte investimento
na informacao e sensibilizacao dos clientes e
consumidores.

Assentamos nestes quatro principios — ética,
transparéncia, prevencao e literacia — as prioridades
estratégicas da nossa atuacao, que cruzamos com
um grande objetivo futuro, o da inclusdo, o qual
precisa de acelerar com o desenvolvimento de
produtos e servicos ajustados a novas necessidades
e a promogao do acesso aos seguros pela
populacao com vulnerabilidades.

Foco nas Pessoas

Como Grupo orientado para as Pessoas,
estabelecemos uma matriz de preparacao e
acompanhamento das equipas, dos lideres e de
cada um dos colaboradores, para que possam
alcancar um desempenho profissional adequado e
potenciador do desenvolvimento do negécio. E, ao
mesmo tempo, usufruir de condicées para uma boa
qualidade de vida.

A saude é uma preocupagio
central na vida das pessoas
assumindo, por essa razio,
um lugar préprio na agenda
do Grupo Fidelidade.
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Saude, Qualidade de Vida e Longevidade
A satde é uma preocupagao central na vida

das pessoas assumindo, por essa razao, um

lugar proprio na agenda do Grupo Fidelidade.

Se a promocao de estilos de vida saudaveis e a
contribuicao para melhorar a qualidade de vida
foram sempre uma prioridade, estamos agora
igualmente investidos em encontrar boas respostas
para dois desafios complexos: o da longevidade,
que sendo uma conquista civilizacional admiravel,
deve ser sustentada de um ponto de vista social

e financeiro; e o do acesso a sade, um bem
indiscutivelmente valorizado pelos cidaddos e um
sinal claro da prosperidade de qualquer sociedade.
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O nosso papel

Investi P
O investimento responsavel combina fatores
ambientais, sociais e de governance (ESG) para
que, a0 mesmo tempo que garanta retorno aos
investidores, beneficie a sociedade através do
processo de influéncia no comportamento das
empresas. A integracao da analise ESG em modelos
de scoring e rating do portfolio permite incluir uma
carteira de investimentos com base nos principios
do desenvolvimento sustentavel. Embora o Grupo e
os seus stakeholders ja considerem estes principios
de investimento no seu portfélio, preparamo-nos
para uma fase de disseminacao de conhecimento e
investimento mais estratégica e alargada.

L

2

a

Na nossa gestido ambiental
interna e na gestio dos
processos com os nNossos
parceiros e clientes temos
vindo a consolidar boas
praticas de desmaterializaciao
e poupanca de recursos.
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Envolvi comaC
O contributo do Grupo Fidelidade para a construgao
de uma sociedade sustentavel inclui uma politica
de envolvimento com a comunidade, que assenta
na cumplicidade e na partilha e de que o Prémio
Fidelidade Comunidade, criado em 2017, € um dos
pilares. Estendemos estes principios de atuacao

as restantes geografias onde o Grupo opera,
privilegiando dar apoio a problemas locais urgentes
e relevantes.

O Grupo acredita que as Poupanca e Investimento Ambiente

. or s~ PPEY Estamos cientes de que a poupanca nao consta As alteragoes climaticas e a urgéncia de mitigar os

InStItu"v;oes com Iegltlmldade nas prioridades dos portugueses, uma vez que os seus efeitos, marca a nossa estratégia de analise e

para tal devem fomentar incentivos - materializados em beneficios fiscais - desenvolvimento de investimentos responsaveis. p

Na nossa gestao ambiental interna e na gestao
dos processos com os nossos parceiros e clientes
temos vindo a consolidar boas praticas de
desmaterializacdo e poupanca de recursos.

encontram-se em niveis atualmente baixos, uma
vez que o investimento é uma consequéncia da
poupanca, sem poupanca nao haverd investimento.
O Grupo acredita que as instituicdes com
legitimidade para tal devem fomentar a poupanca
e reconhece a importancia de reinventar a literacia
financeira no que diz respeito a este tema. Por isso,
hoje, encontra-se a rever o portfélio de produtos

e servicos para que se adeque as necessidades de
poupanca e investimento dos clientes. A plenitude
deste projeto sera desenvolvida entre trés e cinco
anos e foi alcancada para cobrir as varias camadas

da populacao. ‘

a poupanca e reconhece a
importancia de reinventar a
literacia financeira no que diz
respeito a este tema.
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O nosso papel

O NOSSO

CONTRIBUTO PARA

A AGENDA 2030

3 B

L 4

Garantir o acesso a satude de qualidade e promover
o bem-estar de todos, em todas as idades.
Desenvolvimento de produtos e servigos para uma
melhor satide e qualidade de vida, nomeadamente
num contexto de longevidade da sociedade.

THBLBODEAD
ECAESCHBITD
EEONHED

o

o

e o emprego pleno e p

e o trabalho digno para todos.
Desenvolvimento profissional e pessoal dos
colaboradores e promogao do bem-estar das
equipas.

Reduzir as desigualdades no interior dos paises

e entre paises, a nivel do aumento do rendimento,
mas também do acesso a igualdade

de oportunidades.

Mitigacao das desigualdades visiveis na
comunidade, através do fortalecimento do setor
social e da boa vizinhanca.

17 PARCERIAS PARA 0
DESENVOLVIMENTO

1 REDUZIR AS
DESIGUALDADES

1 COMBATER AS
ALTERACOES
CLIMATICAS

L 2

TRABALHO DIGNO
E CRESCIMENTO
ECONOMICO

1 CIDADES E

COMUNIDADES
SUSTENTAVEIS

VIDA =
3 Sini ﬁaéﬁ

L
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Sy

alds

Tornar as cidades e comunidades inclusivas,
seguras, resilientes e sustentaveis.
Acompanhamento de tendéncias, inovacdo em
produtos e servicos e aposta na digitalizacao para
elevar o potencial de transformagao positiva de
alguns dos principais desafios societais.

13 e’

cUMTES

g para
as G icas e os seus i

Contributo para gerir o impacto das alteracées
climaticas, através da avaliagao criteriosa do risco
dos clientes e da gestao dos processos relacionados
com os eventos climaticos em Portugal.

17 phczseass
SO

@

os meios de il e
a parceria global para o desenvolvimento

de instituicdes e recursos em torno do
desenvolvimento sustentavel.

Compromisso com o desenvolvimento dos
mercados onde o Grupo decide operar, através da
criacao de infraestruturas e da disponibilizacao de
servicos e solugdes a populagao.

14/15



Empregador de Referéncia

O NOSSO PAPEL
EMPREGADOR
DE REFERENCIA

Neste ano atipico, o grande desafio de cuidar
das nossas pessoas determinou muitas das
decisdes tomadas. Em todas as empresas

do Grupo asseguramos em pleno a atividade
seguradora, sempre que possivel a partir da

casa de cada colaborador.
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3.338

O Grupo Fidelidade, em Portugal,
conta com a dedicacio e o trabalho
de 3.338 colaboradores, 55% dos
quais sdo do género masculino e
45% do género feminino.

72%

dos colaboradores tem mais
de 40 anos.

99.5%

dos colaboradores tem contrato
permanente.
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Empregador de Referéncia

EMPREGADOR
DE REFERENCIA

Manter uma cultura Fidelidade no ponto onde circula a
energia que permite sermos individual e coletivamente
resilientes, continuara a ser nos préximos tempos um
fator crucial para o qual as liderancas sdao chamadas

a desempenhar um papel de proximidade, empatia e

envolvimento determinantes.

Foram sequidas duas linhas de orientagao: uma
centrada na adaptacao a realidade que vivemos

e outra assente na necessidade de despoletar
abordagens nao previstas, para promover, tanto
quanto possivel, a seguranca e bem-estar em
contexto de trabalho. Passadas duas semanas

de o primeiro confinamento ter sido decretado,
apds um trabalho de organizacao e coordenacao
sem precedentes na histéria do Grupo, as equipas
estavam a trabalhar remotamente, com sistemas
de ligagdo em rede melhorados e a funcionar sem
limitagdes. Asseguramos, desde cedo, o acesso
dos colaboradores a um conjunto de medidas
para simplificar procedimentos e ajudar a resolver
problemas circunstanciais, fruto do contexto de
teletrabalho. Durante todo o processo, procuramos
assegurar a comunicagao regular de decisées,
medidas e procedimentos implementados.

Por tudo isto, os grandes temas do ano para

o Grupo, enquanto empregador, foram o
desenvolvimento das nossas equipas, a criacao

de novos modelos de gestao e envolvimento,

a transformagao dos modelos de trabalho e,
naturalmente, o bem-estar das pessoas. A
capacidade de adaptacdo e de transformacao

que nos foi exigida por forca da pandemia e que

o Grupo, coletivamente, conseguiu superar, veio
nao sé confirmar a adequacdo da politica de
desenvolvimento profissional e pessoal delineada
para as equipas como, e sobretudo, a capacidade de
superacao, engenho e dedicacao dos colaboradores
nesta altura de exigéncia extrema. O caminho da
transformacao digital e dos modelos de trabalho
fica desde ja apontado para os proximos anos e
contamos com mais experiéncia e capacidade de
reflexdo para o fazer.

NUMEROS CHAVE 2

Percentagem de Homens e Mulheres
no Grupo em 2020

. Homens

Mulheres

Colaboradores do Grupo por género em 2020

. Homens

Mulheres
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3.338

O Grupo Fidelidade, em Portugal, conta com a
dedicacéo e o trabalho de 3.338 colaboradores,
41% dos quais sdo do género masculino e 59% do
género feminino.

72%

dos colaboradores tém mais de 40 anos.

99,.5%

dos colaboradores tém contrato permanente.

No ano de 2020, Grupo aumentou em 3% o nimero
de colaboradores face ao ano anterior - mais 101
postos de trabalho -, contribuindo assim para a
empregabilidade do pais num ano marcado pela
pandemia.

As empresas que contribuiram para tal foram:
Fidelidade, GEP, Fidelidade Property, Cares,
Fidelidade - SGOIC e Safemode




Empregador de Referéncia

CUIDAR EM MOMENTOS

DIFICEIS

Cuidar da nossa familia ¢ sempre uma prioridade
em momentos dificeis. Nao poderfamos imaginar
adimensao que a preocupagao em cuidar iria
assumir em 2020, sabendo hoje que nos guiamos
coletivamente por uma grande capacidade de
resolucao e fazer acontecer e de uma forte empatia
e unido, em que apenas uma parte poderia estar
contida num manual de instrugdes. Durante os
primeiros meses, no tempo da primeira grande
repercussdo da pandemia, cuidar da familia
Fidelidade foi o lema aplicado a um conjunto

de medidas, que abrangeram as mais diversas
tematicas: salide, prevencao e protecao, bem-
estar, condi¢des para trabalho remoto, apoio
social e psicologico aos colaboradores. Algumas
areas receberam particular atencao devido a
natureza desta crise, como foi o caso da saude,
fornecendo todo o apoio para conhecer e avaliar
os riscos de saude das nossas pessoas em relagao
4 COVID-19, para informar e orientar sobre os
cuidados a ter. E, ainda, para apoiar e acompanhar
todos os colaboradores e familiares em situacdo de
isolamento profilatico ou em tratamento.

O Plano de Contingéncia desenhado com celeridade
para suportar todas as medidas orientou o Grupo

na gestao do periodo pandémico e na adaptacao da
sua atividade. Para que todos soubessem como agir
e responder, foi preparado um conjunto alargado de
orientacdes, de forma concertada e multidisciplinar,
onde a Safemode, empresa do Grupo especializada
em andlise e prevencao de risco, teve um papel
central.

PRATICAS E INDICADORES

Salde, protecio e prevenciao

Linha “Saude no trabalho em casa”
A medicina do trabalho desempenhou um papel
crucial nesta fase. Foram criadas duas linhas:

« A «Saude no trabalho em casa» para permitir
aos médicos no trabalho acompanhar qualquer
colaborador que, por alguma razao, tivesse
questdes para colocar;

« A «Linha COVID-19» com um papel decisivo
para reportar possiveis casos positivos e prestar
esclarecimentos aos colaboradores, sobretudo
aos que foram diretamente afetados pelo virus.

Periodos de trabalho para

os colaboradores

A Fidelidade definiu periodos de trabalho para os
colaboradores a trabalhar a partir de casa, com vista
aajudar a separar a fase do trabalho da vida pessoal
e familiar. Foram varias as iniciativas lancadas para
os colaboradores e suas familias, destinadas a
melhorar o seu dia a dia e, a0 mesmo tempo, trazer
os valores da Fidelidade para o seu novo espaco de
trabalho.
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Apesar de uma alteraciao
profunda nas nossas rotinas
diarias, a Fidelidade, de

um momento para o outro,
conseguiu proporcionar todas
as condicoes de trabalho as
suas Pessoas, para que na sua
experiéncia de trabalho a partir
de casa, as mesmas pudessem
desempenhar as suas funcdes.
No contexto da pandemia pela
COVID-19, a Fidelidade adotou,
pessoal e coletivamente,
rigorosas e adequadas medidas
de protecio e higienizaciao

e, sempre que solicitado ou

em necessidade de auxilio,

a Fidelidade prontamente
prestou a devida ajuda, com a
preocupacio de tentar encontrar
as melhores solucdes, quer para
as nossas Pessoas, quer para a
Organizacao.

Paula Caramelo, Fidelidade -

Direcdo Pessoas e Organizagao
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NOS - Programa de Apoio Social

O Programa NOS, é uma iniciativa interna destinada a apoiar
colaboradores em situacao de fragilidade.

103 pedidos de apoio novos durante o ano 2020

Cuid dos cuidadores - Lang t
do Apoio ao Colaborador Cuidador
Estabelecemos como prioridade apoiar e capacitar os
colaboradores que sdo cuidadores, comecando por
aferir o universo de cuidadores informais dentro do
Grupo Fidelidade

Através da realizagao de um inquérito, identificaram-se
274 colaboradores cuidadores informais no Grupo e
foi-nos possivel extrair as seguintes conclusées: por
um lado, os colaboradores cuidadores despendem
entre 1h e 15h do horario semanal pré e /ou pés
laboral, no apoio prestado a dependentes a seu cargo
; por outro lado, as tarefas destes colaboradores
cuidadores relacionam-se do quotidiano da pessoa
dependente, tais como alimentacao, cuidados de
higiene, gestdo e pagamento de servicos e compras

acompanhamento a consultas, exames e tratamentos.

Com esses dados e em paralelo com o
reconhecimento legislativo do Cuidador Informal,
em novembro de 2020, o NOS - Programa de Apoio
Social desenvolveu uma nova valéncia —Apoio ao
Colaborador Cuidador — que consiste no apoio aos
colaboradores que prestem cuidados regulares a
familiares dependentes.

Neste sentido, foram disponibilizadas medidas

de conciliacao entre a vida profissional e a

prestacao de cuidados regulares a Pessoa Cuidada,
designadamente flexibilidade de horério e/ ou trabalho
atempo parcial e/ou teletrabalho, e justificagao

de auséncias, tudo nos exatos termos previstos

no Cédigo do Trabalho; aces de capacitacao e
formacao para o desenvolvimento de competéncias
em cuidados a prestar a Pessoa cuidada Cuidada;
aconselhamento e acompanhamento e/ou grupos de
autoajuda; e ainda a participacdo ativa na procura de
servicos e ajudas técnicas a Pessoa Cuidada.

11

pedidos de apoio para a nova valéncia - Apoio ao
Colaborador Cuidador

NOS em tempo de COVID-19

A Fidelidade tem como prioridade o bem-estar dos
seus colaboradores e respetivas familias. Por essa
razao, desenvolvemos um conjunto de ferramentas
para prestar apoio nesta fase tao atipica;

Para apoiar colaboradores em situagao mais vulneravel
foram disponibilizados os seguintes servigos:

+ Acompanhamento permanente de colaboradores
infetados com a COVID-19

« Apoio médico gratuito para colaboradores
e familiares - através da Medicina Online da
Multicare e da equipa médica da Safemode.

« Apoio a Colaboradores Cuidadores - em parceria
com a Associacao Cuidadores, um conjunto
de ferramentas para facilitar a situacao dos n/
colaboradores que dividem o seu dia entre a
funcao laboral e o ser Cuidador Informal
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Realizamos a entrega gratuita de bens alimentares e
medicamentos em todo o pais, em articulacao com
a Fidelidade Assistance.

Disponibilizamos apoio psicolégico gratuito para
todos os colaboradores durante 8 meses.

Realizaram-se quatro Webinares gratuitos sobre satide
mental, em parceria com uma entidade especializada
no tema, em que o nimero de inscricdes foi superior
ao nuimero de vagas por sessao.
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Comunicar e envolver com
proximidade

We're in touch

Com o inicio do confinamento em margo 2020, foi
criada a rdbrica We're in touch na rede interna online
para ajudar os colaboradores a adaptarem-se as
alteracoes radicais que a COVID-19 trouxe a nivel
individual e coletivo. Durante seis semanas foram
divulgados, através do Wevolution, contetidos e
formagées sobre produtividade, trabalho remoto e
bem-estar.

Para as liderancas, foram preparados contetdos
especificos sobre como envolver e acompanhar as
suas equipas, neste novo contexto.

60

Mais do que nunca, sentimos

a necessidade de estarmos
mais préximos das nossas
pessoas, mantendo com elas
uma comunicacao fluida,

para que sintam que estamos
(sempre) aqui. E critico escutar,
compreender e adaptar, por
forma a perpetuar a relacio de
confianca que temos com todos.
«Somos Fidelidade sempre que
estamos proximos».

Cristina Ribeiro, Fidelidade -

Direcdo Pessoas e Organizagiao

Dicas em casa

Desenvolveu-se o guia «\WORK@HOME - Receitas
Rapidas» com conselhos para aliviar os dias de
confinamento, nomeadamente com dicas para
melhorar o bem-estar, exercicios de respiracao,
meditagao e atividade fisica. E para facilitar a gestao
do trabalho com criangas, recomendagées de
leitura, de pecas de teatro ou concertos virtuais,
entre outros.

Foi criado o Grupo de Pais online, para abordar os
grandes desafios colocados as familias e sugerir
ferramentas praticas para uma boa gestao das novas
rotinas diarias. Neste ambito, realizaram-se quatro
sessoes interativas, com especialistas em Educacao
Parental e que contaram com a participagao de

64 colaboradores. Esta iniciativa incluiu ainda
workshops sobre alimentacao adequada, conciliacao
teletrabalho/telescola, gestao do stress/ansiedade,
para além de Check-Ups do foro emocional.
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Procurando antecipar as
dificuldades, alargamos a nossa
rede de apoio, criamos novas
valéncias e mantivemos o foco
no mais importante - as nossas
Pessoas.

Daniela Marques, Fidelidade -
Gabinete de Responsabilidade

Social
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MAIS DESTAQUES

Fortalecer a comunidade

Acdo de Natal

Fruto do contexto pandémico, a Acao de Natal foi
pensada ao pormenor para responder a falta de
convivéncia entre os colaboradores e aos setores
da sociedade mais afetados pela pandemia,
consistindo nas seguintes agoes:

« O postal de Natal, assinado a mao para todos
os colaboradores do Grupo e pelo Presidente da
Comissao Executiva.

« A oferta de um voucher da Lifecooler para a
restauracao num valor de 30€, em substituicao dos
habituais jantares de Natal da empresa, tendo-se
adquirido 3.500 jantares através de parceiros.

Para estreitar os lacos entre colaboradores criou-se
um programa de conversas telefénicas surpresa.
Cada colaborador foi convidado a inscrever-se e
ligar para um nimero que lhe seria atribuido. Do
outro lado da linha estaria outro colaborador que
também se tinha inscrito no programa. Desta
forma, as nossas Pessoas tiveram oportunidade de
receber e fazer chamadas falando com colegas de
qualquer ponto do pals, conversando e exprimindo

os seus sentimentos e desejando um Feliz Natal.
Mesmo a distancia estavamos proximos. O valor da
chamada reverteu para a Fundagao do Gil e permitiu
arrecadar cerca de 10.000€, gragas a realizacao de
4.657 telefonemas.

Estaideia, ao ser apresentada ao Ministério do
Trabalho, serviu de inspiracao para a iniciativa "A Voz
Solidaria", cujo objetivo foi contactar e oferecer um
pouco de tempo a pessoas sozinhas no Natal e no
Fim do Ano.

Cooperagio dos colaboradores

Ao longo do ano, os colaboradores foram
desafiados a participar em iniciativas no ambito

da Comunidade Fidelidade, que desenvolve
voluntariado de competéncias, atividades on the job
e angariagées de fundos para organizagées sociais.
Com o apoio dos nossos colaboradores, foi possivel
angariar cerca de 11.000€ que apoiaram mais de 10
organizagdes sociais.

Dar condigdes as pessoas para trabalharem a
partir de casa - a tecnologia foi determinante
como suporte as novas formas de trabalhar
e como contributo para o bem-estar. Para
este efeito, os sistemas de Informatica e
Tecnologia foram melhorados e passaram

a funcionar sem limitagdes para o trabalho
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remoto, o que permitiu ao Grupo Fidelidade
continuar a sua atividade a partir de casa.
Criadas as condi¢des para a migragao do
atendimento para casa, terminamos o ano
de 2020 com o notavel numero de 415
comunicadores a atender em regime de
teletrabalho.

1 balh

Para os colaboradores poderem d
assegurado:

P

as suas fungdes em foi-lhes

« Equipamento informatico (portateis, monitores e headsets) para uso em casa;

« Aumento de largura de banda da ligagdo a Internet para acesso remoto a VPN da Fidelidade;

« Aquisicdo de infraestrutura e licenciamento especifico para acesso remoto dos colaboradores as

respetivas empresas.
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DESENVOLVER
COMPETENCIAS,
CONSOLIDAR A
CULTURA

O desenvolvimento do plano de desempenho
das equipas que estava previsto para 2020 nao
mudou. Podemos até afirmar que saiu reforcado,
por forca das novas necessidades que tiveram
de ser atendidas, para garantir a utilizacao de
novas ferramentas a distancia e o trabalho dos
colaboradores nessas circunstancias. A retencao
de talento é a grande medida do nosso trabalho.

PRATICAS E INDICADORES

Academia Fidelidade

Lancado no final de 2019, o Wevolution teve em
2020 o grande momento de desenvolvimento e
consolidacao desta Academia Fidelidade, destinada
a construir uma cultura de aprendizagem no Grupo.

Trata-se de um Centro de Conhecimento para
potenciar o crescimento pessoal e profissional,
onde cada colaborador, em conjunto com a sua
lideranca, define o seu percurso de evolugao.

Devido a pandemia, houve a necessidade de
repensar e adaptar a forma como o Grupo Fidelidade
capacita os colaboradores para um modelo a
distancia. Foi assim reforcada a componente de
formagao remota e digital, que representou 78%
das horas de formacao efetuadas em 2020.

Deu-se continuidade ao programa global de
capacitacao e reskilling, mantendo os seus
principais temas orientados para a lideranca e o seu
empoderamento, e a capacitagao para as novas
ferramentas tecno\c’)g\cas, com vista a manter os
niveis de eficiéncia e de qualidade do negécio em
modo digital.

8.016

participacdes e grau de satisfacido de 4,4 em 5

Durante 2020, o Wevolution desempenhou
igualmente um papel importante no
desenvolvimento de iniciativas de apoio ao
colaborador e seu agregado familiar durante a
pandemia.

06

O WEVOLUTION procurou
estar perto e apoiar os
colaboradores, num ano de
adaptacdes significativas, no
desenvolvimento de novas
competéncias e conhecimento
por forma superar e alavancar
esta mudancga.

Catia Almeida, Fidelidade - Direcao
Pessoas e Organizagdo
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Potenciar as liderancas

Em 2020, prosseguimos o reforco do papel

das liderancas, no contexto da sua formagao,
acompanhamento e desenvolvimento. A experiéncia
deste ano deixou claro que os excelentes lideres
conseguiram incorporar o elo de ligacao entre

os colaboradores e a organizagao. Também
antecipamos que os modelos de trabalho hibrido
do futuro préximo, virdo acrescentar competéncias
de lideranca exigentes para gestao das equipas a
distancia, que incluirdo variaveis mais complexas,
como a flexibilizacao de horarios de trabalho e

a promocao da autonomia, responsabilizacao e
colaboracao.

No ambito da estratégia de capacitagao das
liderangas como agentes de transformacao da
organizagao, criaram-se as sessoes online We See
Beyond para reflexao, inspiragao e partilha sobre
acdes e mudancas relevantes positivas em resposta
aos desafios que o Grupo enfrentava.

Em 2020, tiveram lugar 10 sessées nas quais
participaram diversos oradores nacionais e
internacionais de referéncia para discutir os
seguintes temas: Future challenges, Leading
yourself, Leading people, Leading innovation.

5.600

horas de formacdo e 587 participacdes em agdes
de Lideranca em 2020
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is préximo das novas geracoes
volvido para dar a conhecer a atividade
a-las do
adores

primeiro encontro online de 26 Embai
Buddi ultou na identific:

Embaixadores envolvidos na edi¢ao 2020-2021

Com efeito Boomerang

acidade de divulgacio de
1 também manifesto o inter

candidaturas para a edi¢do 2020-2021 do Programa
Boomerang, 20 participantes

No ano de 2020, apesar da
quebra de quase 27% no
numero de horas de formacao
por colaborador, o Grupo
aumentou em 10% o nimero
total de horas de formacao.

One company, our culture

Nos ultimos anos temos vindo a aperfeicoar a
cultura Fidelidade com um conjunto de alteracées
na gestao de pessoas, desde o momento do
acolhimento a experiéncia diaria do trabalho. A
consolidacao da partilha da esséncia do Grupo entre
todas as empresas que dele fazem parte chamamos
«One company, Our culture». Todas as iniciativas

e medidas procuram fortalecer a proximidade,
aresponsabilizagdo e a participacao individual e
coletiva, sempre assentes no principio Wecare de
superacao.

Ihi + 1h + =

Bom r G

O onboarding corporativo passou por uma alteracao
estruturante em relagdo a forma como os novos
colaboradores sdo recebidos no Grupo, com vista

a gerar uma integragao mais dindmica, eficaz e
relacional e uma maior retencao dos colaboradores.
Os novos procedimentos permitem um primeiro
conhecimento mais eficiente das estruturas e da
estratégia da empresa, bem como um alinhamento
transversal entre os colaboradores.

Para estreitar o relacionamento dos recém-
chegados e familiariza-los com a cultura da empresa
num Grupo de grande complexidade, decidimos
criar «tribos» — grupos de pessoas que chegaram na
mesma altura ao Grupo e que mantém o contacto
apos o periodo de onboarding.
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O onboarding é particularmente
relevante nesta altura de
pandemia e teletrabalho em

que vivemos. Contar com o
testemunho de colaboradores

e estar lado alado com eles
permitiu-me conhecer a empresa
e criar uma rede de contactos
que, de outra forma, seria muito
dificil de criar.

Sofia Oliveira, Fidelidade - Direcao
Pessoas e Organizagao
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Abertura e proximidade

FidTalks sao conversas entre o presidente e os
colaboradores do Grupo Fidelidade, com o intuito
de aproximar os colaboradores da administragao.
Desde 2016, esta iniciativa teve a participacao de
cerca de 280 colaboradores em 25 sessdes. Em
2020, foi adaptada ao formato online e contou com
108 colaboradores em 9 sessdes.

Em linha com o espirito de abertura e de
proximidade, o FidMentoring - programa interno
de mentoria -teve dois formatos orientados para

objetivos e publicos diferentes, na sua edicao de
2020.

54

participantes - Programa Mentoring

22

participantes - Programa Reverse Mentoring

R, h

das p

O reconhecimento é importante, na medida em
que reforca o desempenho acima das expetativas.
Exemplo desta cultura é o GEP Awards, que se
destina a valorizar o desempenho de peritos e
supervisores, mediante uma grelha de indicadores,
tais como:

« tempo médio de execucdo do servico de
peritagem, desde a rececao até ao fecho e entrega
arespetiva Direcao de Negocio ou Cliente;

« custo médio de reparacao; ou
« nivel de reclamacoes.

Os resultados qualitativos, mais importantes do que
os quantitativos, virdo com o tempo, a medida que
cada um va assimilando a cultura de estar no top,
reconhecida globalmente e nao apenas de forma
leve no grupo onde esta inserido.

14% de taxa de rotatividade
do Grupo demonstra o nivel de
compromisso entre a empresa
e os seus colaboradores.

MAIS DESTAQUES

Diversidade e inclusdo

Em 2020, foi criado um grupo de trabalho para
debater as questdes de diversidade e inclusao no
Grupo Fidelidade. No seguimento desta reflexao,
sera dada continuidade em 2021 em sede de
projeto.

Kit Colaborador

Prosseguindo o objetivo de reduzir a utilizacao de
plastico e criar habitos de clean desk, foi oferecido
um kit - composto por uma garrafa, copos de

cha e café, uma colher, lapis e post-its - a cada
colaborador.

Foram distribuidos 3.200 Kits.

Beneficios

O Grupo Fidelidade da aos seus colaboradores
acesso a um conjunto bastante alargado de
beneficios. Todos eles disponiveis e acessiveis

através de um portal criado para o efeito. Destacam-

se o Seguro de Satde, o Plano de Protegao Vital e
diversas iniciativas do Grupo Desportivo e Cultural
entre outros.
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Envolvimento interno

O bem-estar e a criacao de dindmicas entre os
colaboradores passam igualmente por eventos e
iniciativas que aprofundem o sentido de pertenca
e de solidariedade. Partilhamos algumas dessas
iniciativas, algumas das quais ja sao tradicionais:

« Duas agdes de promocao de desporto, com
a participagdo de 779 colaboradores, 163 dos
quais em operacdes fora de Portugal, cujo valor
angariado - cerca de 5.500€ - permitiu apoiar
organizagées sociais. Estas acoes consistiram
na contabilizacao dos quilémetros percorridos
pelos colaboradores, quer através do Multicare
Vitality convertidos em 3.900€ para a Fundagao
do Gil, quer pela B2Run, que angariou 1.788€ para
a Rede de Emergéncia Abem. A B2Run do Grupo
Fidelidade foi um dos 8 projetos vencedores da
Semana de Responsabilidade Social da Fosun «One
Fosun CSR Week» entre cerca de 70 a concurso.

« Feira virtual de livros a preco reduzido de uma
organizacao social.

« Cinema Pascoa para colaboradores/familias, com o
envolvimento de 838 colaboradores.
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TRANSFORMARA
ORGANIZACAO

De acordo com o seu Programa Estratégico, o
Grupo Fidelidade prossegue o objetivo de tornar
a estrutura organizacional e os processos de
trabalho mais 4geis. O que comegou com um
conjunto de mudangas nas areas tecnolégicas,
em 2017, evoluiu para uma abordagem a escala
do Grupo a que chamamos Entreprise Agile. O
seu plano de implementacao prevé duas areas
de desenvolvimento, que tiveram um forte
investimento em 2019 e 2020:

+ Acompanhar e dinamizar equipas multidisciplinares
para o desenvolvimento de iniciativas que
reforcem praticas de colaboragao e agilidade;

- Estabelecer a visao Agile e alterar as politicas e
praticas que tém impacto na agilidade do Grupo.

Fruto do contexto de pandemia, a transformacao
digital ganhou mais velocidade com repercussées
na nossa forma de viver e trabalhar. O teletrabalho
& agora a realidade da maioria das pessoas e, tanto
pela evolucao do mercado e da sociedade como
pelas expetativas dos colaboradores, prevé-se

que no futuro possa continuar a sé-lo. Queremos
preparar o Grupo Fidelidade para este caminho,
conscientes dos desafios que representa de um
ponto de vista de equilibrio entre a vida profissional
e pessoal e da gestdo de lideranca, mas também de
autonomia e espirito de equipa.

66

Acreditamos que viver e sentir
esta cultura agil, mesmo em
contexto de pandemia, nos tem
ajudado a construir diariamente
os melhores caminhos e
momentos colaborativos de
entreajuda com as nossas
pessoas, criando em simultaneo
solucdes tecnolégicas mais leves
e mais disruptivas e aumentando
o valor da Fidelidade.

Desta forma, experienciamos

o verdadeiro sentido de que
estamos a trabalhar juntos para
um objetivo comum.

Maria Jo&do Pereira e Samuel Santos
Caldeirinha, Fidelidade - Fidelidade
Informacao e Tecnologia

PRATICAS E INDICADORES

Preparar o futuro

A pandemia e a experiéncia do teletrabalho vieram
reforcar a pertinéncia de investirmos na agilidade do
Grupo. Destacamos o trabalho em trés frentes:

+ Desenvolvimento de modelos de trabalho hibridos
adequados as diferentes realidades das empresas
do Grupo, de acordo com as especificidades de
cada area;

- Identificacao de boas praticas de trabalho que
promovem a otimizagao, a eficiéncia, a satisfacao e
equilibrio dos colaboradores neste novo contexto,
para replica-las em todas as equipas;

« Planeamento do ambiente do posto de trabalho
fisico e digital para acelerar a introducao de novas
formas de trabalho.

Relatério de Sustentabilidade 2020
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O NOSSO PAPEL
NEGOCIO COM
RESPONSABILIDADE

-

Fazer negdcio com
responsabilidade é assumir
todos os dias e em qualquer
contexto, a importancia de
uma clareza e transparéncia
inequivocas na gestdo das
atividades.
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Negocio com responsabilidade

NEGOCIO COM
RESPONSABILIDADE

Temos a missdo de proteger a sociedade para que
ela possa assumir riscos e avangar, conscientes de
que os desafios sociais e ambientais que moldam
o contexto das nossas vidas, sdo o enquadramento

com o qual trabalhamos.

O nosso negécio é o da antecipacao de respostas,
processo pelo qual antevemos os riscos e
desenhamos uma oferta capaz de ir ao encontro
das necessidades atuais de varios segmentos da
populagao por via de novos produtos e servigos,
novas solugdes de investimento e poupanca, novos
processos mais digitais e proximos do cliente.

Pela nossa posicao de lideranga no mercado,
queremos também assumir cada vez mais a missao
de contribuir para uma maior literacia sobre todos os
temas que trabalhamos, sejam eles a poupanca, o
enquadramento do acesso aos Seguros ou mesmo
aspetos mais financeiros. Esta € uma componente-
chave da responsabilidade do nosso negécio.

Por fim, um negécio com responsabilidade é aquele
que compreende os desafios do seu contexto

e incorpora com flexibilidade, rigor e exigéncia

as melhores respostas. O ano 2020 - em que a
pandemia afetou a nossa sociedade - exigiu que
féssemos capazes de responder de forma agil e

coordenada aos nossos clientes e soubéssemos
reajustar os servicos prestados, tais como
aumentar as coberturas para uma maior protecao
neste momento excecional. Sobre estas medidas
falaremos também.

Recordamos que a eficiéncia operacional e a
gestao de qualidade sao para nos elementos-
chave para manter a exceléncia do negécio e que
trabalhamos permanentemente na melhoria da
eficiéncia interna e da utilizagao de recursos, para
diminuir a pegada carbénica. A transformacao
digital e a desmaterializagao de processos que
desde o inicio estao orientadas para a melhoria da
experiéncia dos clientes, do desenvolvimento das
capacidades de venda e da eficiéncia dos nossos
processos, ganharam uma dimensao inesperada
com a pandemia ao tornarem-se o Uinico meio

de aproximagao e contacto com os nossos
stakeholders. E estamos a aprender que, mesmo a
distancia, é possivel gerar um impacto positivo na
economia, na sociedade e no Planeta.

NUMEROS CHAVE

indice de Satisfagio

aumento médio da satisfagdo dos clientes da
Fidelidade com a regularizagdo de sinistros
Automével com danos materiais e corporais, face
a2019.

aumento médio da satisfacdo dos clientes com
os servicos prestados pela GEP na averiguagdo
de sinistro, peritagem automével e peritagem
patrimonial, face a 2019.

aumento do indice de satisfagao dos clientes
Multicare, face a 2019, registando este ano 8,29
pontos numa escalade 1a 10.

aumento do indice de satisfagdo dos clientes da
Fidelidade Assistance, face a 2019 para 8,94.

Gestdo de reclamagdes

de reducio do tempo médio de resposta do Centro
de Gestdo de Reclamagdes da Fidelidade, face a
2019.
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CUIDAR DA
SAUDE EM TEMPO
DE PANDEMIA

A satde foi provavelmente a area de negécio
do Grupo com maior intervencao na resposta a
COVID-19.

Apesar das pandemias serem uma exclusdo dos
seguros de saude, a Multicare ativou um conjunto
de medidas importantes, ndo sé para o diagnéstico
e tratamento atempado da COVID-19, como
também para a mitigacao de risco de contagio. Com
estas medidas, a Multicare quis, nao so6 garantir a
protecao efetiva dos seus clientes, como também
estar ao lado da sociedade no combate a este
flagelo mundial.

PRATICAS E INDICADORES

Tratamento da COVID-19

Acordo com a Associacdo Portuguesa de
Hospitaliza¢io Privada

A Multicare estabeleceu um acordo com a
Associagao Portuguesa de Hospitalizagao Privada,
no ambito do qual assumiu o financiamento

dos custos de internamento para tratamento da
COVID-19 incorridos nos hospitais aderentes. Sao
elegiveis os clientes com cobertura de Internamento
Hospitalar ndo referenciados pelo Servico Nacional
de Satide (SNS).

Com esta medida, a Multicare procurou assegurar a
protecao da satde dos seus clientes e apoiar o SNS
aliviando a sobrecarga associada a COVID-19.

Diagnéstico da COVID-19

Avaliador de Sintomas

Para apoiar os clientes a despistar potenciais
infecdes por COVID-19, a Multicare desenvolveu
um avaliador de sintomas com o lider mundial
em cuidados de satde virtuais e seu parceiro
estratégico na telemedicina: Teladoc Health.
Esta ferramenta baseada em Inteligéncia Artificial
permite, através de um questionario, identificar
possiveis patologias associadas a sintomas de
saude, incluindo a infegao por COVID-19. O
questionario termina com uma recomendacao
sobre os passos seguintes. Nos casos suspeitos
de COVID-19, o Avaliador de Sintomas faz o
encaminhamento para o SNS.

2,3 milhdes de clientes Fidelidade tiveram, desde
o inicio da primeira vaga pandémica, acesso ao
Avaliador de Sintomas.

Esta prevista, para 2021, a disponibilizacao do
Avaliador de Sintomas a todos os Portugueses.
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Disponibilizacdo da linha 24/7 para
despiste da COVID-19

A Multicare disponibilizou a linha 24/7 da Medicina
Online para despiste da COVID-19 e prescricao de
testes de diagnodstico em caso de suspeita fundada
de infegao, seguindo as orientagdes da Diregao
Geral de Satde.

Alinha 24/7 da Medicina Online foi igualmente
disponibilizada para o esclarecimento de duvidas
relativas ao SARS-CoV-2 (sintomas, fatores de risco,
prevencdo, entre outros)

Com estas medidas, a Multicare contribuiu

para descongestionar a Linha Satide 24, que se
encontrava sem capacidade para responder a todas
as solicitagdes dos Portugueses.
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Testes COVID-19: Rede e isengdo de
copagamentos

Para promover a mitigagao do contagio e o
tratamento atempado da COVID-19, a Multicare
criou uma rede de prestadores de testes de
diagnéstico, com capilaridade nacional e incluindo
os principais laboratérios de analises clinicas.

Para mais, a Multicare comunicou amplamente

a comparticipagao dos testes PCR dos clientes
com cobertura de Ambulatério, isentando-os do
copagamento a seu cargo. Os restantes clientes
Multicare beneficiam do preco convencionado entre
aMulticare e o Prestador.

A pandemia veio igualmente
acelerar o caminho que o Grupo
Fidelidade estava a tragar no
ambito da telemedicina. No
contexto da suspensio dos
cuidados de saude presenciais de
ambulatério, a Multicare antecipou
o langamento de novos servigos na
Medicina Online.

Aceleracio da inovacao
na Medicina Online

Novos servicos

A Multicare foi pioneira na telemedicina, com o
langamento da Medicina Online em 2016. Desde
entao, a Multicare tem vindo a reforcar a proposta
de valor da Medicina Online. No contexto de
pandemia, a Multicare acelerou alguns langamentos:

- Médico Assistente Online, um especialista em
Medicina Geral e Familiar para acompanhamento
clinico dos clientes e das suas familias ao longo da
sua vida (conceito de Médico de Familia);

« Novas especialidades: Ginecologia/Obstetricia e
Imunoalergologia;

« Consulta de Psicologia, dado o impacto da
pandemia na saude mental das pessoas em
virtude nomeadamente do isolamento social, do
teletrabalho obrigatério e do fecho de escolas.
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Envio de medicamentos ao domicilio

Para facilitar o acesso aos medicamentos e reforcar
a proposta de valor da Medicina Online, a Multicare
disponibilizou o servigo de envio de medicamentos
ao domicilio, sem custos adicionais, cobrindo todo
o territério nacional e com um nivel de servico de
2h. Sao elegiveis os clientes que tém um seguro
de satide com a cobertura Medicina Online ou
cobertura de Assisténcia Médica Domiciliaria.

+132

de consultas médicas

Duplicacdo do nimero
de novos utilizadores
e da taxa de utilizacdo
do servico
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Neste contexto adverso,
afirmamos a nossa cultura
orga nal que se distingue

pela proximidade as pessoas.
Com grande sentido de
responsabilidade, a Multicare
ficou ao lado dos seus clientes
e do pais com inumeras
solugées de apoio, protegendo
a sua saude. E por esta atitude
humanista que é um orgulho
trabalhar na Multicare e poder,
na area de sinistros, contribuir
para fazer bem, o bem!

Marta Freire, Multicare -

Departamento de Gestao de
Saude

PRATICAS E INDICADORES

UCMA'S com servico permanente durante
a pandemia

No apoio aos sinistrados, o Grupo manteve as 3
Unidades de Cuidados Médicos Acidentes (UCMA'S)
ininterruptamente abertas durante toda a pandemia,
garantindo uma resposta adequada aos acidentados
e clientes, ndo sé em situagdes de urgéncia, mas
também de acompanhamento da evolugao clinica.
Adicionalmente, implementou um servico de
videoconsultas, sempre que possivel e clinicamente
autorizado, como iniciativa para garantir a qualidade
do servico e a proximidade com as pessoas.

De junho 2020 até ao final do ano, registaram-se
2.245 videoconsultas.

g Eidalidad,

Cies e Gatos protegi: peloF
Pets

Este ano, em particular, os animais de companhia
assumiram um papel preponderante junto das
familias portuguesas, dando, em muitos casos, o
apoio emocional que muitas precisaram. Por isso,
o Fidelidade Pets continuou a registar um aumento
da carteira, a fazer crescer a Rede de Prestadores
anivel nacional e a dar os primeiros passos na
internacionalizacao, com o Fidelidade Pets em
Espanha.
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O Fidelidade Pets continuou a atrair muitos clientes
jovens, sendo que 25% da carteira tem idade
inferior a 34 anos. Também continuou a registar

um aumento de novos clientes para a carteira da
Fidelidade, em que 33% dos clientes Fidelidade Pets
tiveram com este o primeiro contacto com o Grupo
Fidelidade.

Parcerias

A Safemode, no &mbito dos servicos de seguranca e
saude no trabalho, esteve sempre ao lado dos seus
clientes durante a pandemia, no apoio a elaboragao
dos planos de contingéncia e a implementacao das
medidas de mitigacao do risco, na disponibilizacao
de informagao sobre melhores préticas para prevenir
e lidar com os novos riscos e no acompanhamento
dos trabalhadores pela medicina do trabalho,

para assegurar ambientes de trabalho seguros e
saudaveis.

Indicadores de acdes COVID 19 em 2020, com
clientes externos: 2.090 teleconsultas; 248
relatorios de reavaliacao de riscos; 29 suportes
de comunicacao (Safetips, Safenews, videos,
webinares).
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A SAUDE TAMBEM
SE TREINA

Sabemos que é facil tomar a satide como um dado
adquirido e apenas a valorizamos quando passamos
por uma situagao de doenca. E um tema que ndo
carece apenas de sensibilizacdo, mas também de
pedagogia e persisténcia. Por isso, empenhamo-nos
em iniciativas para recordar e motivar a prevencao
de doencas e a promocao de habitos de vida
saudaveis.

Programa Multicare Vitality

Num momento em que a salde ¢ assumidamente
uma preocupagao de muitos portugueses, a
Fidelidade e a Multicare langaram, em 2020, o
Multicare Vitality - um programa Unico no mercado
portugués, que sensibiliza e recompensa os

seus membros pela adogao de um estilo de vida
saudavel.

Com mais de 20 anos de experiéncia, mais de 20
milhdes de utilizadores e presenca mundial (em 5
continentes e 26 paises), o Programa procura atuar
em quatro fatores de risco com elevada prevaléncia
em Portugal: inatividade fisica, alimentacao

pouco saudavel, excesso de alcool e tabagismo,
tendo presentemente resultados comprovados
na melhoria dos habitos de vida e, a médio-longo
prazo, na satde dos aderentes.

O Multicare Vitality foi vencedor do Portugal Digital
Awards 2020, na categoria Best Insurance Project.
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O Vitality tem sido uma grande
ajuda extra a garantir que
mantenho os niveis de atividade
fisica e a lembrar-me de ir fazer
o check-up anual. Tudo isto
enquanto me paga o Netflix e
mais!

Tomas Sérvulo Rodrigues,
Fidelidade - Diregao de
Planeamento Estratégico e
Desenvolvimento de Negdcio

COMO PREVENIR
E PROTEGER
AMANHA

A prevencao e a protegao de hoje nao sao iguais as
que necessitaremos amanha, porque as proprias
circunstancias nas quais a sociedade evoluiu e

as tendéncias emergentes sao dinamicas. O ano
de 2020, um ano singular em muitos aspetos,
reforcou tanto a importancia da prevencao como

a de estudarmos regularmente novos desafios e
novas necessidades, para conseguirmos antecipar
e preparar o futuro com servicos e produtos mais
adequados.

.
o
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PRATICAS E INDICADORES

Fidelidade Car Service manteve
funcionamento

Desde que a 1.% resolucao do Conselho de Ministros
considerou como necessaria a manutengao em
funcionamento das atividades relacionadas com

a reparagao automovel, a Fidelidade Car Service
assegurou as suas operagoes, com a exigéncia de
protecdo das nossas pessoas, das suas familias,
dos nossos clientes e dos nossos parceiros, tendo
adotado um conjunto de medidas relevantes e
amplamente valorizadas por todos os stakeholders.

Apoio a parceiros

Assumindo uma postura responsavel e solidaria,
apoiando as parcerias quando estas mais precisam,
atribuimos uma linha de crédito para fornecimento
de materiais (moratoria) ao nosso principal
Prestador de Servicos, que atingiu os 200.000,00€.
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Protecdo nas viaturas de cortesia

Para garantir a sequranca e a protecao de todos,

a Fidelidade Car Service adotou um sistema de
desinfecao por recurso a tecnologia de nebulizagao
por ozono, a qual, para além de seqgura e eficaz na
desinfecao, é ainda ambiental e ecologicamente
sustentavel. Estas e outras medidas permitiram
obter o selo de seguranca ACAP, que atesta a
eficacia das medidas adotadas no combate a
COVID-19.

Comp des e orias aos
Para atenuar o peso financeiro que a pandemia
teve em alguns clientes, muitas vezes por perda de
rendimentos ou salario, a Fidelidade reviu algumas
condigbes dos seus seguros:

« Desenvolveram-se mecanismos de identificagao
e avaliagao de situagdes de infra-seguro junto dos
clientes e das estruturas comerciais, para reavaliar
os contratos e atualizar o respetivo capital seguro;

- Ativaram-se os planos de resgaste de planos de
poupanca sem penalizacdo.

Simplificacdo dos processos

A pensar na comodidade e na seguranca dos
clientes, particularmente neste novo contexto

em que as deslocacoes tiveram de ser reduzidas

ao essencial, langamos em 2020 uma aplicacao
online para vistoria automével. A App Vistorias OK!
consiste numa ferramenta digital, desenvolvida com
recurso a algoritmos de inteligéncia artificial, que
permite aos clientes realizar a vistoria a sua prépria
viatura, através dos seus smartphones e sem terem
de se deslocar a uma oficina.

No ano de langamento, a conveniéncia deste
servico ficou comprovada pela adesao de 73% dos
clientes que necessitavam de realizar vistoria.

Bénus Automével

Como consequéncia do primeiro estado de
emergéncia em Portugal e das respetivas medidas
de confinamento impostas a populacao, a
diminuigao da circulacdo rodoviaria traduziu-se
numa reducao da sinistralidade de 65%. Para que os
clientes do Grupo Fidelidade pudessem beneficiar
deste aspeto positivo, foi atribuido a particulares e
pequenas empresas um valor global de mais de 20 M€
em reducdo de prémios de seguro automoével para
o primeiro ano. Com o Bénus Automével também
quisemos contribuir para atenuar as consequéncias
financeiras negativas que muitas pessoas enfrentam
no contexto pandémico.

Protecido Cyber

Para aumentar a seguranca do cliente e do agregado
familiar quando navegam na internet foi langado o
seguro Cyber Familias — produto inovador e Unico
no mercado portugués, que garante apoio juridico
em caso de ataque cibernético.

Para as PME acrescentamos uma protecao
relevante no contexto de pandemia: alargamos o
ambito do seu seguro Fidelidade Cyber Safety aos
computadores pessoais dos seus colaboradores em
regime de teletrabalho.
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Alargamentos de coberturas em Vida

Os seguros de Vida do Grupo Fidelidade cobrem

os casos de morte em contexto de epidemias e
pandemias, com excecao dos produtos de Funeral

e Protecao Vital Familia. No entanto, para oferecer
mais protecao as pessoas no contexto excecional da
atual pandemia, a exclusdo nestes produtos nao foi
considerada.

Apesar dos seguros de Vida Risco nao estarem
abrangidos pela moratéria estabelecida (Decreto-
Lei n° 10-J/2020, de 26 de marco) e de o Grupo ver
o seu risco agravado no &mbito do atual contexto
da pandemia da COVID-19, decidiu suspender

a anulagao automatica dos seguros de Vida
associados a crédito a habitagao e alargar o periodo
de caréncia para 6 meses.
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Servigo Jockey

Para asseqgurar os servicos de reparacdo ao
abrigo do cumprimento do recolher obrigatério
e a seguranca dos nossos clientes, langamos um
servico novo e diferenciado — o Jockey — servico
exclusivo, gratuito e complementar ao pack de
mobilidade, permitindo:

« Recolha do veiculo a reparar;

« Entrega de uma viatura de cortesia, durante o
periodo da reparagao;

« Devolucao da viatura reparada em casa do Cliente.

Mobilidade Sustentavel

Depois do seguro para carros elétricos, a OK!
teleseguros langou em 2020 o seguro OK! Bike,
acompanhando as tendéncias de estilos de vida
saudaveis e de mobilidade sustentavel que tém
vindo a evoluir, sobretudo nos centros urbanos.

Novos modelos de negécio

O Grupo continuou a apostar no desenvolvimento
de novos modelos de negécio que possam
responder, e até antecipar, necessidades
emergentes fruto da alteracao dos estilos de vida.
Sao exemplos destas novas tendéncias o Vitality
e o Just in Case que, com base no conhecimento
do mercado, permite expandir a experiéncia da
preparagao da viagem dos nossos clientes em
grupo, agregando um conjunto de funcionalidades
gratuitas (por exemplo, contetidos sobre diversos
destinos; checklists com sugestées automaticas
de tarefas; apoio gratuito ao viajante e muito
mais), permitindo a compra do seguro num

unico canal, com uma experiéncia 100% digital.
Ainda o lancamento do FIXO, uma plataforma

de servicos on-demand para a casa (atualmente
disponivel na area metropolitana de Lisboa), que
liga os utilizadores a uma rede de prestadores de
uma forma simples e conveniente, permitindo
que qualquer pessoa - mesmo nao sendo cliente
do Grupo - contrate servigos domésticos,

de remodelagées e decoracao, de limpezas e

impermeabilizacdes ou de instalagdes e reparagdes.

66

A plataforma FIXO oferece a
maxima conveniéncia e agilidade
na prestacio de servicos tanto
para o cliente como para o
prestador, que nao tem de se
deslocar previamente ao local
para fazer a orcamentacio,

evitando deslocacées e gastos
de combustivel desnecessarios.
Novos modelos de negécio
como o FIXO vém reforcar a
aposta do Grupo Fidelidade

na inovacao e em estar mais
presente de forma relevante

na vida dos atuais clientes e do
mercado em geral, oferecendo
um alargado conjunto de
servicos, que vai além da oferta
de seguros.

Carlos Pereira, Fidelidade - Center
for Transformation
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Just in Case é uma aplicaciao
inovadora e sustentavel.
Combina a comodidade e
conveniéncia da preparacao

da viagem, de uma forma
centralizada num anico canal,
com a experiéncia de seguro de
viagem on demand 100% digital,
de uma forma simples e atrativa,
criando valor para o Grupo e
melhorando a nossa pegada
ecolégica.

Catarina Sousa Rocha, Fidelidade -
Center for Transformation
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BASTIDORES

Automatizacdo dos processos de sinistro Automével - recorrendo a ferramentas tecnolégicas
avancadas, a abertura dos processos de sinistro Automével passou a ser realizada com o minimo
de intervencdo humana, para garantir melhor eficiéncia e servico ao cliente, permitindo poupar
em média 1 dia na abertura do processo - passando de uma média de 45h (inclui as noites) para
14h. 42% dos processos abertos de forma completamente automatica.

Automatizacdo dos processos de marcacao de peritagens Automével - a digitalizagdo do
processo de abertura de sinistros possibilitou, por sua vez, a automatizagdo de marcagio de
peritagens, encurtando em 1 a 2 dias o tempo médio de gestdo do sinistro. Aos ganhos em
eficiéncia no servico ao cliente, junta-se a reducio superior a 50% nos custos associados ao
Contact Center.

Robotizagdo da assisténcia Automével - foi desenvolvido uma assistente virtual de voz para
receber os pedidos de Assisténcia Automével a qualquer hora do dia. Recorrendo a um software
de aprendizagem automatica e capacidade de replicagdo, assegura um servigo de apoio e
assisténcia eficiente e completamente automatizados, 24 sobre 24 horas. Por se tratar de um
instrumento de comunicacio e de apoio aos clientes da maior importancia, decidimos fazer um
langamento progressivo em 2020 para podermos aperfeicoa-lo e alargar a sua utilizagdo com
fiabilidade.

De acordo com os dados da Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes (ASF), a
taxa de reclamacdes da Fidelidade no Ramo Automével é 2,5 vezes menor do que a do mercado e
3,79 vezes menor que a do principal concorrente.

Estudos de eficiéncia - aperfeicoamos o Simulador Automével Multiplanos, permitindo a
reducdo do tempo de simulagdo em cerca de 20% e melhorando a experiéncia do utilizador,
pela simplificacdo e agilizacdo da gacdo e pela incorporacio de ismos para pré-
preenchimento ou selecao de valores ja conhecidos, através do IMT ou VRM. As melhorias
incorporadas permitiram maior adesao a sua utilizagdo e consequente aumento do nimero de
simulagdes realizadas.

PARA UMA
LONGEVIDADE
COM QUALIDADE
DE VIDA

Faz parte da missao do Grupo Fidelidade

contribuir para que as pessoas em situacoes de
vulnerabilidade, geradas por idade ou incapacidade,
possam viver com qualidade. Através do nosso
Programa Wecare, trabalhamos ha mais de 10 anos
no acompanhamento de sinistrados graves para
apoiar vitimas de acidentes de trabalho em varios
dominios.

Por vivermos numa sociedade com populacao
mais envelhecida, também o segmento sénior

se tornou uma prioridade para nés. Atualmente,
estamos a desenvolver solucées que facilitam

o acompanhamento de pessoas mais velhas,
necessitadas de apoio, que aumentem a seguranca
das proprias e de quem delas cuida.

Relatério de Sustentabilidade 2020

GO

Portugal é um dos paises mais
envelhecidos no mundo, evidenciado
pelo reforco continuo da inversido

da piramide demogrifica, fruto do
aumento da esperan¢a média de vida
e da queda da taxa de natalidade.
Desta forma, a populagio sénior
tem vindo a assumir uma maior
importancia no panorama nacional,
impactando diretamente os mais
variados setores. Antecipando

estas tendéncias e com base

numa investigagio profunda desta
populagio, os seus segmentos
associados e as suas necessidades
inerentes, a Fidelidade tem tracado
um caminho e posicionamento
estratégico junto deste grupo, quer
através do seu negécio core, como
da exploragido e lancamento de
solugées inovadoras. Este é o reflexo
do compromisso que a Fidelidade
tem em desenvolver uma oferta

que promove de forma continua o
envelhecimento ativo, a inclusiao
social e o bem-estar dos mais
longevos.

Marina Magro, Fidelidade - Center
for Transformation
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PRATICAS E INDICADORES

i d

Reabilitacio psi ial dos
de acidentes de trabalho - Wecare
Desde 2015, o programa Wecare, cujo objetivo &
apoiar a reabilitagao fisica e a reintegragao social,
profissional e familiar de quem sofre um acidente
com consequéncias fisicas graves, realizou 2.487
intervencées, 497 delas no ano de 2020.

Em 2020, acrescentamos o Projeto Mentoring
Acidentes de Trabalho, uma nova ferramenta de
apoio na reabilitagcdo psicossocial dos sinistrados, no
ambito do programa Wecare

A partir da analise da carteira de pensionista -

com idades até aos 40 anos e avaliagao do dano
pessoal até aos 40% - realizamos uma avaliagao da
situagao profissional e social e, simultaneamente,
um trabalho de pesquisa de instituicdes, parceiros
e recursos para reforcar a resposta no &mbito da
reabilitagdo profissional e do desporto adaptado.
No ambito deste projeto, destacamos a realizacao
da Web Conferéncia "l Encontro de Psicologos”,
que teve como objetivo criar uma dinamica de
proximidade, partilha de experiéncias e alinhamento
de procedimentos entre a equipa Wecare e a Rede
de Psicélogos.

Projeto IPATH

Em 2020, com o intuito de acompanhar pessoas
com incapacidade de 100% para a execugao do
trabalho habitual, mas com capacidade residual
para o exercicio de outra atividade laboral
compativel (IPATH), o Grupo numa iniciativa
interdepartamental, criou sinergias com a

GEP para melhor andlise e identificacao dos
fatores; desenvolveu parcerias com instituicdes
vocacionadas para a reintegragao profissional, com
vista a identificacdo das situacdes e procedimentos
para um eficiente prosseguimento; definiu uma
estratégia para a modificacao do conceito de IPATH
e reforcou os mecanismos de contacto e apoio com
os tomadores de seguro/clientes para reintegragao
dos sinistrados/trabalhadores.

Segmento Sénior no nosso radar

Assisténcia Lar Sénior 70+

A Fidelidade preparou uma oferta de servicos de
assisténcia ao domicilio destinada a pessoas com
mais de 70 anos, com o objetivo de facilitar e
prestar apoio no dia-a-dia, que inclui servios de
reparagao de eletrodomésticos, de apoio doméstico
(inclui limpezas e entrega de bens essenciais,

como medicamentos ou refeicées preparadas) e de
assisténcia médica, entre outros.

O Servico Assisténcia Lar Sénior 70+ ganhou
particular relevancia no contexto pandémico, pelas
restricoes de mobilidade e pelas questoes de
seguranca a que as pessoas idosas ficaram mais
expostas.
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A Fidelidade preparou

uma oferta de servicos

de assisténcia ao domicilio
destinada a pessoas com
mais de 70 anos, com o
objetivo de facilitar e prestar
apoio no dia-a-dia

Conferéncias sobre Longevidade

Durante 2020, em parceria com a Culturgest, a
Fidelidade promoveu um ciclo de conferéncias
sobre longevidade «LIFE > TIME: a vida maior que
o tempo», para debater as técnicas e a investigacao
associadas ao prolongamento da vida e as
implicagbes sociais, econémicas e individuais que
resultam do aumento da longevidade. Abordaram-
se também aspetos das biociéncias, engenharias,
demografia e economia para dar a conhecer as mais
recentes evolucdes da medicina e tendéncias da
investigacao sobre a longevidade.
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Mais socializacdo e seguranca para o
segmento sénior

Para melhorar a socializagao e acompanhamento
da populacao mais idosa, a Fidelidade lancou o
ALO, uma solugdo tecnolégica para seniores, que
combina um tablet, com internet incluida e um
software simplificado, com uma aplicagao para
familiares e amigos.

O ALO facilita, ndo sé a comunicacdo e a
aproximacao das familias portuguesas, através das
funcionalidades de videochamada, partilha de fotos
e lembretes, como oferece também conteldos de
entretenimento, como musicas, videos e filmes,
dedicados ao estimulo cognitivo do sénior. De
forma complementar, a solugdo esta associada a um
seguro de acidentes pessoais, sem limite de idade

e exclusdes de lesdes pré-existentes, e com acesso
direto a diversos servicos de assisténcia.
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[Acerca da utilizagido do

tablet ALO] “Tem funcionado
fundamentalmente nas sessdes
de estimulagio cognitiva
individual e na reza do terco.
Tem sido uma ajuda e uma nova
motivacdo para intervir nos
objetivos de carater cognitivo.

Alexandra Monteiro, Centro de Dia
de Sao Silvestre

Pela fragilidade inerente a esta faixa etaria e a luz da
dimensao social da nossa atuacao na comunidade,
disponibilizamos esta solucao a 2.600 utentes de
instituicdes de apoio a séniores.

O ALO j4 se encontra no mercado em fase de teste,
juntando-se a outros servigos assentes em modelos
de negdcio complementares a atividade seguradora.
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0 ALO by Fidelidade é uma
solucido tecnolégica para 65+
que pretende enderecar trés das
principais necessidades deste
segmento, nomeadamente a
comunicagao, o entretenimento
e a assisténcia. Uma iniciativa
inovadora de protecao da familia,
que visa encurtar as distancias e
disponibilizar servicos de resposta
imediata as necessidades da
populacdo mais idosa, agora
exponenciadas pela situacio da
pandemia de COVID-19. Mais do
que nunca, diga ALO ao tablet
que liga toda a familia!

Patricia Santos - Fidelidade -
Center for Transformation

O FUTURO FAZ-SE
DE POUPANCAE
INVESTIMENTO

Embora a poupanga a longo prazo seja fundamental
para o bem-estar das pessoas, das familias e da
sociedade como um todo, os portugueses relevam
niveis histéricos de poupanca e investimento

muito baixos. Para isso, contribuem, entre varios
fatores, a falta de literacia relacionada com financas
num contexto de taxas de juro muito baixas em
produtos de poupanga, o que afasta os portugueses
de arriscarem em solucdes de investimento e, ao
mesmo tempo, os desincentiva de poupar.

Por esta razao, no seu papel de entidade financeira,
o Grupo Fidelidade vai assumir-se como promotor
da poupanca e do investimento. Continuara

a apostar na transformacao do negécio Vida
financeiro, reforgando-o com a criagdo de uma nova
familia de produtos financeiros e um portfélio mais
adequado as necessidades dos clientes, orientado
para a promogao da poupanca.
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PRATICAS E INDICADORES

poupanca e o investi
Compreendendo a necessidade de os portugueses
olharem para o futuro a médio e longo prazo com
mais estabilidade, a Fidelidade lancou o seguro
de vida individual «Investimento Portugal 2020».
Esta nova solugao de investimento tem como
principais ativos instrumentos de divida emitidos
por entidades privadas portuguesas de referéncia e
elevada reputacao, entidades do setor empresarial
do Estado e divida publica, num sinal claro de apoio
e confianca no futuro da economia portuguesa.

Esta solucao tem associados beneficios fiscais na
tributacao dos rendimentos a uma taxa de IRS mais
reduzida, nos termos do regime fiscal em vigor.
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A app My Savings contribui
para que os consultores Rede
Pessoais promovam a literacia
financeira e a mudanca de
paradigma da aversio ao
risco num mundo desafiador,
incentivando os jovens para
a criacdo de uma cultura de
poupancga.

Cristina Seco, Fidelidade -
Gabinete de Gestao da Rede de
Produtos
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OS SEGUROS
PERANTE O RISCO
CLIMATICO

As alteragées climaticas sao um dos maiores
fenémenos de grandes repercussées negativas na
sociedade e no mundo, sendo o maior. A par da
gestao global urgente exigida a todos os governos
a nivel planetario, cada setor empresarial deve
implementar estratégias e soluces para prevenir

e mitigar os impactos resultantes do aumento

dos fenomenos climaticos e da sua severidade.

Os seguros estao na linha da frente destes
impactos, pelas perdas e prejuizos que se geram
para os seus clientes. O nosso contributo para o
desenvolvimento de modelos capazes de antecipar
a severidade dos danos, por um lado, e gerir o apoio
e a proximidade dos clientes, por outro, é uma
4rea de trabalho incontornavel e urgente do nosso
negocio.
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PRATICAS E INDICADORES

Prevencio de catastrofes naturais

O aumento das catastrofes naturais conduziu ao
desenvolvimento do Projeto Catastrofes, com o
objetivo de assegurar a prevencao, a monitorizacao
e a gestdo pos-evento, auxiliando na tomada

de decisao e aumentando a eficacia e eficiéncia
dos processos. O Projeto prevé ainda que, no
ambito da abertura automatica de sinistros, sejam
consideradas variaveis meteorolégicas, com vista a
um enquadramento mais adequado e assertivo.
Existe também um protocolo com um parceiro
especializado em meteorologia que, com uma
antevisao de 48h, alerta para potenciais situacdes
de risco, no que respeita a localizacao e dimensao
do risco.

Perante um estado de alerta, é ativado o «Plano de
Contingéncia», que consiste essencialmente em
preparar as carteiras dos peritos e reposiciona-los,
no local de risco.

Para apoiar a equipa de peritos no terreno esta a
disposicao um posto mével, equipado com toda a
tecnologia e espaco necessarios, bem como alguns
drones.

Apesar deste plano de contingéncia existir

ha muito tempo, s6 em 2020 comegou a ser
desenvolvido como projeto, para refletir todas as
sinergias necessarias em contexto de catastrofe e
comegou-se também a estudar a possibilidade da
georreferenciagao dos peritos, com vista a auxiliar
nas tomadas de decisao. Estes dois tltimos projetos
irdo ser desenvolvidos durante o ano 2021.

Participagdo em grupos de trabalho

A Fidelidade integra diversos grupos de trabalho
relacionados com as alteracoes climaticas e
desastres naturais, tais como:

« Grupo de trabalho no ambito da Associagao
Portuguesa de Seguradores (APS) para repensar
as solugdes de prevengao e mitigagao dos
fenémenos sismicos, atendendo ao elevado risco
existente em Portugal e & deficiente cobertura
sismica existente (apenas 17% das habitacoes tém
cobertura para risco sismico).

« Grupo de trabalho Sustainable Finance sobre o
papel do setor financeiro para uma economia
verde, no dmbito do Business Council for
Sustainable Development

« Business Council for Sustainable Development
(BCSD), que aborda e trabalha o tema das
alteracdes climaticas e das financas sustentaveis
de forma destacada com regularidade.
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Compromi publicos de bate as
alteracdes climaticas

A Fidelidade aderiu ao «Compromisso Lisboa Capital
Verde Europeia 2020 - Acdo Climatica 2030»,
lancado pela Camara Municipal de Lisboa no ano

em que esta foi ‘Capital Verde Europeia’. Neste
compromisso assume desenvolver medidas de agao
climatica nas sequintes areas: energia, mobilidade,
4gua, qualidade do ar e do ruido, economia circular,
cidadania e participagdo.

A empresa subscreveu também a Carta de Principios
das Empresas pela Sustentabilidade, promovida
pelo BCSD, que inclui principios de responsabilidade
ambiental, identificagdo, monitorizagao e mitigacao
dos riscos ambientais e metas de reducao de
consumo orientadoras das praticas que a Fidelidade
tem vindo a adotar internamente.
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OS INVESTIMENTOS

RESPONSAVEIS

FAZEM A DIFERENCA

O Acordo de Paris alcancado em 2015 estabeleceu
objetivos de longo prazo na contencao do aumento
da temperatura média global para um maximo

de 2 °C acima dos niveis pré-industriais, com o
compromisso da comunidade internacional na
prossecucao de todos os esforcos para que esse
aumento nao ultrapasse 1,5 °C, valores que a ciéncia
define como maximos para garantir a continuacao
da vida no planeta sem alteragdes demasiado
gravosas. Nesse sentido, sublinhou a necessidade
de reforcar a cooperacao internacional entre os
Estados.

Como forma de contribuir para os objetivos

do Acordo de Paris, a Unido Europeia criou o
Pacto Ecolégico Europeu, de acordo com o

qual devera alcancar a neutralidade carbénica

até 2050 correspondendo a reducdes de 80 a
95% nas emissoes de GEE. A Unido Europeia

ja dispde inclusivamente, de diretivas sobre
finangas responsaveis, por ser através de uma
economia verde e socialmente mais responsavel
que se pavimenta o caminho para coletivamente,
alcancarmos as metas estabelecidas ou ficarmos
mais proximos desse objetivo. As instituices
financeiras tém, assim, um papel determinante na
aceleracao da transicao para economias de baixo
carbono, através de estratégias que valorizem e
integrem critérios de sustentabilidade nos seus
investimentos e financiamentos.

Tracar o caminho da gestdo do
Investimento Responsavel

Consciente da urgéncia em delinear o melhor
rumo para o desenvolvimento sustentavel e

da importancia de financiar esta transi¢ao para
uma economia mais verde, o Grupo Fidelidade
tem o compromisso de integrar os objetivos de
sustentabilidade no seu processo de investimento,
principalmente no que diz respeito aos principios
ESG - acronimo de Environmental, Social and
Governance —, que correspondem a fatores

de natureza ambiental, social e de governo das
sociedades.

Em 2020 o Grupo Fidelidade redefiniu a sua politica
de investimento e integrou estes principios como
um dos requisitos a seguir, a que chamou “Fator
ESG compliant”, que avalia aspetos da composicao
e responsabilidade do conselho de administracao,
da estabilidade do capital humano e das praticas
ambientais solidas e responsaveis que sinalizam
exceléncia operacional e qualidade de gestao.
Atualmente, a analise interna do nivel de compliance
de uma carteira composta por investimentos

em fundos que se regem pelos principios ESG

sao geridos externamente (Third Party Managed
Investments) e sujeitos a consulta, de acordo com
as politicas ESG existentes por parte das diferentes
entidades gestoras. Este processo encontra-se
bastante avancado a nivel internacional, com a

quase totalidade dos gestores a apresentarem

os seus relatorios e politicas de acordo com os
Principios de Investimento Responsavel da United
Nations Environment Programme (PRI- Principles for
Responsible Investment) e os principios ESG.

Temos consciéncia do caminho que ainda ha por
percorrer e colocamos como objetivo termos a
gestao destes principios aplicada a totalidade dos
investimentos durante o ano de 2021.

Continuamos a prosseguir com a integracao da
analise ESG em modelos de credit scoring e rating.
No entanto, este processo tera de ser calibrado

de acordo com as evolucdes recentes do mercado
nesta area, no qual se tenta evitar o greenwashing
da carteira de investimentos. Falta ainda um sistema
de rating favoravel e desfavoravel sobre as praticas
das empresas que seja consensual e de normas de
divulgacao que ajudem os investidores a analisar,
de forma mais objetiva e critica, a sua carteira de
investimentos
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A Fidelidade tem apostado

no investimento responsavel
com o objetivo de proteger o
futuro dos nossos clientes e das
futuras geracées. A Fidelidade
como segurador nimero 1

em Portugal, tem vindo a
concentrar o seu investimento
em investimento responsavel
permitindo assim dar o exemplo
e assegurar o futuro.

Queremos que o Investimento
ADN da Fidelidade seja verde.
Pedro Cruz, Fidelidade, Direcao de
Investimentos
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Primeiro passo na sustentabilidade de
fundos pela Fidelidade - SGOIC

O investimento em fundos responsaveis tem
crescido nos Ultimos anos, a par de os investidores
portugueses reconhecerem a importancia do
investimento no quadro de uma sociedade mais
sustentavel. A gestao da Sociedade Gestora de
Organismos de Investimento Coletivo do Grupo
Fidelidade, enquadrada pela politica de investimento
de cada fundo sob sua gestao, procura adotar
estratégias que contribuam para a persecucao desta
visao, traduzida nos seguintes objetivos:

« Minimizar os riscos e melhorar o desempenho
financeiro ao longo do tempo;

« Investir com impacto positivo, para que os
investimentos possam originar beneficios sociais
e ambientais, cumprindo a missao das suas
empresas;

« Ajudar no combate as alteragdes climaticas,
contribuindo para a concretizagao dos ODS.
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O NOSSO PAPEL

PARCEIRO DA
SOCIEDADE

=

Qe
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Na nossa relagdo com
mediadores, fornecedores
e prestadores de servigos,
parceiros, economia social
e restante comunidade,
seguimos os mesmos
principios de atuacdo que
norteiam a relagdo com

os nossos colaboradores
e clientes, como parte
integrante do nosso modo de
estar Wecare.
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PARCEIRO DA
SOCIEDADE

O nosso ecossistema s6 fica integro com os nossos
parceiros de negdcio e o contexto da pandemia

serviu para demonstrar isso mesmo, que nutrimos as
verdadeiras relacdes de parceria e que mais uma vez
renovamos os votos de compromisso com 0s nossos
stakeholders, estreitando lacos de cooperacdo e amizade.

Na comunidade, a proximidade que vivemos com
as organizagdes da economia social também se
aprofunda, fruto de relacdes assentes na admiracao,
partilha e cooperacao. Sentimo-nos privilegiados
por todos os anos, com o Prémio Fidelidade
Comunidade, podermos estreitar lagos e apoiar
novas organizagoes, deste modo aumentando e
fortalecendo esta grande rede coletiva por uma
sociedade mais equilibrada e préspera.

LADO A LADO COM
OS MEDIADORES

A nossa rede comercial conta com mais de 4.100
agentes e 62 agéncias de clientes, permitindo-nos
estar perto de todos os portugueses em todo o
territrio nacional.

Ter uma rede de mediagao competente e proxima é
anossaambicao permanente. A cada ano que passa
fazemos por reforcar a relagao de confianca com

0s NOSSOs parceiros, Nao s porque acreditamos
que esta é uma regra fundamental para levar a cabo
0 negdcio, mas também porque sabemos que a
nossa rede ird construir o mesmo junto dos nossos
clientes - uma relacao baseada na confianca e no
respeito mutuo.

Seguindo a estratégia tracada em anos anteriores
relativamente a capacitacdo dos nossos
mediadores, o Grupo apostou novamente na
formacao, desta vez adaptada ao contexto atual
em formato e contetdo, para que os parceiros
conseguissem ficar ainda mais proximos dos
clientes da forma mais eficiente e auténoma
possivel, num ano que fazia prever o contrario.
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Evidentemente que o desafio com que nos
deparamos foi o de devermos capacitar e apoiar a
rede de mediacao a distancia para que conseguisse
prosseguir a sua atividade. Neste contexto, o
trabalho de desmaterializagao que j& vinhamos
desenvolvendo em anos recentes, assim como a
nossa aposta na digitalizacao foram, também nesta
area, a chave do sucesso do desempenho dos
NOossos parceiros.

Queremos agradecer aos nossos mediadores o
excelente trabalho realizado e sublinhar que sem o
seu esforco e dedicacao nao seria possivel manter
a proximidade e reforcar a relacao com os nossos
clientes, num ano marcado pelo distanciamento
social.
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PRATICAS E INDICADORES

Capacitagdo dos mediadores

Durante o ano de 2020, a formacao aos mediadores
teve a dupla vertente de capacita-los na gestao

de empresas (analise de risco) e de equipas, em
solugdes financeiras e no reforco de competéncias
digitais.

Os cursos de aperfeicoamento profissional continuo
abrangeram 2.159 mediadores e seus colaboradores
diretamente envolvidos na distribuicao de seguros.

A formacao a distancia ficou assegurada pela
plataforma Learning Hub, cujo desenvolvimento
permitiu cumprir com eficacia as necessidades

de formacao, nao sé no que diz respeito ao
conhecimento das quatro solu¢des financeiras da
Fidelidade - Protecao Vital das Pessoas, Fidelidade
Casa, Seguro Vida e Protecao Vital da Familia -, mas
também ao incentivo da utilizagao de ferramentas
digitais para aprendizagem online.

Esta acdo de formagcao foi desenhada em modo de
jogo, para permitir uma aprendizagem em formato
digital mais interativa, dinamica e competitiva.

31 novos mediadores participaram na rede de
gestores de clientes, completando um total de 753
horas de formagcao, avaliada muito positivamente
(4,4 numa escalade 1a5).

Evolucio para o digital

A maioria das formagées foram operacionalizadas
remotamente, através da concretizacdo de
workshops tematicos.

O acesso a documentagcao foi assegurado por canais
digitais, resultando em niveis de dinamizacao nunca
registados, tanto na Plataforma Comercial (taxa

de utilizacao de 89%) como na Rede de Corretores
(taxa de utilizagao de 57%).

As medidas acima mencionadas favoreceram o
aumento da autonomia da rede de mediacdo:

+ Reducao do apoio do Contact Center a rede de
mediacao, traduzido numa diminuicao de 55% de
chamadas efetuadas face ao ano anterior, com
melhoria da resposta ao cliente e da gestao e
otimizacao de processos.

« Concretizagdo pela rede de mediacao de mais
115 acordos de parcerias, durante o ano 2020,
reforcando relacées e condicdes de negdcio com
o Grupo.

4.125

mediadores (-12% face a 2019), dos quais
2.194 sdo exclusivos (-15% face a 2019)

62

ageéncias de clientes (-2 face a 2019)
areas de mediagdo (-1 face a 2019)

Mais de

102 M€

(+1,84% face a 2019) de comissées a mediadores
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5.627

participantes nas formagdes
(+10% face 2 2019)

550

sessdes de formagao (-2% face a 2019)

10.211

horas de formagao (-57% face a 2019), das quais
8.800 horas de formagao remota, através de
workshops tematicos
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CONSOLIDAR A GESTAO
DE FORNECEDORES E
APOIAR AS PARCERIAS

A grande diversidade da nossa cadeia de valor e a
complexidade da sua gestao tem levado o Grupo

a consolidar processos e procedimentos para

uma melhor eficiéncia e monitorizacao. Em 2020,
desenvolvemos uma ferramenta de anélise da
evolugao do desempenho dos fornecedores mais
flexivel, que possibilitou um feedback mais objetivo,
adequado e personalizado bem como afinar os
planos de recomendagao e de agao de melhoria.

Destacamos necessariamente as consequéncias
que a pandemia provocou, e ainda esta a
provocar, em muitas dessas empresas. Algumas
enfrentaram momentos dramaticos, devido a
restricdo ou paragem da sua atividade, e outras
foram levadas a fechar as portas. Os fornecedores
e prestadores de servicos do Grupo Fidelidade
sao um pilar fundamental para a continuacao da
nossa atividade e para a economia em geral, e
também eles estao ainda a sofrer das referidas
restri¢des. Aos que se apresentavam em situagao
de particular vulnerabilidade, decidimos apoiar com
adiantamentos ou com a solicitacao de servicos,
mesmo ndo sendo estritamente necessarios, para

que pudessem manter a sua atividade. Em alguns
casos, este apoio podera ter sido determinante
para a manutencao de postos de trabalho e essa
certeza confirma os principios de parceria proxima e
responsavel pelos quais nos orientamos.
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O Apoio extraordinario da
Fidelidade no ambito da quebra
de faturacdo do prestador de
servico do Contact Center,
durante o periodo inicial da
pandemia, foi fundamental
para evitar medidas que
fossem prejudiciais aos seus
colaboradores.

Carla Vieira, Fidelidade - Gabinete
Contact Center
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PRATICAS E INDICADORES

Apoio aos fornecedores e
prestadores de servicos

O Grupo Fidelidade prestou um apoio extraordinario No caso particular dos trabalhadores do Contact
aos prestadores de servicos que viveram quebras Center, o Grupo assegurou condigdes favoraveis

de faturacdo insustentaveis durante o periodo para que pudessem trabalhar em seguranga a partir
de pandemia, como forma de contribuir para a das suas casas.
sobrevivéncia dos seus negécios.

Como critério de identificacdo para a atribuicao de .
apoio, foi utilizada a criticidade da faturacao e/ou
dependéncia do fornecedor em relagao a Fidelidade. e

Este apoio materializou-se em:

« Continuagao do requerimento da prestacao
de servicos, mesmo ndo sendo estritamente
necessarios;

- Garantia a pronto pagamento das faturas emitidas
nos meses de pandemia;

« Adiantamento do pagamento a prestadores,
mesmo sem haver atividade.
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AUXILIAR A ECONOMIA
E COLABORARCOMA

COMUNIDADE

Apoio a setores fortemente impactados
pela pandemia

As regras de contencao da pandemia deixaram os
setores da cultura e artes, da comunicagao social
e do turismo com consequéncias economicas e
sociais ainda incalculaveis. Para cada um destes
setores, desenvolvemos iniciativas de apoio que,
ao mesmo tempo, permitissem envolver diversos
stakeholders, como clientes, colaboradores e
mediadores.

&

PRATICAS E INDICADORES

Apoio a cultura e as artes

A Fidelidade aderiu ao Movimento Portugal
#EntraEmCena, uma colaboracao inédita entre
artistas, marcas, empresas publicas e privadas
num esforco colaborativo de salvaguardar a
cultura e os seus intervenientes nesta altura critica
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para o setor. Trata-se de um marketplace digital,
onde, por um lado, artistas podem lancar ideias

e obter investimento para a fase de concegao e
desenvolvimento e, por outro, empresas privadas e
publicas podem encontrar talento e ideias propostas
por artistas e lancar desafios ao desenvolvimento
de novos projetos artisticos, escolhendo as que
pretendem remunerar de imediato.

Num momento em que ja vigoravam as restricdes a
livre circulagao na capital, a Fidelidade ofereceu um
concerto exclusivo ao vivo por Lisboa com a fadista
Cuca Roseta, ao qual as pessoas puderam assistir a
partir de suas casas. Com esta iniciativa, passou-se
uma mensagem de coragem e esperanga a todos os
que estavam a cumprir confinamento.

A Fidelidade apoiou também a profissionalizacao
dos artistas do Projeto Manicomio - espago de
criagao artistica dedicado a capacitacio e reinsercao
psicossocial e profissional de pessoas com
experiéncia de doenga mental -, através da criacao
de um novo produto a base de comprimidos de
chocolate e da divulgacao da capacidade criativa

e artistica dos artistas. A Fidelidade contribuiu dos
respetivos com 2.706€ para a criacao deste projeto.
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Apoio a Comunicagao Social

Como forma de suportar a imprensa portuguesa,
que sofreu uma queda abrupta de vendas em banca,
a Fidelidade adquiriu 8.000 assinaturas em 8 grupos
de Comunicagao Social portugueses e distribuiu-as
pelos colaboradores.

Apoio ao turismo portugués

A Fidelidade substituiu os habituais prémios

de viagens internacionais oferecidos a rede de
mediacao por vouchers de viagens em Portugal,
mantendo, o seu apoio aos fornecedores de viagens
do Grupo e, ao mesmo tempo, incentivando o
turismo nacional.

Apoio a investigacdo

Com o intuito de contribuir para a investigagao na
doenga oncoldgica, a Multicare associou-se a Liga
Portuguesa Contra o Cancro, com uma campanha
de angariacao de cliques para a atribuicdo de uma
bolsa de investigacao na area do Cancro Colorretal,
no valor de 13.500€.

Os intervenientes da area da saude e da economia
social foram outros dois setores que sofreram
fortemente com os efeitos negativos da pandemia.
Com as empresas do Grupo unimos esforcos

para que pudéssemos, também nesta area da
comunidade, oferecer o nosso contributo para
mitigar os impactos da crise.

1,8 M€

de investimento na comunidade,

+7% face a 2019

12 equipamentos de material hospitalar

60 méveis hospitalares

28.750 equipamentos de protecio individual
e testes ao SNS

400 m€ atribuido ao fundo solidario de 1.5 M€
da Associagdo Portuguesa de Seguradores
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Colaboradores envolvidos em iniciativas de
voluntariado de competéncias (profissionais),
voluntariado em equipa (desafios langados pelo
Grupo) e angaria¢des de fundos de colaboradores.

412h

horas de voluntariado (redugio de 60% face ao ano
anterior)
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183

organizacdes sem fins lucrativos apoiadas:
140 pecas de mobiliario

193 mobilidrio de escritério

405 pecas de roupa/ acessérios

90 eletrodomésticos

424 materiais diversos

2.500 cabazes de Natal oferecidos
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Servir a Cidade é muito melhor
e mais agradavel quando o
fazemos com pessoas como

os voluntarios da Fidelidade,
que chegam de coracao cheio
e alimentam o melhor de nés,
Cidade, pessoa-a-pessoa.

Vera Rainho, Serve the City
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Webinars informativos da Multicare sobre
saude

Em parceria com o jornal Publico, a Multicare
desenvolveu dois webinars sobre salide, bem-estar
e sistema imunitario no contexto da COVID-19:
«Prevenir doengas e ganhar qualidade de vida» e
«A descoberta do sistema imunitario». Pretendeu-
se, deste modo, informar a populagdo sobre a
importancia de habitos de vida saudaveis como
promotores de satde e longevidade. Os webinars
foram complementados com alguns artigos
desenvolvidos em torno destes temas.

Total de 1.400 visualizagdes

Oferta de assisténcia ao lara
profissionais de saide

Em sinal de agradecimento pelo empenho e
dedicacao dos profissionais de satide no combate a
propagacao da COVID-19 em Portugal, a Fidelidade
disponibilizou o acesso gratuito a diversos
servicos de assisténcia ao lar, de modo a auxilia-
los numa fase de enorme sobrecarga profissional.
Estes servicos incluiram trabalhos de reparacédo e
conservacao no interior ou exterior da habitacao

e de assisténcia tecnoldgica e apoio ao domicilio
(incluindo entrega de bens essenciais, engomadoria
e medicamentos). Dado que os profissionais de
saude trabalham frequentemente por turnos, este
servico dispés de um atendimento 24 horas por dia,
todos os dias da semana.

Apoio local realizado por parceiros

A rede de mediacao da Fidelidade organizou varias
iniciativas solidarias para apoiar entidades locais,
como foi o caso dos bombeiros voluntarios, de IPSS
locais e de pessoas da comunidade, alcancando um
valor doado de 25.508€.

Integrar o setor social na cadeia de
fornecimento

Aquisicdo de produtos da economia social,
nomeadamente cabazes alimentares e produtos de
mercearia, perfazendo um total superior a 2.250€.

A

Lond

Projetos que partilham o futuro
connosco

Na Fidelidade avaliamos o nosso apoio a projetos
sociais, pelo contributo que podem dar para o
desenvolvimento sustentavel. Com base nos
nossos recursos de conhecimento, saber fazer,
networking e capital, selecionamos, caso a caso, o
meio de colaboracao mais adequado e com maior
probabilidade de impacto no desempenho de cada
projeto.

\ af
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Girl Move Academy

A Girl Move ¢ uma organizacao nao-governamental
para o desenvolvimento, presente em Portugal e
Mogambique, que tem por missao a capacitacao das
jovens mulheres mogambicanas como principais
agentes de desenvolvimento do seu pais, através do
conceito «Lideranga Transformadora».

No ano de 2020 a Fidelidade acolheu virtualmente
uma jovem em estagio, que teve mentores de
varias areas da empresa em estreita colaboracao
com a Fidelidade Mocambique, tendo tipo
oportunidade de trabalhar e aprender as estratégias
e o0 modelo de funcionamento de uma seguradora,
aprendizagens para o contexto dos microsseguros
e acesso a servicos financeiros. Como resultado
do seu sucesso aquando do estagio, a jovem foi
selecionada para uma vaga na area financeira da
Fidelidade em Mocambique.

Adicionalmente, a Fidelidade contribuiu com um
donativo a organizagao no valor de 6.100€.
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Apoio do programa 42 Lisboa

O Grupo Fidelidade associou-se ao lancamento da
42 Lisboa, um programa inovador de formacao em
programacao para maiores de 17 anos, de acesso
gratuito que explora um formato de ensino flexivel,
dispensando background académico ou experiéncia
em programagao. Fundada em 2013 em Paris, a 42
conta com mais de 10.000 alunos em mais de 20
paises.

Neste método de ensino, a aprendizagem avanca
com o desenvolvimento de projetos entre pares,
nos quais os desafios e a resolucao de problemas
permitem adquirir as competéncias tecnolégicas de
forma dinamica.

Pelo papel muito relevante da transformacao
digital no Grupo, nomeadamente na aceleragao

da automatizacao, robotizacao e digitalizacao,
apoiamos este projeto de desenvolvimento

de novos talentos numa area que também ¢
estratégica para 0 nosso negécio e na qual importa
reforcar a oferta e a qualidade do mercado de
trabalho.

Em fevereiro de 2021 arrancara o primeiro programa
da 42 em Lisboa, com 150 alunos.

Atribuicdo dos vencedores da 4* edicio
do Protechting

Apesar da pandemia, realizamos a 4.% edicao

do programa de captacao e aceleracao de start-
ups, Protechting. As start-ups Nevaro, Skylab e
Alfredo foram as vencedoras e os seus projetos
terdo acesso a uma rede de investidores, bem
como a oportunidade de integrar e desenvolver os
seus negocios com os parceiros institucionais do
programa de aceleragao.

o

CIE

CONCRETIZAR
A COMUNIDADE
FIDELIDADE

Em Portugal, sdo mais de 6.000 as organizacées

do terceiro setor, na sua maioria dependentes de
fundos e financiamento privado para prosseguir

a sua atividade. A sua capacitacdo torna-se
fundamental para a concretizacao do seu proposito
social e sobrevivéncia. Por isso, em 2017, decidimos
lancar o Prémio Fidelidade Comunidade para auxiliar
organizagdes com projetos nas areas de intervencao
para nos prioritarias. Nessa altura, de forma
espontanea, comecou a desenhar-se o conceito

de Comunidade Fidelidade, num refor¢o da nossa
ligagao as organizagdes da economia social. Hoje, a
amizade, a entreajuda e a prestacao de servicos liga-
nos a uma comunidade com mais de 100 entidades
sociais - e a 55 projetos vencedores do Prémio
Fidelidade Comunidade -, a que acrescem os
colaboradores e parceiros de negécio da Fidelidade,
formando um universo de milhares de pessoas com
valéncias diferentes, mas com um Unico proposito:
contribuir para uma vida prospera e mais igual.
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AintervenciodaC idade Fidelidad

« Apoio financeiro: através da atribuicao do Prémio
Fidelidade Comunidade.

« Capacitacao/ Formagao: acoes de formagao
que se revelem pertinentes e que possam ser
dinamizados/promovidos pela Comunidade
Fidelidade.

« Partilha: a comunidade como centro de partilha de
experiéncias, de boas praticas e de conhecimento
(através de um repositério de recursos
partilhaveis).

- Visibilidade: partilha de iniciativas nos media e
apoio para produgao de contetidos de marketing
e comunicacdo que possam contribuir para a
visibilidade das organizagGes sociais.

- Sinergias/Parcerias: a comunidade como
centro de networking e cruzamento de oferta/
procura entre as organizacdes, nos dominios da
sua atuagao, do voluntariado, de necessidades
especificas, entre outras.

« Inovagdo: desenvolvimento de um ecossistema

de conhecimento e inovacao, através de eventos e
partilha de projetos inovadores.
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PRATICAS E INDICADORES

Aperfeicoar o Prémio Fidelidade
Comunidade

Passadas trés edi¢oes, decidimos avaliar o impacto
do Prémio Fidelidade Comunidade teve nas suas
multiplas vertentes. Nao s6 nos projetos e nas
organizages que beneficiaram do investimento,
mas também nos beneficiarios, cuidadores,
instituicdes e comunidades locais de cada uma das
regides onde os projetos foram implementados.

Com esta analise e com as aprendizagens

que fizemos, queremos continuar a ajustar e
aperfeigoar o modelo da 4.* edicao, em 2021,
especialmente no que diz respeito & monitorizacao
e ao acompanhamento permanente junto dos
vencedores das varias edi¢des do Prémio. O nosso
grande objetivo sempre foi o de sermos verdadeiros
parceiros dos vencedores das varias edi¢cdes,
mesmo apés o periodo de monitorizacao e para
além da contribuicao financeira.
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A equipa da Fidelidade
demonstra um profissionalismo
extremo, acompanhando todo
o processo e evolucio dos
resultados. Acreditamos que
esta proximidade é o caminho
e o elemento verdadeiramente
diferenciador.

Nuno Neto, APEXA - Associacao

de Apoio a Pessoa Excecional do
Algarve

Anilise do impacto de projetos
vencedores da 1.* edicao do Prémio
Fidelidade Comunidade

O Grupo Fidelidade levou a cabo a analise de

14 projetos vencedores da 1.2 edicao do Prémio
Fidelidade Comunidade, através de consulta direta
e aprofundamento dos resultados conseguidos.
Globalmente, as organizagées consideraram que:

« O Prémio Fidelidade Comunidade potenciou
sinergias que dificilmente seriam obtidas de outro
modo;

« Avisibilidade dada aos seus projetos, e depois
potenciadas por si a nivel regional e local, foi
apontada como uma das mais-valias;

« O relacionamento com o Grupo Fidelidade nao se
limitou ao acompanhamento do projeto, mas ao
desenvolvimento cabal das proprias organizagdes
sociais.

Inicio da avaliagdo de impacto de dois
projetos vencedores da 1.* edicdo do
Prémio Fidelidade Comunidade
Demos inicio a avaliacao de impacto de dois
projetos vencedores da 1.7 edicao do Prémio:
projeto «Fisioterapia ao Domicilio» do CASSAC
e projeto «Acompanhamento a Distancia« da
U.DREAM.
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Nomeacio dos vencedores da 3.? edicdo
do Prémio Fidelidade Comunidade

Em 2020, a 3.% edicao do Prémio Fidelidade
Comunidade premiou 17 institui¢des sociais de todo
o pais, num valor total de 500 mil euros, pelo seu
trabalho nas areas do envelhecimento, da inclusao
social de pessoas com deficiéncia ou incapacidade e
da prevengao em saude.

Tal como aconteceu nas edicdes anteriores,
iniciamos a monitorizagao da evolucao dos projetos
vencedores.

06

[Acerca da utilidade da avaliacao
de impacto desenvolvida

em 2020] “Desenvolver
competéncias de Lideranca
Social em estudantes de ensino
superior tem sido um caminho
de FIDELIDADE, com constantes
acoes de cuidado e colaboracio,
gracas a uma parceria com (e de)
FIDELIDADE.

Diogo Cruz, U.DREAM
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Anilise de impacto Prémio
Comunidade Fidelidade

Impacto da atribuicdo do prémio
da 1.? edicao

14

entidades vencedoras

242.000€

atribuidos

6.819

beneficiarios apoiados dos qual
4582 benefic s diretos
2237 beneficiérios indiretos

8

técnicos contratados por
cinco entidades

1.550

materiais desenvolvidos

3

espagos criados/ reabilitados

2.634

sessdes de terapia

76

workshops

Avaliacao de impacto a duas
entidades que venceram a 1.2
edicdao

19.098€

atribuidos

295

beneficiarios apoiados
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Nomeacao dos vencedores da
3.2 edicdo

Mais de

500.000<€

concedidos aos vencedores
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PRATICAS E INDICADORES

Capacitaciao da Comunidade
Fidelidade

O Grupo Fidelidade organizou dois webinars

sobre Satide Mental e Impacto Social, nos quais

se debateram as consequéncias que estes dois
problemas, trazidos pela pandemia, vieram colocar
as instituicdes e acelerar o desenho de solucdes
para diminuir as suas repercussoes negativas.

2.250 visualizagdes dos webinars:

1.340 do webinar «Saude Mental nas Organizagoes
Sociais»

910 do webinar «Impacto social nas Organizagées
Sociais»

66

O conceito e processo dos
webinares foi muito bom!
Valorizamos a auscultacido dos
temas mais relevantes e, através
de oradores experientes, a
aquisicao de mais conhecimento
e bons recursos.

Ana Luisa Pinto, Associacao
Cuidadores (participante na agao

de capacitacao)

Visdo futura da Comunidade
Fidelidade

Pretendemos consolidar o nosso programa

de responsabilidade social na comunidade e
aperfeicoar o nosso contributo para a capacitacao
das organizagdes sociais.

Melhorias previstas nas areas de
intervencio:

« 4.2 edicdo do Prémio Fidelidade Comunidade:
Dado o atual estado da satde publica no pais, com
consequéncias particularmente preocupantes
para as organizagoes que apoiam as populagdes
vulneraveis, o Grupo Fidelidade pretende construir
uma base de capacidade de resposta adequada
as necessidades das organizagdes que vierem a
ser vencedoras, através do envolvimento das suas
empresas, fornecedores, clientes e parceiros de
negdcio e de todos os colaboradores que estao
disponiveis para dar apoio voluntario.
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+ Webinar Fidelidade Comunidade: Continuar com
a oferta de webinars sobre temas pertinentes para
a comunidade.

+ Workshops de avaliagao de impacto: Desenvolver
workshops de avaliacio de impacto para
sensibilizar as organizacdes sobre a importancia
desta ferramenta, capacitando-as para a sua
aplicacao.

+ Manual de Avaliagio de Impactos para as
Organizagdes Sociais: O Grupo esta a preparar o
langamento em 2021 do primeiro guia para ajudar
as organizagoes sociais a fazer uma avaliacao do
impacto dos seus projetos.
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O NOSSO PAPEL
PRESENCA GLOBAL
COM IMPACTO

O Grupo Fidelidade marca
presenca em quatro continentes.

-]

Relatério de Sustentabilidade 2020

Gracas a estratégia de
expansdo internacional,
através da qual diversificamos
anossa atividade e
garantimos novas vias de
crescimento, reforcdmos a
nossa presenca na América
Latina em 2020, com a
abertura de uma operacdo no
Chile. Em 2018 ja tinhamos
adquirido posicdo de controlo
da empresa peruana La
Positiva, que detém as
Seguradoras Alianza na
Bolivia e no Paraguai.
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PRESENCA GLOBAL
COM IMPACTO

A nossa atuacao internacional rege-se pelo cumprimento
rigoroso de todos os critérios de sustentabilidade
financeira e operacional e pela partilha e transferéncia

de conhecimento, competéncias e inovacdo entre cada
empresa.

Em 2020, concentramos esforcos na revisao do
modelo de governance internacional da Fidelidade,
com o objetivo de construir uma plataforma
corporativa agil, que potencie a partilha e o
cruzamento dos conhecimentos e da experiéncia
existentes na Fidelidade, facilitando as sinergias e o
ajustamento de recursos de apoio transversais em
todas as operagdes. Tratou-se, por isso, de um ano
de consolidacao global interna que vem reforcar os
pilares de atuacao e do saber fazer da Fidelidade.

Relatério de Sustentabilidade 2020

Em 2020, a pandemia nao deixou incélume
nenhuma regido geografica onde a Fidelidade se
encontra, apenas variando a forma e o momento
em que as operagoes internacionais foram afetadas.
A semelhanca das operagées em Portugal,
aplicamos transversalmente um conjunto de
medidas que permitissem minimizar os impactos da
pandemia junto de todos os nossos stakeholders.
Em particular, concentramos esforcos para garantir
condi¢des de trabalho seguras e o bem-estar dos
nossos colaboradores, manter os nossos servicos

e dar o apoio extraordinario que nos fosse possivel
acionar junto dos nossos clientes e fornecedores.
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ONDE
ESTAMOS

Fidelidade Espanha

70 colaboradores

56% mulheres

100% dos colaboradores a tempo inteiro e no
quadro permanente da empresa

56% dos colaboradores tem entre os 36 e 0s 51
anos

47 anos ¢ a idade média dos colaboradores

41% dos colaboradores estdao na empresa ha 6 a 10
anos

7 anos ¢ a antiguidade média dos colaboradores
41% dos colaboradores possuem habilitagdes
académicas ao nivel superior

56% dos colaboradores executam funcdes na area
de Gestao de Negécio

27% dos colaboradores executam fungdes nas areas
de Suporte

13% dos colaboradores executam funcées na area
de Vendas

19 M€ volume de negécio

Relatério de Sustentabilidade 2020

Fidelidade Franca

62 colaboradores

94% dos colaboradores a tempo inteiro e no quadro
permanente

44% dos colaboradores tém entre 36 e 51 anos

40 anos é a idade média dos colaboradores

53% dos colaboradores estao no Grupo no maximo
ha2anos

5 anos ¢ a antiguidade média dos colaboradores
57% dos colaboradores possuem habilitacoes
académicas ao nivel do ensino superior

34% dos colaboradores executam fungdes na area
de Gestdo de Negdcio

39% dos colaboradores executam funcdes nas areas
de Suporte

13% dos colaboradores executam funcdes na area
de Vendas

84,9 M€ volume de negdcio
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Fidelidade Macau

53 colaboradores

60% mulheres

100% dos colaboradores a tempo inteiro e no
quadro permanente

51% dos colaboradores tém entre 18 e 35 anos

41 anos ¢ a idade média dos colaboradores

45% dos colaboradores estao no Grupo no maximo
ha 2 anos

4 anos ¢ a antiguidade média dos colaboradores
76% dos colaboradores possuem habilitagoes
académicas ao nivel do ensino superior

40% dos colaboradores executam fungées na area
de Gestao de Negécio

23% dos colaboradores executam fungées nas areas
de Suporte

25% dos colaboradores executam fun¢des na area
de Vendas

42,2 M€ volume de negécio

Garantia Seguros (Cabo Verde)

126 colaboradores

56% mulheres

100% dos colaboradores a tempo inteiro

74% dos colaboradores no quadro permanente
44% dos colaboradores tém entre 18 e 35 anos

41 anos ¢ a idade média dos colaboradores

44% dos colaboradores estao no Grupo ha mais de
10 anos

12 anos é a antiguidade média dos colaboradores
79% dos colaboradores possuem habilitacoes
académicas ao nivel do ensino superior

55% dos colaboradores executam fungées na area
de Gestao de Negocio'

16% dos colaboradores executam fungées nas areas
de Suporte?

22% dos colaboradores executam funcdes na area
de Vendas®

15 M€ volume de negocio

! Fungdes na area de Gestéo de Negécio consideram, a titulo de exemplo, Sinistros, Resseguro, Marketing
2 Funcdes na drea de Suporte consideram, a titulo de exemplo, Sistemas de Informagao, Financeira, Recursos Humanos.
* Funcbes na drea de Vendas consideram, a titulo de exemplo, Gestores de Clientes, Diretores Comerciais, Assistentes.

Fidelidade Mocambique

50 colaboradores

38% mulheres

100% dos colaboradores a tempo inteiro

82% dos colaboradores no quadro permanente
74% dos colaboradores tém entre 18 e 35 anos

34 anos ¢ a idade média dos colaboradores

44% dos colaboradores estao na empresaha3a5
anos

3 anos ¢ a antiguidade média dos colaboradores
70% dos colaboradores possuem habilitagdes
académicas ao nivel do ensino superior

55% dos colaboradores executam funcées na area
de Gestao de Negdcio

16% dos colaboradores executam fungdes nas areas
de Suporte

20% dos colaboradores executam fungées na area
de Vendas

10,2 M€ volume de negécio
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Fidelidade Angola

669 colaboradores

42% mulheres

100% dos colaboradores a tempo inteiro

89% dos colaboradores com contrato a termo
88% dos colaboradores tém entre 18 e 35 anos

29 anos ¢ a idade média dos colaboradores

78% dos colaboradores estao na empresa no
maximo ha 2 anos

1 ano ¢ a antiguidade média dos colaboradores
66% dos colaboradores possuem habilitacoes
académicas ao nivel do ensino superior

20% dos colaboradores executam funcées na area
de Gestao de Negocio

7% dos colaboradores executam funcées nas areas
de Suporte

72% dos colaboradores executam funcdes na area
de Vendas

43,6 M€ volume de negocio
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La Positiva (Perua)

1.764 colaboradores

58% mulheres

100% dos colaboradores a tempo inteiro

83% dos colaboradores no quadro permanente
55% dos colaboradores tém entre 18 e 35 anos
37 anos é aidade média dos colaboradores
36% dos colaboradores estao na empresa no
maximo ha 2 anos

Alianza e Alianza Garantia (Bolivia e
Paraguai)

724 colaboradores

47% mulheres

100% dos colaboradores a tempo inteiro

99% dos colaboradores no quadro permanente
49% dos colaboradores tém entre 18 e 35 anos
37 anos ¢ aidade média dos colaboradores
32% dos colaboradores estao na empresa no
maximo ha 2 anos
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FID Chile Seguros*

85 colaboradores

41% mulheres

100% dos colaboradores a tempo inteiro

98% dos colaboradores no quadro permanente
45% dos colaboradores tém entre 18 e 35 anos
39 anos ¢é a idade média dos colaboradores

Fazer diferenca onde estamos

Encaramos o contributo do negécio segurador
para o Desenvolvimento Sustentavel como

uma responsabilidade adicional, sempre que
aumentamos as nossas operagées internacionais
em mais uma. Em cada geografia pautamo-nos pelo
respeito pelas comunidades locais e pela atencao
as suas principais preocupacdes e necessidades,
as quais tentamos dar resposta, através dos
Nossos recursos e experiéncia. E sabemos que os
Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel em
relacao aos quais estamos comprometidos ganham
particular relevancia nas areas geograficas menos
desenvolvidas onde nos encontramos.
Divulgamos os aspetos principais do desempenho
da presenca do Grupo Fidelidade no mundo,

dos quais sobressai uma grande diversidade de
iniciativas, que vao desde estratégias de protecao
e desenvolvimento dos colaboradores, passando
por abordagens de negdécio ajustadas as realidades
locais, até ao suporte as comunidades locais.

*Primeiro ano de reporte da empresa.
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CUIDARE
DESENVOLVER OS
COLABORADORES

Num ano particularmente
desafiante devido ao contexto da
pandemia, a protecdo e o bem-
estar das equipas destacou-se
como forte preocupagdo comum
em todas as geografias onde o
Grupo Fidelidade opera. A par das
medidas gerais para assegurar

a manutencao dos servigos e

a segurancga e as condicdes de
trabalho das equipas, foram
também varias as iniciativas para
promover o desenvolvimento e a
formagao das pessoas.

Praticas e indicadores

Cuidar do bem-estar e proteger
aequipa

Fidelidade Espanha
Seguindo as melhores praticas, as medidas de
protecao e bem-estar das equipas consistiram em:

« Formagao em prevengao de riscos ocupacionais
como resultado da exposicao ao SARS-CoV-2 e sua
doenga associada, a COVID-19, antes do regresso
ao trabalho presencial;

+ Andlise soroldgica a todos os colaboradores antes
do regresso ao escritério;

« Realizacao de testes antigeno a colaboradores com
risco potencial de infecao por COVID-19;

+ Reunides mensais de informacao e motivacao das
equipas;

« Entrega de fruta durante trés meses nas instalagdes
da Fidelidade e para toda a equipa (o servico foi
interrompido devido as limitacdes da pandemia;

- Realizacdo de 71 acdes de formacao ao longo
de 2020, num total de 2.700 horas. Todas as
acoes formativas (internas e externas) visaram a
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formacao profissional dos colaboradores, o que
contribui para o seu desenvolvimento e constitui
um veiculo para a concretizacao dos objetivos da
organizagdo. Os temas abordados foram diversos
e estiveram relacionados com competéncias
técnicas, idiomas, ferramentas, entre outros.

06

Achei uma grande iniciativa da
empresa, gracas ao programa
WECARE temos a facilidade de
cuidar de nés também fora de
casa.

Lorena Lépez Pefia, Fidelidade
Espanha, Assistente
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Fidelidade Franca

Devido a situacao excecional da pandemia, a
Fidelidade Franca assegurou-se da protecao das
suas equipas por varios meios, e da criagao de
novos meios de trabalho:

« Criagao de um gabinete de gestao de crise,
reunindo-se frequentemente;

« Disponibilizacao de headphones, computadores e
telemoveis a todos os colaboradores;

« Preferéncia pelo trabalho remoto sempre que
possivel e criacao de condicdes de saude e
seguranca no trabalho para os colaboradores;

« Distribuicao de equipamentos de protecao
individual (mascaras, gel hidralcodlico, toalhitas
desinfetantes);

« Informagao sobre o distanciamento de seguranga
e sentido de circulagao modificado no local de
trabalho, assim como a desinfecao regular do local
de trabalho;

« Publicagao frequente de protocolos nacionais e
internos, de maneira a informar constantemente
os colaboradores;

« Organizagao de uma solugao de telefone via IP;

« Disponibilizacao aos colaboradores da
Universidade Digital e de formagoes a distancia via
Instituto de Formacao da Profissao dos Seguros
(IFPASS)

Garantia Seguros (Cabo Verde)

Numa situagao inédita, a seguradora em Cabo Verde
adotou o regime de teletrabalho para perto de 70%
dos colaboradores, de forma célere e eficiente, e
com um investimento significativo em equipamento
informatico e disponibilizacao de acesso a internet.

Para ajudar as familias dos seus colaboradores a
fazer face aos impactos da pandemia, a Garantia
decidiu reforcar a sua politica de beneficios. Para
além das medidas preventivas e de sensibilizacao
implementadas em estreita articulagdo com

o Servico Nacional de Saude, salientam-se as
seguintes iniciativas:

« Oferta de mascaras cirdrgicas e solucées de
higienizagao a todos os colaboradores;

- Disponibilizacao de transporte, em condicées de
seguranga e distanciamento, aos colaboradores
da sede, na cidade da Praia (principal foco), que
habitualmente utilizam transporte publico;

« Instalacdo de barreiras protetoras nos postos de
atendimento publico em todas as agéncias;

« Pagamento dos custos de realizagao dos testes de
despistagem;

« Reforco da comunicagao regular com informacao
atualizada sobre a pandemia, a nivel interno e
externo, através da intranet e de comunicados por
correio eletrénico.

Fidelidade Mocambique

Antecipando os impactos da pandemia na gestao
da operagdo e na seguranga das pessoas, a
Fidelidade em Mocambique desenhou um Plano de
Contingéncia ainda antes de o Governo declarar o
estado de emergéncia.

Com o objetivo de limitar o nimero de pessoas no
escritério, definiram-se trés tipos de grupos:

+ Adogao do teletrabalho total para os grupos de
maior risco;

« Rotatividade com teletrabalho destinado a
responsaveis, de modo a garantir sempre a
presenca de membros da gestao de topo no
escritério;

« Rotatividade de 15 dias sem teletrabalho, com
ajustamentos a quantidade de trabalho.

Asseguraram-se as condicdes de trabalho a
distancia através da contratacdo de servicos
adicionais de acesso a internet para as pessoas que
estavam em regime de teletrabalho e da aquisicao
de 14 computadores portateis.
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Para contribuir para a seguranca fisica e financeira da
equipa, decidiu-se ainda:

« Manter os subsidios de alimentacao e de transporte,
independentemente do regime de teletrabalho;

« Realizar testes a COVID-19 sem recurso a
entidades publicas e aplicar o regime de
quarentena, sempre que se justificasse;

« Preparar a utilizagao dos espacos com medidas
para evitar a propagagao;

« Disponibilizar mascaras sociais, através da
plataforma Makobo (projeto social mocambicano),
mascaras descartaveis didrias e viseiras.

Apesar das contingéncias, realizou-se o Family

Days de 2020, para reforco da coesao entre
colaboradores. Com a participacao de todos os
colaboradores, o desafio deste ano consistiu em
varias iniciativas realizadas em dias diferentes,
destacando a criacao de um acessoério com a
capulana Fidelidade, a oferta de 4guas de coco, a
oferta de gelado e a oferta de um cabaz de produtos
alimentares Mocambicanos.

Fidelidade Angola

Para ajudar a diminuir o impacto financeiro negativo
da COVID-19 junto das familias angolanas, a
Fidelidade Angola atribuiu dois carregamentos

do cartao do KERO Hipermercados a populacao
angolana, totalizando mais de 47.705 € (35.000.000
AOA).
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La Positiva (Peru)

Também a La Positiva implementou o teletrabalho,
bem como ferramentas para gestao virtual que
pudessem assegurar um melhor desempenho

e manter o equilibrio pessoal e de trabalho das
equipas, realcando-se as seguintes iniciativas:

« Medidas de prevencao desenvolvidas para o
caso de possivel contagio e sensibilizacao para a
prevencao do contagio através de uma campanha
de comunicacao interna;

« Avaliacao e monitorizacao do estado de satide dos
funcionarios antes do seu regresso ao escritorio:
através de registos epidemiolégicos, identificacao
de sintomas, contactos de risco e realizacao de
exames sorologicos;

« Reforco das mensagens de comunicacao para
promover o envolvimento e o desempenho
dos colaboradores. O contetido foi focado em
recomendacdes para um bom trabalho remoto,
recursos disponiveis para comunicacao entre
as equipas, medidas de prevencao e acoes da
empresa perante a crise;

« Realizagdo de conferéncias virtuais, workshops
e palestras, com o intuito de desenvolver e
consolidar competéncias para a gestao do
teletrabalho e da vida pessoal, tais como lideranca,
competéncias de gestao, criatividade e inovacao,
gestao de emogdes, resiliéncia e finangas
pessoais.

Al e Ali. G.
Paraguai)

De forma a informar e orientar os colaboradores
do Grupo Alianza Insurance, foi desenvolvido o
guia de Biosseguranca COVID-19, para proteger
asalde de todos os colaboradores e reduzir o
risco de transmissao de virus no trabalho diario,
atendimento e fornecedores, visitas comerciais e
gestao fora dos escritorios.

ia (Bolivia e

A nivel da satde e seguranca no trabalho, o servico
de medicina ocupacional foi ativado virtualmente
para controle dos sintomas e bem-estar emocional,
assim como o servico de telemedicina, disponivel
para todos os colaboradores.

Para melhorar as condi¢es de operacionalizagao
das equipas de vendas da Alianza Bolivia,

foram adquiridos computadores portateis para
36 colaboradores, num total de $us. 25.000,
equivalente a 20.727€.

Adicionalmente, foi desenvolvida uma atividade
de ginastica laboral, através da plataforma virtual
Microsoft Teams para todos os colaboradores.

FID Chile Seguros

Durante a pandemia, a FID Chile Seguros optou
pelo teletrabalho para 100% da sua equipa, a
semelhanca das outras operagdes, aplicando as
seguintes medidas de acompanhamento e apoio
aos colaboradores:

« Encontros virtuais permanentes para monitorizar o
bem-estar e as necessidades da equipa;

« Estudo de clima interno, com um NPS (Net
Promoter Score) de 81,3% em 2020;

« Oficinas de mindfulness (17 participantes) e de
resiliéncia (100% colaboradores);

« Oferta de cadeiras ergonémicas, monitores e
extintores de fogo a todos os colaboradores para
melhorar as condi¢des de trabalho e seguranca em
casa;

« Participacdo aberta a todos os colaboradores na
palestra da Associagao Chilena de Seguranca,
acerca das recomendagdes sobre teletrabalho,
gestao emocional e educagao das criancas.
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06

Agradecemos o apoio que

a empresa nos deu neste
momento de pandemia para
podermos trabalhar em nossas
casas, dando-nos apoio e
incentivos constantes para
trabalharmos com conforto e
seguranca em casa com nossas
familias.

Keila Zapata, FID Chile Seguros,
Analista de Tesouraria Sénior
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Desenvolver competéncias e
apoiar a capacitacdo

Fidelidade Macau

Apesar de ter sido um ano atipico, a formacao

e a capacitacao das equipas nao perdeu forca e
esteve nas prioridades da Fidelidade Macau com as
seguintes iniciativas:

« Participacao de todos os colaboradores no
Programa de Desenvolvimento Profissional
Continuo, com 8h de formagao, centradas em
competéncias relativas aos mercados financeiros,
no segmento dos seguros e como as tecnologias e
instrumentos emergentes irdo impacta-lo;

« Participacao de 8 colaboradores no Seminario
Guidelines for the Governance of Life Insurance
Products, promovido pelo regulador, para dota-los
com novas ferramentas e informagao sobre os
desafios setoriais;

« Realizacdo de uma formacao sobre Qualidade
do Servico ao Cliente para todos os Agentes de
Seguro da Empresa, com 10h de formacao.

Fidelidade Mocambique

Com o intuito de estimular a participacdo dos
colaboradores na melhoria das praticas e gestao da
empresa, lancou-se o Programa Geracao de Ideias -
Fidelidade Up - uma iniciativa interna de promocao
de ideias das equipas. As sugestdes apresentadas
versaram sobre a literacia financeira, o aumento

de vendas, a melhoria dos servigos e a projegao da
imagem da empresa. A ideia melhor classificada
envolve a criagao de um sistema de pedido de
cotacao do Seguro de Funeral por SMS Chatbot. Esta
previsto em 2021 um piloto com o SMS Chatbot,
baseado neste modelo.

Fidelidade Angola

Em 2020, a Fidelidade Angola recrutou e formou
mais de 1.000 colaboradores, que integraram a Rede
de Especialistas, dos quais 30% foram retidos. Trata-
se de uma rede comercial criada para alavancar

as vendas nos segmentos particular e pequenas
empresas. Sao colaboradores com contrato de
trabalho que ganham um salrio base. Esta rede
disponibilizou aos seus colaboradores mais de
15.000 horas de formagao em técnicas de vendas de
produtos.

La Positiva (Peru)
Para melhorar o desempenho e as competéncias
das equipas, a La Positiva deu prioridade a:

« Reforco da aprendizagem auténoma, com um
programa de bolsas de estudo para um conjunto
de cursos. Um total de 309 colaboradores
beneficiaram do acesso a cursos de lideranga,

logia, i cao, fi fer de
produtividade, marketing e negécios;

» Compromisso e proximidade, como formas de
manter o desenvolvimento das equipas e a gestao
da lideranca, através de oficinas de feedback
remoto, bem como a divulgacao de um guia de
reforco da competéncia de lideranga, uma vez
que o papel dos lideres foi fundamental para o
desenvolvimento das equipas durante este ano.

No total, entre os meses de marco e novembro,
foram realizadas 29 formagdes online, com

a participagao de aproximadamente 757
colaboradores e cerca de 3.347 horas efetivas de
formacao.

Estas boas praticas internas valeram de novo a La
Positiva a certificacao de Bom Empregador, tendo
sido também reconhecida na categoria Parceiro
Promotor, uma vez que tem vindo a progredir nas
praticas laborais desde a Ultima monitorizagao em
2018. Esta certificacao foi atribuida pela Associacao
de Bons Empregadores (ABE), uma instituicao

da Camara Americana de Comércio do Pert que
promove a Responsabilidade Social do Trabalho.

06

O empenho e o rapido reforco
das competéncias dos nossos
colaboradores durante a
pandemia foram fundamentais
para alcancar resultados
extraordinarios, mesmo num
contexto de elevada incerteza e
mudanca.

Lizeth Diaz, La Positiva (Pert),

Diretora Adjunta de Gestao de
Talentos
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FID Chile Seguros

Com o objetivo de contribuir para a formacao
e desenvolvimento dos colaboradores, em
2020 foram realizados programas e acoes de
acompanhamento e capacitagao da equipa:

+ Formagao através do programa «Equipar pessoas
para a exceléncia» para toda a organizagao, desde
gestores a colaboradores. 100% dos lideres
foram capacitados em «Ferramentas para gestao
positiva de pessoas» e também toda a organizacao
participou no workshop «Aumento da resiliéncia
pessoal»;

« Realizacao de um team building para os gestores
da Comissao Executiva, para trabalhar estratégias
e ferramentas de otimizacao do funcionamento da
equipa de gestao;

+ Programa de onboarding mensal para novos
colaboradores e estagiarios, com uma série de
formacdes conduzidas pelos diretores de cada area
da empresa;

« Formacao em subscricao de riscos Nao Vida para a
equipa comercial e técnica da empresa.
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ASSEGURAR
SERVICO E APOIO
RELEVANTE AOS
CLIENTES

Num contexto sem precedentes,
em 2020 foi-nos exigida uma
elevada capacidade de adaptacdo

e de resposta junto dos nossos
clientes. Realcamos o planeamento
de medidas de caracter excecional
para facilitar a gestdo dos
pagamentos aos clientes, garantir
a continuidade do servigo e ajustar
ofertas para melhor responder

as necessidades. Apesar da
concentragao de esforgos no
ambito destas medidas prioritarias,
o Grupo Fidelidade conseguiu
prosseguir o seu trabalho de
identificacdo de necessidades e de
procura de respostas para outros
desafios societais.

-2 b
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a

PRATICAS E INDICADORES

Apoiar em tempos excecionais

Fidelidade Espanha

Para auxiliar os clientes a reduzir o impacto
financeiro negativo da pandemia, a Fidelidade em
Espanha criou medidas especiais de pagamento

de seguros e de liquidacao de sinistros. Aplicadas

a clientes particulares e empresas, algumas dessas
iniciativas passaram pelo ajustamento dos prémios,
adiamento dos pagamentos, fracionamento e/ou
desconto do valor de renovacao do prémio, por um
ano, quando solicitado.

Foram também implementadas acdes com efeitos
imediatos para garantir liquidez aos clientes, em
caso de sinistro, sem ter que esperar a conclusao da
reparagao.
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Fidelidade Macau

Numa iniciativa pioneira em Macau, a Fidelidade
atribuiu coberturas adicionais gratuitas face a
COVID-19 nos Seguros de Vida ativos, garantindo
uma protecao extra em caso de infecao. Numa
primeira fase, em todos os produtos Vida, em caso
de infegao por coronavirus e internamento no
hospital para tratamento, a empresa disponibilizou
um subsidio hospitalar diario de 63,50 € (MOP400)
para um maximo de 50 dias. Numa segunda fase,
foi assegurada a gratuitidade do pagamento ao
beneficiario do seguro, em caso de morte por
COVID-19, bem como a gratuitidade do diagndstico
para o segurado ou beneficiario para confirmacao de
infecao.

6o

Em Macau agimos de imediato
na protecdo aos nossos clientes,
num momento em que ainda
nio era expectavel que esta
epidemia se propagasse a

escala que hoje conhecemos.
Cumprimos com a nossa missao!
Hugo Felicio, Fidelidade Macau,
Diretor de Marketing
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Garantia Seguros (Cabo Verde)

Com o objetivo de preservar a satde de todos

os seus colaboradores e clientes e de conter os
riscos de propagagao do COVID-19, foi adotado um
novo horério de atendimento, durante o Estado
de Emergéncia. Com o encerramento de algumas
agéncias, a Garantia viu na aposta feita nos canais
digitais e na promocao do seu uso uma alternativa
importante para assegurar a continuidade das
atividades da seguradora e a proximidade com

os clientes. Como consequéncia deste esforco,
registou-se um aumento de quase 90% do
pagamento de prémios através das plataformas
online (em relagao a 2019).

Aos segurados do Seguro Saude foi oferecida
arealizagio de testes rapidos a COVID-19 nos
laboratérios clinicos pertencentes a Rede Médica da
Garantia.

66

A elaboracio e divulgacdo de
um Plano de Contingéncia, com
o apoio da Fidelidade, antes do
1° caso de COVID-19 no pais, foi
determinante para assegurar a
continuidade da prestacido de
servico aos clientes.

Fernanda Mascarenhas,

Garantia Seguros (Cabo Verde),
Coordenadora do Gabinete

de Compliance Organizacao e
Qualidade e Membro da Equipa
Coordenadora do Plano de
Contingéncia COVID-19

Fidelidade Mocambique
Em Mocambique, a Fidelidade investiu nas seguintes
medidas de apoio:

« Pagamento dos testes de clientes sintomaticos,
contrariando a exclusio da pandemia nas apélices;

« Estudo de inclusdo de uma nova cobertura para
clientes COVID-19 na carteira de produtos;

- Disponibilizacao de acompanhamento médico ao
domicilio em situagdes de doenca COVID-19, no
caso de inexisténcia de camas em unidades de
salde;

« Alargamento dos prazos de pagamento para
clientes com histérico de bons pagadores.
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Fidelidade Angola

Em Angola, a Fidelidade foi a primeira companhia
de seguros a desenvolver um conjunto de suportes
informativos para os clientes sobre medidas
preventivas a adotar face ao coronavirus. Neste
ambito, realizaram-se sessées de esclarecimento e
prevencao com bancos e grandes empresas.
Determinou também os seguintes servigos de
apoio:

« Disponibilizacdo de uma linha de assisténcia
telefénica de apoio COVID-19, a funcionar 24h por
dia;

+ Adaptagao da Rede de Agéncias, com estratégias
de abertura e relocalizagdo, para uma melhor gestao
dos requisitos de seguranga e de servigo ao cliente;

+ Lancamento de um Seguro de Assisténcia
COVID-19 e, mais recentemente, de Seguros de
Assisténcia em Viagem +COVID;

« Criacdo do servico Assisténcia Quarentena
COVID-19 para o acolhimento, apoio,
agendamento e seguimento personalizado de
cuidados de satide, decorrentes da quarentena
obrigatéria para todos os clientes que entrem em
territorio nacional. Este servico disponibiliza ainda
uma linha de telemedicina disponivel 24 horas/dia
durante os 7 dias de quarentena.
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La Positiva (Peru)

A La Positiva também ajustou os seus servigos as
novas contingéncias e necessidades do mercado,
através das sequintes acoes:

« Atendimento ao cliente por meio da Plataforma de
Atendimento, Linha Positiva e canais digitais;

« Atendimento ao domicilio com base num
copagamento para reduzir a deslocagdo aos
hospitais;

+ Opcao de realizacao da inspecao automavel por
via remota;

« Facilidade de pagamento em apdlices de seguro,
oferecendo refinanciamento desde que nao
ultrapasse o final do prazo;

« Alargamento de cobertura a todos os casos da
doenca de COVID-19, tratando-os como uma
doenca respiratéria comum;

+ Upgrade da cobertura hospitalar;

« Reforco do servigo de ambulancia, médico
ao domicilio e linha telefénica, bem como o
langamento da plataforma online de teleconsultas
meédicas;

« Reforco do uso de meios digitais para a gestao das
reclamacdes e para a comercializacao de planos de
saude;

« Desenvolvimento do produto Posivid-19,
exclusivamente para clientes empresariais,
permitindo o acesso dos colaboradores a
coberturas COVID-19.

Alianza e Alianza Garantia (Bolivia e
Paraguai)

A Alianza Seguros fez por acompanhar os

seus clientes nesta crise global pandémica ao
desenvolver produtos e servigos de encontro as
suas necessidades. Assim, com recurso a utilizacao
de diferentes tecnologias, desenvolveu a aplicagao
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«Alianza Asistencia Movil» em que, com apenas

um clique, o cliente podera solicitar assisténcia
meédica, efetuar o pagamento das suas apolices ou
aceder a area de transferéncias, assim como pedir o
reembolso dos servicos, tudo isto na comodidade
da casa de cada cliente.

Foi também desenvolvido o servico da telemedicina,
um servigo que permite aos nossos segurados

fazer as suas videoconferéncias com médicos
especializados de uma forma segura, reduzindo a
sua exposicao ao virus.

O objetivo da Alianza Seguros é promover o
desenvolvimento tecnolégico e adaptar-se a
situacdo atual dos segurados, respondendo as suas
necessidades proporcionando-lhes uma experiéncia
de exceléncia. Assim sendo, a Alianza desenvolveu o
servigo da telemedicina, permitindo aos segurados
fazer as suas videoconferéncias com médicos
especializados de uma forma segura, reduzindo a
sua exposicao ao virus.
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Oferecer novas solu¢des e novos
servigos

Fidelidade Franca

Inauguragao do Call Center de Evora/Lisboa com
sinergia internacional, tendo resultado em cerca
de 5.000 chamadas desde outubro. Lancado em
plena pandemia, o Call Center constitui uma mais-
valia consideravel para continuar o contacto com
o cliente e ter uma visibilidade mais detalhada
das duvidas encontradas. Com uma média de 697
chamadas por més, este Call Center atingiu uma
taxa de eficiéncia média de 98% por chamada
atendida.

66

A relacdo com o cliente é

um verdadeiro desafio, e a
integracdo do Call Center com
a ajuda da nossa equipa de
gestdo permitiu sem duvida

a nossa sucursal otimizar a
comunicacdo com os seus
clientes, mas também melhorar
constantemente certos
processos, consoante as
necessidades deles.

Wilson Vieira, Fidelidade

Franga, Responsavel Comercial
Bancassurance e Marketing

FID Chile Seguros

Em momentos excecionais, em funcao dos desafios
sociais vividos no Chile desde o final de 2019 e
também dos desafios emergidos fruto da COVID-19,
a Companbhia lancou o Seguro PME (Pequenas

e Médias Empresas), destinado a escritérios,
restaurantes e cafetarias, veterinarios e lojas de
animais, armazéns e minimercados, cabeleireiros e
centros de beleza. O seguro permite que o pequeno
empresario, dependendo da area de atuacdo, possa
aumentar ou diminuir as coberturas, de acordo com
a sua maior exposicao a determinado risco.

Adicionalmente a este produto, foi criada uma
nova cobertura FID multirriscos - «Rescate Pyme»
- também direcionada a PME, que pretende

dar continuidade aos negécios durante 15 dias
protegendo contra incéndios, inundacdes,
terramotos, colisdes com veiculos, danos elétricos,
atos politicos, saques, greves, tumultos, entre
outros.

Apenas é possivel aimplementacao destes
produtos e servigos de resposta a situacao
pandémica devido a liquidez da FID Chile Seguros,
que permite, por exemplo, a um cliente empresarial
nao ter de aguardar 60 dias para assegurar as suas
despesas correntes ou extraordinarias.

Fidelidade Mocambique

Devido ao contexto de baixos rendimentos da
quase totalidade dos 4 milhées de produtores
agricolas no pais (98,7%), foi realizado um piloto

de seguro agricola com um grande produtor de
algodao, baseado na identificacao dos ciclos de
desenvolvimento da planta e das suas necessidades
hidricas. Com o apoio da empresa de producao

de algodao mais antiga de Mocambique, que é
também um dos maiores fomentadores agricolas
na area, pretende-se — para além do estrito objetivo
de prevencao — suportar o financiamento e
desenvolvimento de projetos agricolas, assim como
desenvolver uma solucao para contribuir para o
combate a pobreza extrema, num setor tao afetado
por mudangas climaticas.

Este projeto iniciou com um piloto junto de 15
exploragdes agricolas na regiao de Cuamba nos
primeiros meses de 2020.

Atenta a importancia da prevencao na satde,

em conjunto com alguns parceiros, a Fidelidade
lancou o Clube Bem Estar em 2019 para os clientes
Fidelidade Saude, com um conjunto de vantagens
e descontos nos servigos da rede de parceiros

na area do bem-estar (como centros de estética,
cabeleireiros, spas, ginasios e nutricionistas).
Inovadora no mercado segurador em Mocambique,
ainiciativa pretende sensibilizar para a importancia
de um estilo de vida mais saudavel, uma melhor
qualidade de vida e a reducdo de riscos associados
ao sedentarismo e a possiveis doencas cronicas.

Relatério de Sustentabilidade 2020
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Os servigos sdo disponibilizados
pelo Clube Bem Estar e
permitem que o cliente

procure um estilo de vida mais
saudavel, proporcionando uma
melhor qualidade de vida e
reduzindo riscos associados

ao sedentarismo e possiveis
doencas crénicas. Acreditamos
que desta forma podemos
contribuir para um melhor e
mais saudavel estilo de vida dos
nossos clientes.

Joao Paulo Gouveia, Fidelidade
Mogambique, Responsavel pelo
Departamento de Gestdo de

Saude
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APOIARE CAPACITAR

A COMUNIDADE

Para o Grupo Fidelidade, fazer
parte da comunidade significa
estar comprometido com o

seu desenvolvimento. Partindo

da nossa dimensao e da nossa
experiéncia e conhecimento,
dispomos de um conjunto de
recursos para colaborar e criar,
com entidades locais estratégicas,
projetos que promovam a inclusdo
e combatam desigualdades,
orientando-nos sempre pelos
critérios de criar parcerias de
longo prazo e reforgar a atividade
de organizagées que contribuam
de forma relevante para o
desenvolvimento do seu pais.

PRATICAS E INDICADORES

Apoiar a comunidade em
tempos excecionais

Fidelidade Espanha

Desde a declaracao do estado de alerta, em meados
de marco de 2020, o Grupo Fidelidade aderiu a
iniciativa #Quedateencasa promovida pelo Governo
e pelas autoridades sanitarias para reduzir o impacto
da doenca na sociedade. Os contetidos foram
orientados para melhorar os servigos remotos,
reforcar mensagens de prevencao em casa e boas
praticas no teletrabalho e reconhecer o mérito dos
grupos mais envolvidos no combate & doenca.

A partir do anuncio do desconfinamento, no final
de abril, a Fidelidade ajustou a sua estratégia de
comunicacao para dar a conhecer as medidas

de apoio e as iniciativas corporativas com

vista & minimizagao do impacto da pandemia.
Simultaneamente, alinhou a sua oferta de
seguros com a nova realidade das familias e das
empresas. #JuntosContinuamos foi o mote desta
comunicagao.

Ao longo deste periodo, para ajudar a diminuir o
impacto financeiro negativo no negécio de muitos
fornecedores, e assim também contribuir para
suportar a economia, a Fidelidade antecipou a
liquidagao de pagamentos.

Relatério de Sustentabilidade 2020

Fidelidade Macau

A Fidelidade Macau apoiou a Caritas Macau em
duas iniciativas relacionadas com a protecao das
comunidades locais, através das seguintes acdes:

Doacao de 5.000 mascaras faciais;

Doagdo de 3 centenas de refeicées para suporte

as comunidades de emigrantes no territério

que ficaram desempregadas e com dificuldade

de regressar ao seu pais de origem, devido as
restricdes causadas pela pandemia COVID-19.

Este apoio foi concedido no seguimento do
compromisso de escolher a ONG Caritas Macau
para doar todos os valores angariados, através da
participacao dos colaboradores na corrida solidaria,
assumido na B2Run 2020.

Foram ainda realizados diversos donativos

ainstituicdes de suporte a idosos e outras
comunidades afetadas pela pandemia.
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Garantia Seguros (Cabo Verde)

Em 2020, o apoio que a Garantia prestou a 48
entidades, no valor de 87.520 € (9.650.401 ECV)
centrou-se no combate a COVID-19:

« Oferta de 4.000 testes rapidos ao Governo de
Cabo Verde, através da Direcgao Nacional de
Saude, para apoiar a massificacao do diagndstico;

« Projeto Refeicdes Quentes da Cruz Vermelha, em
parceria com a Escola de Hotelaria de Cabo Verde,
que permitiu entregar almogos diarios a populagao
mais vulneravel;

+ Campanha Lavar as Maos nas Escolas, que
envolveu a instalacao de lavatorios publicos nas
escolas com condigdes sanitarias insuficientes,
para permitir a abertura do ano letivo;

« Oferta de lanches a criangas e idosos, através de
uma associacao parceira, a Black Panthers;

« Apoio a Festa de Natal dos doentes do Hospital
Central Agostinho Neto, na cidade da Praia, e do
Hospital Regional de Santiago Norte, na cidade de
Assomada.

Paralelamente, a Companhia prosseguiu o seu apoio
ao setor da Cultura, um dos mais afetados pela
pandemia, com destaque para o apoio a realizagao
de concertos online, no &mbito do projecto Para
que a Vida nao Pare, nem a Cultura Cabo-Verdiana.

Destaca-se ainda a (primeira) participacao da
Garantia na Corrida B2Run, com 10 colaboradores, a
favor da Associacdo de Luta contra o Cancro.

Fidelidade Angola

A Fidelidade Angola liderou a maior acao de
responsabilidade social no pais em 2020. No Dia
da Crianga, apoiou a organizacao de um concerto
do artista Matias Damasio no Lar de Acolhimento
Horizonte Azul, onde residem 95 raparigas dos 6
aos 18 anos, transmitido em direto pelo principal
canal televisivo. O principal objetivo deste concerto
consistiu na angariacao de alimentos e agua para
as populagdes mais vulneraveis e afetadas pela
pandemia. A iniciativa permitiu recolher mais de
147 toneladas de alimentos e agua engarrafada,
resultando em cerca de 10.000 cabazes distribuidos
por mais de 30 instituicdes em sete provincias de
Angola.

Enquanto patrocinador principal da acao, a
Fidelidade foi responsavel por assegurar toda a
logistica de distribuicao.

Relatério de Sustentabilidade 2020

6o

Esta parceria com o Grupo
Zahara através de uma missio
de responsabilidade social - a
missdo Kandengue - muito nos
honra assim como obviamente a
presenca do Matias Damasio.

Paulo Edra, Fidelidade Angola,
Diretor de Marketing e Clientes
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Aproximar a comunidade
portuguesa

Fidelidade Franca

A Fidelidade ¢ parceira do Prémio Jovem
empresario do ano 2020, uma iniciativa
organizada pela Associagao Cap Magellan, entre
outras instituicdes, que procura dar suporte aos
lusodescendentes. Com o objetivo de comemorar a
Implementacao da Primeira Republica em Portugal,
em 2020, a iniciativa também procurou valorizar os
artistas franco-portugueses locais, que tém visto

o seu trabalho afetado pela crise pandémica. Dado
o contexto sanitario, a edicao da Gala aconteceu
em formato digital, registando mais de 18.000
visualizagoes.

Do projeto faz parte o Prémio Cap Magellan
Fidelidade para o melhor jovem empreendedor. O
vencedor desta terceira edigdo foi Dylan Teixeira
pela Edusign, uma startup inovadora que propde
solucdes digitais para a otimizagdo da gestao do
trabalho (digitalizacao das folhas de presenca
através de uma app).

Esta parceria enquadra-se nos dois eixos que
caracterizam o envolvimento da Fidelidade Franca
com a comunidade portuguesa: a promogao do
empreendedorismo jovem e a criagao de condi¢oes
para lusodescendentes.

Combater as fragilidades

Fidelidade Espanha

Ao longo do ano, foram varias as iniciativas que

a Fidelidade em Espanha promoveu ou a que se
associou, com o objetivo de apoiar a comunidade
local:

« Contributo dos colaboradores para a Campanha do
Banco de Alimentos de Madrid, com a recolha de
1.460 kg de alimentos para familias carenciadas.
Esta acao tem lugar todos os anos;

« Realizagao de uma Campanha de Natal para
recolher brinquedos e material escolar para a
Associagao Acao Familiar;

+ Realizacdo da iniciativa A Arvore dos Desejos, na
qual os colaboradores deixaram desejos para 2021,
que se materializaram numa contribuicao para a
Associagao Sorriso Digno;

« Contribuicdo para o Fundo de Solidariedade para
Cobertura de Satde dos Profissionais de Saude
contra a COVID-19 no valor aproximado de 67.000 €.

Também em Espanha 35 colaboradores participaram
na Corrida Solidaria B2Run, a favor da Federacao
Estatal dos Bancos Alimentares.
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Total do apoio (incluindo as iniciativas de
imica):

resp a crise pand )]

5

entidades apoiadas

70

colaboradores envolvidos em
iniciativas de voluntariado
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Fidelidade Franca

Ainiciativa de solidariedade empresarial B2Run foi
um importante momento de partilha de energia
dos colaboradores num periodo tao dificil como
foi 2020. Com a participagao de 35 colaboradores,
os quilémetros convertidos em euros foram
atribuidos ao projeto Les enfants du ciel do Lion's
Club de Montfermeil, permitindo o financiamento
de batizados de voo no aerédromo de Lognes

destinados a criancas doentes ou com deficiéncia.

Fidelidade Mocambique

A Fidelidade Mocambique associou-se a Girl

Move, uma organizacao presente em Portugal e
Mocambique que tem por missao capacitar jovens
mulheres mocambicanas como principais agentes
de desenvolvimento do seu pais, financiando

uma bolsa de frequéncia no Programa CHANGE -
Lideranca e Empreendedorismo Social em Nampula.
Esta bolsa permitiu a uma Girl Mover (nome dado a
raparigas com elevado potencial de lideranca) fazer
parte do Programa CHANGE com a duragao de 1
ano e 2.000 horas de formacao e capacitacdo.

No ambito desta colaboracao, é de salientar ainda:

« A realizacao de uma mentoria a uma Girl Mover,
com o objetivo de acelerar e tornar mais eficaz o
processo de aprendizagem e evolucao profissional,
contribuir para a conexao com o mercado de
trabalho e consolidar o plano de desenvolvimento
de carreira;

« A angariagao de 300 €, através da participagao
dos colaboradores da Fidelidade na iniciativa
B2Run para a Associacio Girl Move Academy, que
orienta, apoia e protege raparigas em situagoes
vulneraveis, e a Associagao Capulana, que da
apoio alimentar e educacional as populagées mais
vulneraveis

La Positiva (Perd)

Do compromisso da La Positiva com o
desenvolvimento das comunidades onde atua,
sobressai:

+ A doacao a La Casa de Todos — abrigo temporario
para 120 pessoas em situacao de vulnerabilidade,
localizado em Lima — de instrumentos de
seguranca a equipa médica e aos idosos
residentes. Mais de 22.000 equipamentos de
seguranca foram entregues, até a publicacao deste
relatério;

« A doacao de 83.092,5 € para a campanha Unidos
por Arequipa, organizada pela Camara de
Comércio e Industria;

« Contribuicao conjunta da CONFIEP (Confederacién
Nacional de Instituciones Empresariales Privadas)
e da APESEG (Asociacion Peruana de Empresas de
Seguros) para a compra de equipamentos médicos
do Sistema Nacional de Saude peruano no valor
aproximado de 400.000 €.

Relatério de Sustentabilidade 2020

Mais de

106 M€

distribuidos a comunidade local

4

entidades apoiadas

8

de voluntariado (+11% face a 2019)
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Alianza e Alianza Garantia (Bolivia e
Paraguai)

Em 2020, a Alianza decidiu apoiar a Orquestra
Sinfénica de Chiquitana, uma organizagao sem

fins lucrativos que se dedica ao desenvolvimento
de capacidades musicais em jovens bolivianos da
regido de Chiquitania, na Bolivia. Esta organizacao
ensina técnicas de arte musical e emprega jovens
para que possam ter um futuro melhor. Em 2019, a
4rea onde a Orquestra esta localizada sofreu danos
provenientes de um incéndio que se estendeu em
mais de 450.000 hectares. Tendo sido a cultura

um dos setores mais afetadas pela pandemia, a
Alianza Bolivia comprometeu-se a apoiar este grupo
de jovens, com uma contribuicao de 1.260€ para

a apresentacao do Hino da Alegria de Beethoven,
expressando assim a sua solidariedade e partilhando
uma mensagem de esperanca em plena pandemia.

06

O apoio da Alianza a Orquestra
Chiquitana demonstra seu
compromisso com a juventude
e a cultura, um dos setores mais
afetados pela pandemia. Esta
apresentacédo do Hino da Alegria
é uma janela de oportunidade
para esta Orquestra e

outras apresentagoes e é

uma mensagem de alegria e
esperanca para os colaboradores
da Bolivia e do Paraguai.

Andrés Calvimontes Zambrana,
Alianza, Supervisor de
Desenvolvimento Organizacional

Relatério de Sustentabilidade 2020
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MAIS DESTAQUES

Fidelidade Espanha

Compromisso ambiental

Como parte do compromisso com a transparéncia e
aredugao do seu impacto ambiental, sao realcados
0s seguintes avangos:

« Divulgagao da gestao da sua pegada de carbono,
nomeadamente no que diz respeito ao calculo
dos ambitos 1 e 2 (emissdes diretas e indiretas,
respetivamente, com o consumo de energia no
interior da organizacao) tendo obtido por parte
do Ministério da Transicao Ecolégica e Desafio
Demografico um selo de conformidade;

« Selecao de fornecedores que adotam praticas
sustentaveis e tenham um compromisso com
o Desenvolvimento Sustentavel em geral e
compromissos ambientais em particular, como
é o caso da ambigao de ser Net Zero num futuro
proximo.

« Gestao do processo de reciclagem do papel e
de outros residuos em todos os departamentos,
em colabora¢do com o municipio de Madrid para
arecolha seletiva de residuos e a instalacao de
contentores especiais.

1.075,21 GJ

Consumo total de energia no interior
da organizagdo

563,12 GJ

Consumo direto de energia

512,09 GJ

Consumo indireto de energia

14786,39 |

Consumo de gaséleo

1537,051

Consumo de gasolina

142.246 kWh

Consumo de energia elétrica

40 tonCO2e

Emissdes diretas de gases com efeitos
de estufa (dmbito 1)

43 tonCO2e

Emissées indiretas de gases com efeitos
de estufa (dmbito 2)

Relatério de Sustentabilidade 2020

Compromisso com a dade
Este ano, pela primeira vez, a Fidelidade Espanha
publicou um Relatério de Sustentabilidade relativo
ao ano de 2020. Neste documento informa

sobre os principais indicadores de atividade e
reconhece a capacidade de evoluir nas praticas

de sustentabilidade. Trata-se de um importante
exercicio de prestacao de contas, ao qual pretende
dar continuidade nos proximos anos.
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Fidelidade Franca

Otimizacdo de recursos e servicos

A Fidelidade Franca otimiza a impressao de
documentos, utilizando frente e verso das folhas,
e privilegia também a impressao a preto e branco
(o que implica o uso de um tinteiro em vez de
varios). A digitalizagao de processos que esta a ser
implementada na Fidelidade Franca acaba por ter
um impacto direto na reducao da impressao de
papel.

Adicionalmente, temos também a preocupagio
reduzir o uso de copos de plastico.

Fidelidade Macau

1 P e 1

ivo a pr
A Fidelidade Macau iniciou uma fase importante de
desmaterializacao dos seus processos, na qual os
parceiros de negécio e toda a cadeia de valor foram
agora também envolvidos.

Externamente, a empresa vai continuar a

incentivar comportamentos ambientalmente mais
sustentaveis. Em 2020, renovou o apoio a trés
organizagdes locais com projetos de cariz ambiental
no valor total de 1.279€ (12.000 patacas):

« A Macau Econscious, centrada na reciclagem
e formacao sobre praticas ambientais, com
agoes em todas as praias do territério e agdes de
formacao na escola, entre outras iniciativas;

+ A Macau Waste Reduction, direcionada para a
reducao do desperdicio;

« A Greens Macau Philippines Migrant Workers
Union, orientada para a promocao do
ambientalismo e a protecdo dos direitos e do bem-
estar dos trabalhadores migrantes.

Relatério de Sustentabilidade 2020

48.816 kWh

Consumo de energia elétrica

175,74 GJ

Consumo indireto de energia

39 tonCO2e

Emissdes indiretas de gases com efeitos
de estufa (4mbito 2)
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Garantia Seguros (Cabo Verde)

Consolidar a eficiéncia de recursos e a
qualidade

A Garantia prossegue a sua estratégia de reducao de
impacto ambiental nas seguintes vertentes:

« Redugao da fatura energética em todos os
edificios;

« Reforco do processo de digitalizacao de apdlices
e processos de sinistros, com o objetivo de
flexibilizar a sua gestao e diminuir o consumo de
papel.

Adicionalmente, destaca-se a renovacao da
certificagao nos termos da norma internacional
NP EN ISO 9001:2015, em Sistema de Gestao de
Qualidade.

Fidelidade Mocambique

Promocao da seguranca rodoviaria
Operacdo Obrigado ¢ o nome da iniciativa lancada
pela Fidelidade Mogambique em 2020 para
sensibilizar condutores e pedes para a adogao de
comportamentos mais positivos no transito. Na
origem desta campanha estiveram os niimeros
elevados de acidentes de viacao e vitimas de
atropelamentos (Estudo do Instituto Nacional de
Estatistica de 2018, 3.825 vitimas de atropelamento
resultantes de acidentes de viacao, 31% dos quais
em Maputo).

O ponto alto desta iniciativa consistiu na oferta
de uma anuidade do seguro automével aos
automobilistas que tiveram comportamentos
seguros relativamente aos pedes.

Foco na digitalizacdo e na eficiéncia
2020 foi um ano decisivo no processo de
desmaterializacdo. A gestao documental com
base digital permite nao s6 ganhos de eficiéncia

e oportunidades de digitalizacao de servicos,
como também a diminuicao do impacto ambiental
decorrente da impressao em papel. Registaram-
se o envio e a rececao por via digital de 100.000
documentos nas areas de cobrancas, sinistros e
marketing, assim como o envio de mais de 12.000
SMS para comunicacido de eventos relacionados
com os contratos e recibos em cobranca ou
pagamento. No futuro, a monitorizacao de
indicadores ambientais, como o de consumos e
outros, sera reforcada.

622,68 GJ

Consumo total de energia no interior
da organizacio

303,94 GJ

Consumo direto de energia

Relatério de Sustentabilidade 2020

318,73 GJ

Consumo indireto de energia

1.1821

Consumo de gaséleo

7.4291

Consumo de gasolina

88.537 kWh

Consumo de energia elétrica

21,26 tonCO2e

Emissdes diretas de gases com efeitos
de estufa (dmbito 1)
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La Positiva (Perua)

Gestio da Sustentabilidade

Consciente da importancia da sustentabilidade em
todas as dimensdes - econdmica, social e ambiental
- como forma de manter o seu posicionamento

e criar valor social para as 19 regides do Pert

em que a empresa esta presente, a La Positiva
desenvolve programas de responsabilidade social
de alto impacto que atendem a 4 dos Objetivos
de Desenvolvimento Sustentavel: trabalho digno

e crescimento econdémico, satde de qualidade,
cidades e comunidades sustentaveis e acdo
climatica.

Com o intuito de partilhar o compromisso da
empresa com uma gestao responsavel e reforcar

o relacionamento com os seus stakeholders,
assente na transparéncia e na gestao ética dos
negocios, a La Positiva publica o seu reporte

da sustentabilidade desde 2016. No seu

relatério, publicado na plataforma publica da
Superintendéncia do Mercado de Valores Mobiliarios
(SMV), sao divulgados os principais impactos da
gestao ambiental e social da empresa.

Programa Ambiental

O programa ambiental da La Positiva esta centrado
em quatro eixos: gestao de energia, gestao de
4gua, gestao das alteragdes climaticas e gestao de
residuos. Os resultados sao os seguintes:

Energia e Agua: um dos impactos da pandemia
foi a reducao drastica destes consumos na sede
principal. Apesar desse facto, foram mantidas
formacdes virtuais e recomendagdes aos
colaboradores para promover o uso eficiente dos

recursos, tanto nos escritérios como nas suas casas.

Residuos:

« Desde 2018, que o projeto Reciclar para
Transformar tem sido aperfeicoado em parceria
com uma empresa especializada na recolha de
dispositivos eletrénicos para proceder a sua
reciclagem. Em 2020, foram recolhidos 18 kg de
lixo eletrénico;

« Iniciativa de recolha de tampas de plastico, doadas
como parte da campanha Criancas de Cristal,
para financiar tratamentos e medicamentos
para criancas da ala de dermatologia do Hospital
Infantil em Lima. O contexto pandémico levou a
suspensao da distribuicao dos materiais, porém,
continuam a ser feitos esforcos de recolha;

« Sensibilizacao dos colaboradores para a
importancia dos 4 R (reduzir, reutilizar, reciclar
e recuperar) através de diversos materiais de
comunicagao.

Relativamente a sua pegada carbonica, a La Positiva
procedeu, pelo terceiro ano consecutivo, ao calculo
das suas emissoes, do qual resulta o ajustamento
de medidas de melhoria do desempenho.

Por todas as medidas acima mencionadas aliadas

a diminuicao dos consumos de eletricidade e
combustivel, foi possivel a La Positiva Seguros
reduzir os gases de efeito de estufa provenientes da
sua atividade em 39,4% em 2020. Reconhecendo

a notoriedade deste feito, o Ministério do Meio
Ambiente (MINAM) concedeu a empresa o titulo
“Huella de Carbono Perti".

Relatério de Sustentabilidade 2020

798 litros

Consumo de gasolina e gaséleo

938.516,58 kWh

Consumo de eletricidade

20 tonCO2e

Emissdes diretas de gases com efeitos
de estufa (ambito 1)

74 tonCO2e

Emissdes indiretas de gases com efeitos
de estufa (ambito 2)

0,14 tonCO2e

por colaborador
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Alianza e Alianza Garantia
(Bolivia e Paraguai)

Foco na digitalizacao

Esta em curso o desenvolvimento de uma
plataforma de digitalizagao de documentacao para
reduzir o uso de papel e documentagcao fisica, com
impactos ao nivel da eficiéncia e desmaterializacao
dos processos da seguradora. Esta plataforma
contém os moédulos de gestao documental,
compras e contratacdes, ativos fixos, assim como
diversos processos de servicos gerais. O modulo de
gestao documental sera concluido em setembro de
2021.

Por forca do teletrabalho, em vigor durante 6 meses
de 2020, resultou, a nivel ambiental, uma redugao
do consumo de energia elétrica de 29% e de papel
em 50%.

Adicionalmente, em 2020 o cartao de seguro fisico
foi atualizado para um cartdo virtual denominado
MEDINET GO.

16 litros

Consumo de gaséleo e gasolina

592 kWh

Consumo de energia elétrica

207 tonCO2e

Emissées diretas de gases com efeitos
de estufa (dmbito 1)

29.553 tonCO2e

Emissdes indiretas de gases com efeitos
de estufa (dmbito 2)

FID Chile Seguros

Igualdade de género

Na FID Seguros Chile existe uma procura pelo
equilibrio de género. Apesar deste equilibrio entre
numero de mulheres (40,45%) e de homens
(59,55%) ter ocorrido de forma organica, a
Companhia acredita no desenvolvimento e no
crescimento com base no equilibrio de género. Por
esse motivo, o FID monitoriza de forma regular a
relacdo entre o salario médio das mulheres com o
dos homens, pelo que as principais conclusées sao
as seqguintes:

« No segmento Administrativo, as mulheres ganham
37% mais do que os homens.

« No segmento Profissionais, as mulheres ganham
17% do que os homens.

« No grupo Executivo, as mulheres ganham 24%
menos do que os homens.

Digitalizagdo de servicos

O FID Chile Seguros iniciou suas operagées com
um modelo que permitiu, em apenas dois meses,
estabelecer uma operagao 100% online, por meio
de plataformas e ferramentas. Destacamos, com
isto, as seguintes conquistas:
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+ 85% das autoinspecoes foram realizadas com
a aplicacao «Autoinspeccion FID de Vehiculos
Motorizados», que permite ao segurado e
Corretores realizarem o processo de autoinspecao,
facilitando com isto o processo de inspecao;

+ 25% do pagamento dos prémios e emissoes
de apdlice foram geridas online pelos préprios
corretores (self-service). Os demais foram
emitidos em menos de 5 dias 100% digitalmente
(via PDF ou e-mail);

+ 100% das reclamacées foram recebidas através de
canais web e call centres;

« Em 2020, foram emitidos 557 pedidos de
reparacao ou liquidagao direta através da aplicacao
«Autoinspeccion de Dafos» para clientes
com sinistros de veiculos de média gravidade,
permitindo uma alternativa rapida e eficiente que
responde a um pedido de indemnizacao nesse
mesmo dia.

100% dos pagamentos de indemnizagdes ou
servigos de liquidacao foram efetuados por

transferéncia bancaria;

100% dos pagamentos de prémios foram recebidos
por meio de canais digitais;

100% da infraestrutura tecnolégica é cloud.
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10 ANOS DE
REPORTE DE
SUSTENTABILIDADE
DO GRUPO
FIDELIDADE

Ao revisitarmos o percurso do reporte de sustentabilidade no
Grupo Fidelidade, ficamos com uma nocéo clara de evolugao,
aprendizagem e compromisso.

Evolugio, nao por considerarmos que ja fizemos
tudo, mas por termos a certeza de que o caminho
trilhado foi importante para determinar e
consolidar de que forma o nosso Grupo vé hoje o
desenvolvimento sustentavel.

Aprendizagem, porque em cada edicdo demos mais
um passo, quer por alargamento a outras empresas,
por profundidade de conteudos reportados, ou por
amadurecimento da nossa abordagem.

Compromisso de todos os que cuidam, olham
para o futuro e se envolvem para nos ajudar a ser
melhores. Os mais de 100 focal points envolvidos
neste processo ao longo dos anos, sensibilizados,
formados e comprometidos com este trabalho.
Os administradores e diretores deste Grupo, que
partilham connosco a sua visao para o futuro e a
sua expectativa em relagdo a transformacao que
realizamos no presente. Todos os colaboradores
e stakeholders externos do Grupo, cujo feedback
ao longo dos anos foi essencial para procurarmos
melhorar.

Revisitar este percurso da-nos também a visao
de mudanca para o futuro. A certeza de que hoje
a sustentabilidade estd totalmente integrada

na agenda das nossas empresas, em qualquer
geografia onde o Grupo opera. E a expectativa de
que o caminho continuara assente na base sélida
que construimos e no desafio de prosseguir com
mudancas que se espera que o lider assuma.
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Num momento importante em que nos preparamos
para transitar para um modelo de reporte de
sustentabilidade integrado, deixamos um
agradecimento a todos os que tém contribuido

para a construcao deste caminho e a todos os que
continuarao a fazer parte do projeto

06

A aprendizagem destes 10
anos de reporting permitiu-nos
evoluir para uma visdo mais
focada na sustental ade

e materialidade da nossa
atividade, tornando-nos numa
organizacio cada dia mais
responsavel e consciente do
impacto que temos sobre os
nossos stakeholders.

Joana Ferreira, SAFEMODE -
Diregdo de Andlise de Risco
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EMPRESAS DE
CONFIANCA

2020 foi mais um ano de reforco da qualidade e fiabilidade do
Grupo Fidelidade junto dos consumidores e das varias empresas
que destacaram o nosso valor. A nossa atuagao mereceu multiplas
distingdes que comprovam o sucesso da aposta do Grupo em
solugdes inovadoras na area da protecao e da assisténcia.

SUPERBRANDS PORTUGAL 2020

ESCOLHA DO CONSUMIDOR 2020
da Nulti foram identificadas \

leita a Escolha do Consumidor na

no marcas Top of Mind de exceléncia
onsumidores, no ramo dor. Esta
meia as marcas que se realgam pela
fi finida

MARCA MAIS REPUTADA 2020 ulticare ganhou o prémio Escolha do
ao Marktest Reputation Index, a imidor 202!
re voltaram a
eputada:
s premiaram a OK!
Escolha do Consumidor

erada a marca mais reputa
Seguradoras Diretas,
cutivo, na
uma

MARCA DE CONFIANCA 2020

A Fidelidade foi eleita como Marca de Confianca
em Seguros Automével (pelo 4° ano consecutivo)
e Seguros de vida e patrimoniais (pela 19

vez consecutiva), e a Multicare foi igualmente
distinguida como Marca de Confianga em Seguros
de Saude.

PREMIO MARKETEER 2020
O Prémio Marketeer 2020 foi atribuido a Fidelidade,
a marca mais votada na categoria Seguros.

PORTUGAL DIGITAL AWARDS 2020
e ulticare Vitality foi reconhecido no
ho na
categoria Best Insurance Project.

PREMIOS HUMAN RESOURCES PORTUGAL 2020
A Fidelidade foi eleita a melhor empresa nas
categorias Gestdo de Seniores, na Promogao de
Saude, Bem-estar e Felicidade.

ibeiro, diretora de Pessoas e
Organizacao da Fidelidade, foi considerada a melhor
Diretora d ursos Humanos
em 2020.

émios Empresas Mais sdao promovidos pela
Human es Portugal junto seus leitores

GOLD AWARDS

Na 4.% Edicao dos Gold Awards, a Fidelidade
venceu pela2.? cutiva o prémio In-house
Legal Team of the Year do mercado segurador na
Peninsula Ibérica. A Fidelidade foi reconhecida pelo
trabalho de E volvido pela equipa
juridicar
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BEST CONTACT CENTERS AWARDS 2020

A Fidelidade foi distinguida com o Troféu Bronze, na
ria de Seguros e Assisténcia, pelo Associ

Portuguesa de Contact Centers Best Awards,

que distingue a implementagao e adogao de boas

praticas organizacionais na atividade de contact

centers em Port

EFMA & ACCENTURE INNOVATION IN INSURANCE
AWARDS 2020

O Just in Case da Fidelidade foi distinguido com o
Troféu Prata, na categoria de Produtos e Servigos
Inovadores, na EFMA-Accenture Innovation in
Insurance Awards 2020, que reuniu 360 inscricbes
de 240 organizago n 45 p:

Renovacio de certificacées

OK! teleseguros: Renovacao da Certificacao do
a de ( de Qualidade, segundo a norma
NP EN ISO 9001:2018

Fidelidade Assistance: Renovagao da Certificacdo do
Sistema de o de Qualidade, segundo a norma
NP ENISO 9001:2015 e manutengao da certificacao
EFR 100

Ok! teleseguros e Fidelidade Assistance: Certificado
Sustentabilidade Reisswolf

novacao da Certificacao do Sistema de
gundo a no
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Uma Vis3o para o Futuro

UMA DECADA
DESAFIANTE A
NOSSA FRENTE

A ultima década consolidou a cultura Fidelidade, o nosso espirito
e forma de estar Wecare, provavelmente para sempre, como uma
organizagdo feita de pessoas para pessoas. As nossas pessoas sdo
0 nosso maior e mais valioso ativo e os nossos clientes estdo no

centro das nossas atencdes.

O nosso lema "Para que a vida ndo pare”
consubstancia-se todos os dias nas nossas
acdes, através dos colaboradores que, em quatro
continentes, servem cerca de 2,3 milhdes de
clientes.

A pandemia veio provar que estamos no caminho
certo. A nossa transformagcao digital e constante
inovacao de produtos e servigos, os novos
ecossistemas centrados nas pessoas, a cultura
agile, a forma como olhamos a gestao dos jovens
talentos, mas também os mais experientes deixa-
nos orgulhosos dos nossos 200 anos de historia,
mas também confiantes na visao do futuro.

Um futuro necessariamente diferente e desafiador,
em que o trabalho esta envolto em novas dindmicas,
menos presenciais, tecnolégicas e em registos
completamente novos para todos. A Fidelidade

é uma organizagao em que a ideia "maxima

liberdade/ maxima responsabilidade” é chave,
procurando o aumento do bem-estar dos seus
colaboradores e uma gestao equilibrada entre a sua
vida pessoal e profissional, que respeita e valoriza
aintergeracionalidade e procura orientar de forma

profissional e inspiradora equipas multidisciplinares.

Temos por isso a ambicao de consolidar a posicao
da Fidelidade como um Employer de exceléncia.

O olhar da Fidelidade vai continuar a ser holistico
nos varios temas que temos vindo a revitalizar,
como no ecossistema Salide em que o programa
Vitality ja comecou a mudar o paradigma dos
seguros de satde, colocando o foco na promocao
ativa da salide e bem-estar através da prevencao
e redugao de fatores de risco no desenvolvimento
de doengas. Queremos continuar a incentivar os
nossos clientes a adotarem comportamentos e
habitos que promovam uma melhor qualidade de
vida a médio longo prazo e estamos dispostos

Relatério de Sustentabilidade 2020

a bonificar e premiar essas mudancas positivas.

Mas nas outras areas, como no ecossistema da
casa, na mobilidade, na visdo sobre a prevengao

e poupanga dos portugueses, abrem-se muitas
oportunidades para a inovacao, aproveitando o
boost desta aceleracao digital para servir melhor

0s nossos clientes e proporcionar-lhes experiéncias
gratificantes. Ainda uma nota de relevo para a
confianca na nossa estratégia de internacionalizacao
que passa por aprender e partilhar know how

e competéncias, de forma flexivel, com os paises
onde estamos a operar, consolidando
anossa posicao através da contribuicao
das nossas experiéncias nos mercados
locais.

Por outro lado, o exercicio de revisao dos
temas materiais a terminar em 2021 abre
um novo ciclo de sustentabilidade para

o Grupo Fidelidade. Permite-nos
reposicionar a nossa resposta a

Agenda 2030, e assumir o compromisso
com metas mais alinhadas com os atuais
desafios e ambicdes. Por fim, teremos

j& no préximo ano um reporting mais
integrado e revelador da nossa estratégia
de negdcio assente nas principais dimensées
da sustentabilidade, em sintonia com as novas
tendéncias de relato dos dados financeiros

e nao financeiros

Rogério Campos Henriques,
idente da Comissao Executiva
da Fidelidade
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CONTEUDOS GERAIS
PERFIL ORGANIZACIONAL

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE

2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20
2.437 2.489 2595 4% 80 75 74 A% 255 267 259 3% 178 178 173 3%
por género

Género Masculino 1.037 1.032 1.063 39 27 25 26 49 73 77 73 5% 78 77 77 0%

Masculino 43% 41% 41% * 34% 3% 5% * 29% 29% 28% o 44% 43% 45% °

Género Feminino 1.400 1.457 1532 5% 53 50 48 4% 182 190 186 2% 100 101 96 5%

% Género Feminino 57% 59% 59% 66% 67% 65% ° % % 2% N 56% 57% 55% ”
GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE

;:t“;::f“‘““’““'“ 56 57 58 2% 26 28 26 7% NA 51 53 % 44 47 48 2%

2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20

Género Masculino a4 48 79 18 18 16 1% NA 27 24 e 22 24 23 4
% Géner ulino 79% 83% w 69% 64% 62% NA 53% 45% 50% 51% 48% °
énero Feminino 12 12 10 5 8 10 10 . NA 2 2 2 23 2 o
Fi 21% 1% 17% 7% 3% 36% 38% 0% NA 47% 55% 2% 50% 49% 52% 9%
FIDELIDADE PROPERTY FIDELIDADE - SGOIC
102 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20
Total de Colaboradores 39 3 41 14% NA 9 " 2%
por género
Género Mascul 21 19 21 . NA 2 3 .
Ge s4% 53% 51% e NA 2% 27% 0%
18 7 20 - NA 7 8 4%
46% 47% 49% NA 78% 73%
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Os Nossos Indicadores

CONTEUDOS GERAIS
PERFIL ORGANIZACIONAL

FULL TIME

I Ti
art

QUADRO PERMANENTE
dro Permanent
CONTRATO A TERMO

Género Masculino

Género Feminino
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FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE
2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20
2430 2482 2587 . 78 7 7 . 255 266 258 : 120 123 21 .
100% 100% 100% % 98% 99% 7% 3% 100% 100% 100% 3% 67% 69% 70% 2%
1034 1029 1059 % 7 2 25 0% 7 7 7 5% 56 5 sa %
139 1.453 1528 5% B 2 47 182 189 185 2% ” 70 & 4%
7 8 2 1 2 0 1 s8 s 52 ,
0% 0% 4% % % % 100% 0% 0% 0% 3% 3% 30% %
3 3 4 3% 0 0 1 NA 0 0 0 NA 2 2 23 4%
4 4 4 0% 2 1 1 0% 0 1 1 0% 3% 3 2 -6%%
2366 2419 2586 7 9 n . 237 252 258 170 173 7
7% 7% 100% e 9% 92% 7% 4% 93% 94% 100% % 9% 97% 9% %
1013 1.009 1.060 5% 2% 2 2% 13% 70 n 7 % 7 7 7 0%
1353 1.410 152 B 6 46 0% 167 181 186 3% 9% 9% 94 2%
7 70 9 3 6 2 . 18 15 1 s 2
% % 0% 87% % 8% % -67% ™% % 0% 93% 4% 3% % -60%
2 2 3 -87% 1 2 0 “100% 3 6 1 83% 4 0 0 NA
47 4 3 -87% 2 4 2 0% 15 9 0 -100% 4 s 2 0%
4 1 0 0 0 0 n 0 0 0 o
0% 0% 0% 100% 0% 0% 0% NA % 0% 0% NA 0% 0% NA
1 0 0 NA 0 0 0 NA 2 0 0 NA 0 0 0 NA
3 1 0 100% 0 0 0 NA 9 0 0 NA 0 0 0 NA
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CONTEUDOS GERAIS
PERFIL ORGANIZACIONAL

GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE

2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20

56 56 58 o 2 8 26 o NA 51 53 o a4 3 7 "
100% 98% 100% % 100% 100% 100% % NA 100% 100% % 100% 98% 98% 2%

FULL TIME

I Ti
art

44 44 48 9% 18 18 16 1% NA 27 24 1% 22 23 22 -4%
12 12 10 -17% 8 10 10 0% NA 24 29 1% 22 23 25 9%
0 0 ] NA 0 0 [ NA NA 0 [ NA 0 0 0 NA

56 56 58 % 23 24 24 NA 51 53
100% 98% 100% ° 88% 86% 92% NA 100% 100%

NA 0%

QUADRO PERMANENTE 44 4 48
dro Permanent 4% 100% 91% 100% 2%

4 2 NA 0 0
% 8% so% NA 0% 0%

0 | o e ! o e ow 0 0 - 0 . -

[ 0 [ NA 0 3 2 -33% NA 0 0 NA 0 2 0 -100%
TEMPORARIO 1 ] L] ] ] [ NA ] L] ]

2% 0% 0% NA 0% 0% 0% NA NA 0% 0% NA 0%

Género Masculino 0 0 0 NA 0 0 0 NA 0 0 0 NA 0 0 0 NA

' ° ° " ° ° ° " ° ° ° " ° ° ° e
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CONTEUDOS GERAIS
PERFIL ORGANIZACIONAL

FIDELIDADE PROPERTY FIDELIDADE - SGOIC

2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20

FULL TIME 39 36 4 s NA 5 n

100% 98% 100% 1a% NA 100% 100% 2%

Género Masculino 7 19 7 % NA 2 3 s0%

Género Feminino 18 7 20 18% NA 7 8 14%
PART TIME ) ) NA 0 0

0% 0% NA NA 0% % NA

Género Masculino 0 o 0 NA NA 0 0 NA

Género Feminino 0 o 0 NA NA 0 0 NA
ADRO PERMANENTE 39 36 2 NA 5 1

) Permanent 100% 100% 100% 1a% NA 100% 100% 2%

Género Masculino 2 19 2 1% NA 2 3 50%
Género Feminino 18 7 20 18% NA 7 8
CONTRATO A TERMO 0 0 0 NA 0 )

0% 0% 0% NA NA 0% 0% NA

Género Masculino 0 o 0 NA NA 0 0 NA

Género Feminino 0 o 0 NA NA 0 0 NA
TEMPORARIO 0 0 0 NA 0 0

Temporar 0% 0% 0% NA NA 0% 0% NA

Género Masculino 0 o 0 NA NA 0 0 NA

Género Feminino 0 o 0 NA NA 0 0 NA
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Os Nossos Indicadores

CONTEUDOS GERAIS
RELACIONAMENTO COM
AS PARTES INTERESSADAS

Acordos de contratagio
coletiva

Com Acordo Contratacio

(exc m
Contratacao Porteiros
s Contratagao Porteiro:

Acordos de contratagio
coletiva

Com Acordo Contrat
(excluindo ¢/ termo)
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FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE
2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20
2364 2417 2584 o 7 6 7 ™ 258 o 168 73 m .
97% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 9% 100% 100% g
o 0 NA 0 0 NA 0 0 NA 0 0
0% 0% NA A 0% 0% NA A 0% 0% NA e 0% 0% A
GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE
2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20
3 3 1 2 ! ; 0 0 4 s »
% % 7% 3% 4% 100% 1005 o Na 0% 0% NA 9% 9% NA 2%
0 NA 0 0 NA NA 0 0 0 0 NA .
0% 0% NA NA 0% 0% NA A NA 0% 0% NA 0% 0% NA A
FIDELIDADE PROPERTY FIDELIDADE - SGOIC
m 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20
13 1 . NA 0 NA
3% 38% 8% NA 0% NA A
2 10 10 . NA 0 NA
31% 28% 2% 0% NA 0% NA NA
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Os Nossos Indicadores

CONTEUDOS GERAIS
RELACIONAMENTO COM
AS PARTES INTERESSADAS

Resultados de pesquisa
de satisfacéo do cliente

Regularizagio de sinistros
Automovel com Danos
Materiais

Regularizagio de sinistros
Automével com Danos
Corporais

Regularizagio de
Multirriscos Habitag;

Av: de satisf;

et Promoter Scors
fagao do clien
fagio Global

indi
Net

indice de satisfagao do cliente
Real Time Survey (RTS)

ice de satis
Promoter

fagio do cliente
Score (NPS)
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FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE
2018 2019 2020 2018 2019 2020 2018 2019 2020 2018 2019 2020
NA NA NA NA NA NA 7,82 8,00 8,29 NA NA NA
8,40 8,50 8,70 NA NA NA NA NA NA NA NA NA
8,50 8,40 8,40 NA NA NA NA NA NA NA NA NA
780 8,00 8,29 NA NA NA NA NA NA NA NA NA
" " W jmorm wmmocwss wwmotws " " " " "
NA NA NA NA NA NA NA NA NA 8,85 8,90 894
NA NA NA NA NA NA NA NA NA 922 9,24 9,28
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Os Nossos Indicadores

CONTEUDOS GERAIS
RELACIONAMENTO COM
AS PARTES INTERESSADAS

102-44

Resultados de pesquisa
de satisfagdo do cliente

indice médio de satisfaao
do cliente

Agilidade na prestagio
de servicos.

Servico prestado pela GEP
na Averiguacao de Sinistros

Servico prestado pela
Peritagem Automével

Servico prestado pela
Peritagem Patrimonial
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GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE

2018 2019 2020 2018 2019 2020 2018 2019 2020 2018 2019 2020
NA NA NA 80% 80% 88% NA NA NA 416 476 3,45
884 8,87 9,08 NA NA NA NA NA NA NA NA NA
674 6,88 6,99 NA NA NA NA NA NA NA NA NA
738 7,40 7,69 NA NA NA NA NA NA NA NA NA
691 7,05 7,66 NA NA NA NA NA NA NA NA NA
7,82 8,02 839 NA NA NA NA NA NA NA NA NA
6,82 6,52 7,04 NA NA NA NA NA NA NA NA NA
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INDICADORES ECONOMICOS
PERFIL ORGANIZACIONAL

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE

2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20

::'y:;:‘(‘:::g‘:;:’d"e“D 4.129.236.774 € 2.246.866.355 € 1.789.892.094 € 20% 51.817.140€  55.229761€  57926.610€ 5% 295.877971€  327.006.291€  360.013.624 € 10% 50.207374€  52778586€  52757.051€ 0%
Z“:"‘ E:;’:’"‘"" UGl 383021705¢  386719.879€ 382923266 € % 9870283€  9761.412€  9.894.669€ 1% 52073.392€  56.251.002€  62.575.245¢€ 1% 6978691€  6962684€  7.408736€ 6%
Fornecedores (FSE) NIIIMAE 1191S260€ 121957404 € 2% 5366263€  5203855€  5730672€ 0% IS94509€  BI93B2E  T5W1T5€ 10% 19573BE 15459426 1752554 € 13%
Mediadores (comissoes) [EZRUCEUTSNRUPLE IR PRFISLITS % 96845€  1034TIE  11018S3€ ™% 3N501029€  MA6TASE  I066900€ 2% 733¢€ 3¢ o€ 100%
S:,':‘;‘;’::;;’IT’ {Gstos 158176208€  152343339€  143926732€ 6% 3102071€ 3032022€ 2554176 € 16% 10632967€  10545883€  10.887.429¢€ 3% 5018267€ 5412384 € 5.649.414€ %
TATIE  11509095€  11038782€ 4% 464678 491189€ 507948 € 3% 239737€  2365162€  S080256€ 5% 3953€ 382€ 4665€ 2%

cnedlie] 1027952€  1704629€  2024.429€ 19% ¢ 0¢ 0¢ NA 0¢ 0¢ o€ NA o€ 0¢ 0¢ NA

0c o€ o€ NA o€ 0c o€ NA 0¢ 13 ¢ NA ¢ 0¢ 0¢ Na

8B0€  1727614€  1849714€ % a2€ 2876€ o€ 100% s150€ o€ aa8a€ NA o€ a69¢€ 2103€ 348%

3746215069 € 1860146 475 € 1.406968828€  24% 41946857€  45.468348€  48031941€ % 243804579€ 270755.289€  297.438.380€ 10% 43228683€  45815902€  45.348315€ %
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INDICADORES ECONOMICOS
PERFIL ORGANIZACIONAL

GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE

2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20

24322479€  2316701€ 19950158 € % 7261833€  7208288€  5768.238€ 20% NA 8359158€  10309121€ 23% 2677843€  2973973C  3060014€ £
24022697€  21823299€  19584723€ 0% 4510919€  4222931€  3.698.132€ 2% NA 8304078¢ 9288176 € 2% 2779628€  3127531€ 2950531 € 6%
2093512€  19033786€  16.620159€ 3% 3740779€  341750€  2998.419€ 12% NA 6950002€  8163.343€ 7% 1293610€  1656656€ 1359844 € 8%

o€ 0 0€ NA 0€ o€ o€ NA NA 0€ 3 NA NA NA NA NA

2882891€  2475681€  2861927€

% 666,349 € 739003€ 71086 € NA 1395.698€  1115.646€ 7% 1392870€  1429043€  1512211€ 6%
118.694€ 13832¢€ 102637€ 10% 103092€ 39581€ 39628€ 200% NA EEC 9187¢€ 10% 21.695€ 40545 € 76238¢€ 88%
0 0¢ 0¢ NA 699€ 2827¢€ 28255¢€ 5% NA 0€ 0¢ NA 1403€ 1267¢€ 2238¢ 7%
86.000€ o€ o€ NA o€ 0¢ o€ NA NA o€ o€ NA 69000€ o€ o€ NA
o€ 0 0€ NA 0€ o€ o€ NA NA 0€ 0€ NA 1050€ o€ o€ NA
299782¢€ 493.402€  365.43500€ 26% 2770914€  2985357€ 2070106 € 31% NA 55080€ 1020945 € 1754% q01785€ 5358 109.484 € an
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Os Nossos Indicadores

INDICADORES ECONOMICOS
PERFIL ORGANIZACIONAL

FIDELIDADE PROPERTY

Relatério de Sustentabilidade 2020

FIDELIDADE - SGOIC

3.478.268€ 2169.149€
4.094719€ 1.843.194 €
1723674€ 454349€
NR NA
2133151€ 1.200.406 €
237394 € 187.439€
NR NA
NR NR
Comunidade (donativos, S00€ 1000€
mecenato)
Valor econé -616.451€ 325.955€
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Relatério de Sustentabilidade 2020

Os Nossos Indicadores

INDICADORES ECONOMICOS
PERFIL ORGANIZACIONAL

Implicagdes financeiras
e outros riscos e
oportunidades para

as atividades da
organizacao, devido as
alteracdes climaticas.

Implicagaes financeiras
e outros riscos e
oportunidades para

alteraces climaticas.

FIDELIDADE ASSISTANCE

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE
2020 2020 2020 2020
AMulticare ndo desenvolveu uma andlise AfFidelidade Assistance ndo desenvolveu
R " das implicagdes financeiras e outros riscos uma andlise das implicades financeiras e
e oportunidades para as suas atividades, outros riscos e oportunidades para as suas
devidos a alteragdes climéticas atividades devido as alteragdes climaticas.
GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE
2020 2020 2020 2020
As alteragdes climaticas, tém impacto na
organizagao 2o nivel de fluxos anormais de A Safemode nao desenvolveu andlises das
trabalho, (resultante de tempestades ou ‘
! implicagdes financeiras e outros riscos e
NR NR outras intempéries) o que origina custos
“ oportunidades para as suas atividades,
financeiros que so relevante ao nivel de : .
: devido &s alterages climéticas.
pessoal, devido  necessidade de mais

pessoas em determinados periodos do ano.

FIDELIDADE - SGOIC

FIDELIDADE PROPERTY
2020 2020
Implicagdes financeiras
e outros riscos e
NR NA

oportunidades para

as atividades da
rganizagao, devido as

alteracdes climaticas.
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Os Nossos Indicadores

INDICADORES
ECONOMICOS
PRESENCA

NO MERCADO

mais baixo e o salario
minimo local por género

Proporgio de cargos
de gestao de topo
ocupado por individuos

comunidade local.

Récio entre o sala
mais baixo e o sal
minimo local por género

Proporcao de cargos
de gestao de topo
ocupado por individuos
provenientes da
comunidade local

Relatério de Sustentabilidade 2020

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE
2020 2020 2020 2020
NR NR NR NA
Nio se aplica, tendo em conta que a maioria
dos gestores de topo sao de nacionalidade
portuguesa, considerando-se o conceito
“local” como pafs Portugal e sendo cargos NR NR 100%
de topo membros da Comissio Executiva da
Fidelidade e os responsveis das unidades
que lhes reportam
GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE
2020 2020 2020 2020
NR NR NR NR
NR NR NR NR
FIDELIDADE PROPERTY FIDELIDADE - SGOIC
2020 2020
Racio entre o salario
mais baixo e o salirio NR NR
minimo local por género
Proporcio de cargos
de gestao de topo
ocupado por individuos NR NR

provenientes da
comunidade local
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Os Nossos Indicadores Relatério de Sustentabilidade 2020

INDICADORES ECONOMICOS
RELACIONAMENTO COM
AS PARTES INTERESSADAS

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE
2020 2020 2020 2020
Investimentos em
infraestruturas e 0,00€ 000€ 4.43723€ 2.103,00 €
servigos oferecidos

Nao foi possivel apurar o total dos
sequros oferecidos. Foram no entanto
Oferta de seguros tomadas medidas corretivas no sentido

000€ 4.43723€ NA
de melhorar o processo de recolha e de
consolidagao do indicador.
180.669 € 000€ NR NA
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Os Nossos Indicadores

INDICADORES ECONOMICOS
RELACIONAMENTO COM
AS PARTES INTERESSADAS

Relatério de Sustentabilidade 2020

GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE
2020 2020 2020 2020
{ Nao foram efetuados investimentos desta
B e NR 000€ o00€ natureza desde 2014
" i " h
NR 000¢€ NA

Pagamentos ex-gratia NR

Investimentos em
infraestruturas e
servicos oferecidos

Oferta de seguros

Pagamentos ex-gratia

FIDELIDADE PROPERTY

FIDELIDADE - SGOIC

2020 2020
NR 000€
NA NA
NA NA
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Os Nossos Indicadores

INDICADORES ECONOMICOS
PRATICAS DE COMPRAS

Relatério de Sustentabilidade 2020

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE
2020 2020 2020 2020
el de gastos com 74,38% 97.2% 99,67% 99.40%
fornecedores locais
Direto (da companhia) % 61,44% NA NA NA
DPR (negociagio na DPR) % 38,56% NA NA NA
GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE
2020 2020 2020 2020
Eeaastos com NR NR 100,00% 9994%
Direto (da companhia) % NA NA NA NA
DPR (negociagdo na DPR) % NA NA NA NA

204-1
Proporgdo de gastos com
fornecedores locais

Direto (da companhia) %

DPR (negociagdo na DPR) %

FIDELIDADE PROPERTY

FIDELIDADE - SGOIC

2020 2020
NR NA
NA NA
NA NA
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Os Nossos Indicadores

INDICADORES
ECONOMICOS
COMBATE A
CORRUPCAO

Avaliagdes das
operacdes de riscos
de corrupcao

Comunicacio e
formagao em politicas
e procedimentos de

combate & corrupcao

Casos confirmados
de corrupgo e medidas
tomadas

Avaliagdes das
operacdes de riscos
de corrupcao

Comunicagio e
formagao em politicas
e procedimentos de

combate a corrupcao

Casos confirmados
de corrupgao e medidas
tomadas

FIDELIDADE

OK! TELESEGUROS

MULTICARE

Relatério de Sustentabilidade 2020

FIDELIDADE ASSISTANCE

2020

2020

2020

2020

Nas auditorias nternas realizadas em 2020
ndo foi identificada nenhuma situacao que

Nao foram efetuadas anlises desta

Nao foram efetuadas analises desta

Em 2020 nao foram realizadas
aces desta natureza
Risco associado as Areas de Contabilidade/
Financeira e Juridica, em matriz de riscos

configure uma situagdo de corrupgao, natureza. natureza
9 S PS: (DGR) - "Atos fraudulentos ou negligentes
por pessoas internas contra a instituicao”
Nao foram ministradas horas de formagao Nao foram ministradas horas de formacao
NR nas politicas e prticas anticorrupgao da NR em politicas e praticas anticorrupcao da
organizagio. organizagio,
0 zero casos) NA NA NA
GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE
2020 2020 2020 2020

As operagdes de risco foram avaliadas
através de uma auditoria anual financeira,
auditoria anual da qualidade e auditoria da

propria Diregao de Auditoria.

0%
Nao foram efetuadas anlises desta
natureza.

Nao existiram indicios de corrupcao. No
entanto foram efetuadas medidas de
compliance, no sentido de criar controlos
adicionais 4 atividade:

Nao foram efetuadas analises desta
natureza.

0%
Nao foram ministradas horas de formagao

Nao existiu

Nao foram ministradas horas de formagao
nas politicas e praticas anticorrupgao da

Nao existiu nas politicas e praticas anticorrupcao da a
organizago. organizacao.
NA NA Nao existiu NA
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Os Nossos Indicadores Relatério de Sustentabilidade 2020

INDICADORES
ECONOMICOS
COMBATE A
CORRUPCAO

FIDELIDADE PROPERTY FIDELIDADE - SGOIC

Todas as entidades que tém relagdes
de negécio com a Sociedade Gestora e
com os Fundos por ela geridas passam

pelo processo de andlise denominado

B oesidas Nao foram efetuadas analises desta por "KYC', Know your Customer/
operagdes de riscos
de corrupgio

natureza. Client de forma a escrutinar a origem
dos fundos e deste modo proceder ao

Combate a0 Branqueamento de Capitais

e Financiamento do Terrorismo (+ de 50
empresas foram analisadas em 2020)

a. Todos os colaboradores recebem a
formacao de politicas e procedimentos
aquando da sua entrada na companhia e
anualmente ¢ feita uma formagao
de atualizagio
b. Formagio em Combate ao Brang. de
Capitais e Financ. Terrorismo efetuada
atodos os colaboradores e a todas

Comunicagio o as Unidades Organicas, incluindo a
G NR Administraco da Sociedade Gestora.
Bl Fs et corrupcio . Todos 0s parceiros que tém umabrelagio
de negécio com a Sociedade Gestora,
necessitam de passar pelo processo de
Know Your Client /Custormer, sendo que
0s mesmos também o requerem a SGOIC,
mantendo assim uma relaco
de transparéncia.
d. &e.100% dos 6rgaos de gestao
colaboradores

Casos confirmados
de corrupgio e medidas Zero Casos NA
tomadas
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Os Nossos Indicadores

INDICADORES
ECONOMICOS
COMBATE A
CORRUPCAO

Agdes judiciais por
concorréncia desleal,
anti-trust e praticas de
monopélio.

Agdes judiciais por
concorréncia desleal,
anti-trust e praticas de
monopélio.

FIDELIDADE

OK! TELESEGUROS

MULTICARE

Relatério de Sustentabilidade 2020

FIDELIDADE ASSISTANCE

2020

2020

2020

2020

Nio ocorreram ages judiciais por
concorréncia desleal, antitrust e préticas de
monopélio, bem como os seus resultados.

Nio ocorreram agdes judiciais por
concorréncia desleal, antitrust e praticas de
monopélio, bem como os seus resultados.

Nao ocorreram acbes judiciais por
concorréncia desleal, antitrust e préticas de
monopélio, bem como os seus resultados.

Néo ocorreram agdes judiciais por
concorréncia desleal, antitrust e préticas de
monopélio, bem como os seus resultados.

GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE
2020 2020 2020 2020
Nao ocorreram agdes judiciais por Néo ocorreram agdes judiciais por Néo ocorreram ages judiciais por
concorréncia desleal, antitrust e préticas de concorréncia desleal, antitrust e praticas de Nao existiu concorréncia desleal, antitrust e praticas de

monopélio, bem como os seus resultados.

monopélio, bem como os seus resultados.

monopélio, bem como os seus resultados.

Agbes judiciais por
concorréncia desleal,
anti-trust e praticas de
monopélio

FIDELIDADE PROPERTY

FIDELIDADE - SGOIC

2020

2020

Zero Casos

NA
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Os Nossos Indicadores Relatério de Sustentabilidade 2020

INDICADORES
AMBIENTAIS

ENERG'A FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE

2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20
Consumo Total de Energia 41.696,90 43.045,92 35.260,96 -18% 654,96 849,16 555,45 -35% 1.942,66 192978 1.813,78 -6% 1.942,66 192978 949,61 -51%
Eletricidade (GJ) 28.036,55 28.03590 24.301,03 -13% 23923 381,65 333,00 -13% 1.301,24 1.335,65 1.331,66 0% 1.301,24 1.335,65 725,33 -46%
Gaséleo (G)) 1361303 1486668 1045254 -30% 15,74 46751 22,46 52% 641,42 58956 461,53 2% 641,42 589,56 224,28 62%
Gasolina (GJ) 4732 143,34 507,39 254% 0,00 0,00 0,00 NA 0,00 457 20,59 351% 0,00 4,57 0,00 -100%

GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE

2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20
Consumo Total de Energia 2.766,60 269797 1.529,30 -43% 2.387,62 3.280,88 2.760,83 7% 0,00 8.117,76 5.428,83 -33% 701,63 1.260,74 114775 9%
Eletricidade (GJ) 89,49 78,08 76,85 2% 2.387,62 258371 2.40294 7% NA 383,67 400,26 4% 51394 544,02 494,06 9%
Gaséleo (GJ) 26771 2.619.88 1.451,22 45% 0,00 69717 354,34 54% NA 7734,09 5.022,63 35% 187,69 716,72 653,69 9%
Gasolina (GJ) 0,00 0,00 1,23 NA 0,00 0,00 NA 0,00 594 NA 0,00 0,00 0,00 NA

FIDELIDADE PROPERTY FIDELIDADE - SGOIC

2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20

Consumo Total de Energia 0,00 274,26 539,26 97% 0,00 177,27 158,96 10%

Eletricidade (GJ) NA 268,07 139,49 -48% NA 67,02 55,79 7%

Gasdleo (GJ) NA 588 392,06 6573% NA 110,25 103,17 6%

Gasolina (GJ) NA 032 7 2313% NA 000 000 NA

z
-
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Os Nossos Indicadores

INDICADORES
AMBIENTAIS
EMISSOES

Emissées totais
Ambito 1 (tCO2eq)

Ambito 2 (tCO2eq)

Ambito 3 (tCO2eq)

Emissdes totais

Ambito 1 (tCO2eq)

Ambito 2 (tCO2eq)

Ambito 3 (tCO2eq)

Relatério de Sustentabilidade 2020

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE
2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20
5.281,06 4.183,13 2306,76 -45% 64,23 62,57 34,54 -45% 247,42 206,72 108,96 -47% 247,42 206,72 56,15 73%
1.002,09 1.101,06 803,81 27% 30,50 34,30 16,32 52% 47,05 4358 3536 19% 47,05 43,58 16,45 62%
318410 1.954,02 1.32987 32% 2717 26,60 1822 31% 147,78 93,09 72,88 22% 147,78 93,09 3969 57%
1.094,87 1.128,04 173,07 -85% 657 1,67 000 -100% 52,59 70,05 073 9% 52,59 70,05 000 -100%
GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE
2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20
222,25 230,17 127,21 -45% 7,42 231,25 157,77 -33% 0,00 594,11 390,79 -34% 80,44 95,28 75,56 21%
196,39 192,19 106,55 -45% 000 5114 26,25 53% NA 567,37 368,89 -35% 13,77 52,58 4795 9%
1016 544 421 23% 271,16 180,08 131,50 27% NA 26,74 2190 18% 58,37 3792 2704 29%
15,69 32,54 16,45 -49% 026 003 0,02 41% NA 0,00 000 NA 8,30 4,79 057 88%
FIDELIDADE PROPERTY FIDELIDADE - SGOIC

m 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20

0,00 35,00 55,34 58% 0,00 1337 10,62 21%

NA 18,68 7,63 59% NA 4,67 305 -35%
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Os Nossos Indicadores

INDICADORES
SOCIAIS
EMPREGO

N
por faixa etiria

Maior ou igual a 50

Taxa de no contratagdes
por faixa etiria

Maior ou igual a 50

Nimero de entradas
por género

Género masculino
Género femil

Taxa de entrada
por género

Género feminino

Relatério de Sustentabilidade 2020

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE

2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20
109 173 174 1% 5 7 4 -43% 19 2 12 -43% 68 64 69 8%
70 120 il 8% 4 6 3 50% 10 14 6 57% 38 33 41 24%
31 30 37 3% 0 1 1 0% 9 5 3 -40% 19 20 16 20%
8 20 23 1 0 0 NA 0 2 3 50% n 9 9 0%
0 3 3 0% 0 0 0 NA 0 0 0 NA 0 2 3 50%
4% 7% 7% -4% 6% 9% 5% -42% 7% 8% 5% -41% 38% 36% 40% 1%
3% 5% 4% 1% 8% 4% 49% 2% 21% 19% 24% 28%
1% 1% 1% 18% 0% 1% 1% 4% 2% 1% 38% 1% 1% 9% -18%
1% 19 10% 1% 0% 0% NA 0% 1% 19 55% 6% 5% 5% 3%

0% 0% 0% -4% 0% 0% 0% NA 0% 0% 0% NA 0% 1% 2% 54%
109 173 174 1% 5 7 4 -43% 19 21 12 -43% 68 64 69 8%
48 63 72 14% 3 2 2 0% 5 6 3 50% 32 2 32 45%
61 110 102 7% 2 5 2 60% 4 15 9 40% 36 42 37 12%
4% 7% 7% 4% 6% 9% 5% -42% 7% 8% 5% -41% 38% 36% 40% 1%
2% 3% 10% 4% 3% 1% 2% 2% 1% -48% 18% 12% 18% 50%
3% 4% -11%, 3% 7% 3% 59% 5% % 3% -38% 24% 21% 9%
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Os Nossos Indicadores Relatério de Sustentabilidade 2020

INDICADORES
SOCIAIS
EMPREGO

(continuagao) FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE

2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20

pa 134 145 87 -40% 1 4 4 0% 4 6 7 7% 52 52 7 40%
por faixa etiria
n 27 2% 4% 0 2 2 0% 2 3 3 0% 2 25 a4 76%
7 1 18 13% 1 1 1 0% 2 2 3 s0% 13 18 1 1%
15 9 s -a4% 0 o 0 NA o 0 1 NA " 6 9 0%
Maior ou igual a 50 101 93 S 0 1 1 0% 0 1 0 100% 2 3 4 %
Pi‘:":i:: P 5% &% 3% -42% 1% 5% 5% 1% 2% 2% 3% 20% 29% 29% 2% 24%
0% 19% 1% 8% 0% 3% 3% 19% 1% 19% 1% 3% 15% 14% 25% 81%
0% 19% 1% 8% 19% 1% 1% 1% 1% 19% 1% 55% 7% 10% 9% 9%
1% 0% 7% 0% 0% 0% NA 0% 0% 0% NA % % sa%
Maior ou igual a 50 % 4% 1% -61% 0% 1% 1% 1% 0% 0% 0% -100% 1% 2% 2% 7%
B e 134 145 87 -40% 1 4 4 0% 4 6 7 7% 52 52 73 40%
Género masculino 7 80 47 0 4 2 -50% 4 1 B 400% 24 15 3 120%
Género feminino 57 65 40 38% 1 o 2 NA o 5 2 60% 2 37 40 8%
e sanda 5% 6% 2% -69% 1% 5% 5% 1% 2% 2% 3% 20% 29% 29% 42% 44%
3% 2% -a4% 0% 5% 3% 49% 2% 0% 2% 415% 13% 8% 19% 126%
Género feminino 2% 3% 2% 1% 1% 0% 3% NA 2% 1% 16% 2% 23% 1%
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Os Nossos Indicadores Relatério de Sustentabilidade 2020

INDICADORES
SOCIAIS
EMPREGO

“ 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20
10% 13% 10% 2% 8% 15% 1% 26% 9% 10% 7% 27% 67% 65% 82% 26%

3% 6% 5% 1% 5% 1% 7% 37% 5% 6% 3% -45% 36% 3% 49% 51%

2% 2% 2% 15% 1% 3% 3% 1% 4% 3% 2% 12% 18% 2% 18% 13%

59% 0% 1% 1% 1% 0% 0% 0% -100% 1% 3% 4% 44%

Maior ou igual a 50 % a%

10% 13% 10% 21% 8% 15% 1% -26% 9% 10% 7% -27% 67% 65% 82% 26%

5% 7% 5% 22% 4% 7% 5% 19% 5% 7% 4% 43% 36% 44% 45% 0%

(continuagdo) FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE
a

Género feminino
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Os Nossos Indicadores

INDICADORES
SOCIAIS
EMPREGO

N
por faixa etiria

Maior ou igual a 50

Taxa de no contratagdes
por faixa etiria

Maior ou igual a 50

Nimero de entradas
por género

Género masculino
Género femil

Taxa de entrada
por género

Género feminino

Relatério de Sustentabilidade 2020

GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE
2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20
4 5 3 -40% 4 3 1 -67% NA 0 5 NA 3 7 2 %
0 2 0 100% 1 2 1 50% NA 0 4 NA 1 5 0 100%
2 1 1 0% 3 1 0 -100% NA 0 0 NA 0 2 2 0%
1 1 2 100% 0 0 0 NA NA 0 0 NA 2 0 0 NA
1 1 0 -100% 0 0 0 NA NA 0 1 NA 0 0 0 NA
7% 9% 5% -41% 15% 1% 4% -64% NA 0% 9% NA 7% 15% 4% 2%
4% 0% 4% 7% 4% NA 0% 8% NA 2% 1% 0% 100%
4% 2% 2% 12% 4% 0% NA 0% 0% NA 0% 4% 2%
2% 3% 97% 0% 0% 0% NA NA 0% 0% NA 0% 0% NA
2% 2% 0% 100% 0% 0% 0% NA NA 0% 2% NA 0% 0% 0% NA
4 s 3 -40% 4 3 1 -67% NA o 5 NA 3 7 2 7%
2 4 3 25% 4 0 0 NA NA 0 1 NA 2 4 1 75%
2 1 0 100% 0 3 1 67% NA 0 4 NA 1 3 1 67%
7% 9% 5% -41% 15% 1% 4% -64% NA 0% 9% NA 7% 15% 4% 2%
4% 7% 5% 26% 0% 0% NA NA 0% 2% NA 9% 2% 76%
2% 0% -100% 0% 1% 4% -64% NA 0% 8% NA 2% 6% 2%
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Os Nossos Indicadores Relatério de Sustentabilidade 2020

INDICADORES
SOCIAIS
EMPREGO

(continuagao) GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE

2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20

2‘:’ P ie 3 3 1 -67% 1 1 3 200% NA 3 3 0% 0 2 0 -100%
0 0 0 NA 0 1 0 100% NA 1 1 0% 0 1 0 100%
0 0 0 NA 1 0 1 NA NA 0 1 NA 0 1 0

0 1 0 100% 0 0 1 NA NA 2 0 0 [ 0 NA

Maior ou igual a 50 3 2 1 -50% 0 0 1 NA NA 0 1 NA 0 0 0 NA

Pi‘:":i:: s 5% 5% 2% -67% 4% 4% 2% 23% NA &% 6% -4% 0% 4% 0% 100%
0% 0% 0% NA 0% 0% 100% NA 2% 2% 0% 2% 0% 100%
0% 0% 0% NA 4% 0% 4% NA NA 0% 2% NA 0% 2% 0%

-100% 0% 0% 4% NA NA 4% 0% -100% 0% 0% 0% NA
Maior ou igual a 50 5% 4% 2% -51% 0% 0% 4% NA NA 0% 2% NA 0% 0% 0% NA
pdm 3 3 1 7% 1 1 3 200% NA 3 3 0% 0 2 o 100%
por género

Género masculino 3 2 1 50% 1 0 2 NA NA 0 3 NA 0 1 0

Género feminino 0 1 0 100% 0 1 1 0% NA 3 0 100% 0 1 0

Taxa de saida
por género

5% 5% 2% -67% 4% 4% 12% 23% NA 6% 6% 4% 0% 4% 0% -100%

5% 4% 2% 51% 4% 0% 8% NA NA 0% 6% NA 0% 2% 0%

Género feminino 0% 2% 0% -100% 0% 4% 4% 8% NA % 0% -100% 0% 2% 0% -100%
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Os Nossos Indicadores Relatério de Sustentabilidade 2020

INDICADORES
SOCIAIS
EMPREGO

13% 14% 7% -51% 19% 14% 15% 8% NA 6% 15% 157% 7% 19% 4% -78%

Género feminino

(continuagdo) GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE
“ 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20
13% 14% 7% -51% 19% 14% 15% 8% NA 6% 15% 157% 7% 19% 4% 78%
_ 2% 4% 3% 2% 0% 0% 4% NA NA 4% 0% 100% 5% 0% 0% NA
7% 5% 2% 67% 0% 0% 4% NA NA 0% 4% NA 0% 0% 0% NA

4% 4% 0% 100% 0% 14% 8% 46% NA 6% 8% 28% 2% 9% 2% 76%
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Os Nossos Indicadores Relatério de Sustentabilidade 2020

INDICADORES
SOCIAIS
EMPREGO

FIDELIDADE PROPERTY FIDELIDADE - SGOIC (continuagao) FIDELIDADE PROPERTY FIDELIDADE - SGOIC
“ 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 “ 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20
1 4 6 50% NA 6 3 50% N 8 7 2 % NA a 1 5%
por faixa eta

40-49 0 0 1 NA NA 1 1 0% 40-49 0 1 0 100% NA 0 0 NA
Maior ou igual a 50 0 0 0 NA NA 0 0 NA Maior ou igual a 50 il 2 0 -100% NA 0 0 NA
IREEc 2 contratasdes 3% 1% 15% 32% NA 67% 27% -59% 2% 19% 5% 75% NA 44% 9% -80%

por fa por faixa etéria

1829

0% 6% 10% 76% NA 2% 18% 18%

30-39 3% 6% 2% 56% NA 3% 0% -100%

5% 76% NA 3% 9% 73%

1829 0%
30-39 0% 8% 0% 100% NA 1% 0%

f:

Maior ou igual a 50 0% 0% 0% NA NA 0% 0% NA Maior ou igual a 50 2% 6% 0% 100% NA 0% 0% NA

ai
i

3% 1% 15% 32% NA 67% 27% -59% 2% 19% 2% -87% NA 44% 9% -80%

2% NA 1% 9% 18% Género masculino 5% 1% 2% 78% NA 2% 0%
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INDICADORES
SOCIAIS
EMPREGO

( FIDELIDADE PROPERTY FIDELIDADE - SGOIC

“ 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20
23% 31% 20% -36% NA % 36% -67%

continuagao)

40-49 0% 3% 2% 2% NA 1% 9% 18%
r ou igual a 50 2% 6% 0% -100% NA 0% 0% NA
Taxa de rotati
23% 31% 20% -36% NA 11% 36% -67%
por género
s ve e as o w o amw eox
Género feminino 18% 14% 10% 30% NA 67% 27% 59%
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INDICADORES SOCIAIS
SAUDE E SEGURANCA
NO TRABALHO

403-1 AO 8

Sistema de gestao de saude
& seguranca do trabalho

Identificacao de
perigosidade, avaliacao
de riscos e investigagio
de incidentes

Servigos de saide
do trabalho

Relatério de Sustentabilidade 2020

No ambito da seguranca existe um sistema de gestao que, ndo sequindo nenhuma norma formal, se baseia por um lado nas obrigacaes que decorrem do quadro legal nacional e nas boas prticas da
qualidade que existe na Safemode (certificada pela ISO 9001) e que tentamos transpor para as atividades de seguranca no universo Fidelidade.

Aatividade desenvolvida no dominio da Seguranca, Higiene e Satde no Trabalho visa a prevensao dos riscos profissionais e a promogao da seguransa e do bem-estar das pessoas

AFidelidade procede a identificacio de perigos e & avaliagao de riscos, no decurso da qual efetua as recomendaes mais adequadas, que hierarquiza de forma a proceder ao planeamento para a sua
mplementagdo em fungao da sua importancia
As

d ca do trabalho, com certificados de aptidao profissional validos, complementadas, no ambito da sua atualizaao técnica e cientifica, com
outra Form(lwa wwdmdd o imbito da Seguranga no Trabalho. Estes elementos integram a equipa dos Servigos Intermos de Seguranca no Trabalho da Fidelidade. O ambito do trabalho abrange a
avaliagao de riscos dos postos de trabalho e dos espagos gerais de trabalho que incluem as avaliagdes da qualidade do ar interior, o ambiente térmico, a luminancia e, nos casos aplicaves, a avaliagao da
exposico ao gas raddo.

Aavaliaco de riscos & feita em todos os espacos onde temos colaboradores a trabalhar, nomeadamente edificios centrais (8) e balcdes de atendimento comercial (142) espalhados pelo continente e
regives auténomas da Madeira e Acores, com uma periodicidade bienal, tendo em vista a eliminagao do risco na fonte ou a sua minimizacao. £ dada prioridade &s medidas que tém impacto na protecao
coletiva.

Na sequéncia das avaliagdes de risco sio elaborados planos de agao, que definem prioridades de atuacdo, os de execugio das des definidas e os prazos de impl )
recorrendo a técnicos especializados em determinados dominios, como a iluminacio, o sistema de AVAC, sempre que necessario.

Para além das avaliacdes regulares, sao efetuadas avaliacdes pontuais e de acompanhamento sempre que se verifiquem alteracdes de espacos de trabalho/equipamentos/condigdes de trabalho, por
indicacao da medicina do trabalho ou por queixa dos colaboradores.

£m 2020, devido & pandemia causada pelo virus SARS-CoV-2, foi efetuada uma avaliagdo especifica para esse risco biolégico, na sequéncia da qual foram tomadas vérias medidas de prevenco,
considerando as caracteristicas dos edificios e dos espagos de trabalho. Foram cumpridas todas as orientages emanadas pelas autoridades, nomeadamente a da saude - DGS. Destas, referem
se nomeadamente: elaboracéo do plano de contingéncia, identificacao de salas de isolamento em cada edificio, adogao do teletrabalho para a maior parte dos trabalhadores, disponibilizagao de
equipamentos de trabalho (equipamento informatico, cadeiras, e outros), colocagao de divisérias de policarbonato entre postos de trabalho, prevendo o regresso progressivo dos trabalhadores, rotagao
das equipas em espelho, enquanto foi possivel, definicao de fluxos de circulagio e zonas de espera, reorganizacio dos espacos, nomeadamente de refeitorios e copas (estas interditadas) para garantir

t to sacial, de de desinfeqio das maos coletivos e kits de desinfecao individuais, disponibilizacio de méscaras individuais de protecio (cirdrgicas e FFP2
enviadas para o domicilio dos colaboradores, para os edificios e para os balcdes de atendimento, sempre que necessério ou solicitado). Todas estas sit s foram com
um plano de sinalizagao dos locais e comunicagao para os colaboradores.

Aatividade desenvolvida no dominio da Seguranca, Higiene e Satide no Trabalho, visa a prevencao dos riscos profissionals e a promosao da saude de todos os trabalhadores, integrando profissionais
com formagao adequada, nomeadamente médicos especialistas em medicina no trabalho, técnicos superiores de higiene e seguranca no trabalho e profissionais de enfermagem.

Neste contexto, a atividade incorpora um envolvimento integrado e sequencial, dos seguintes aspetos

1) Identificagao dos riscos profissionais;

2) Planificagao e organizagao da prevengao de riscos profissionais;

3) Eliminagdo de fatores de risco e acidentes

4) Avaliagio e controlo de riscos profissionais;

5) Informacéo, formacao, consulta e participagao dos trabalhadores e seus representantes;

6) Realizacao de avaliagdes clinicas periédicas, indo muito além da legislagao em vigor e assegurando a necesséria aptidao do profissional para o das suas funcdes,
por visitas requlares ac locais de trabalho e por uma interacao continua entre os profissionais de satide e os técnicos de higiene e seguranca.

Esta atividade implica uma intervengao transversal e vertical, indo desde os processos técnicos  organizaao do trabalho e as condides em que este ¢ realizado, passando pela componente hierarquica
da empresa e incluindo todos os niveis da mesma, implicando a atribuico e aceitagao por parte dos responsaveis de cada nivel hierarquico, da obrigagao de incluir a prevengao de riscos em qualquer
atividade que realizem ou mandem realizar e em todas as decisdes a adotam.

lativas & sadde dos S0 de acesso restrito a0 médico do trabalho garantido através do perfl clinico de acesso informatico  plataforma de gesto dos servicos

As
de satde no trabalho.

A informaco cliica disponibiizada pela medlicina o rabalho para  equipa de seguransa no tabalho efou pra Direio de Pessoss 30, & sempre em valores a l
garantindo a o Sarmpre com o Gbjeivo ds romover na oroanizacdo & adde  bem estar dos rabalhadores
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INDICADORES SOCIAIS
SAUDE E SEGURANCA
NO TRABALHO

(continuagao)

Participacao dos
trabalhadores, consulta
& comunicagao aos
trabalhadores referentes
a saude e seguranca

do trabalho

Capacitagio de
trabalhadores em saide
e seguranca do trabalho

Promogio da saude
do trabalhador

Relatério de Sustentabilidade 2020

Para a Organizacao/Grupo, a satide e bem estar dos colaboradores & um "Bem Maior” pelo que tudo faz para a promover e a facilitar. Assim, em matéria de Medicina no Trabalho e apenas a titulo de

exemplo, poder-se-a referenciar:

« A preocupado em assequrar, nos locais de trabalh maior nimero de , a existéncia Médicos, onde coma possivel esta presente um médico e um
enfermeiro;

« A criagao de um novo procedimento para reforcar a articulagio entre os Médicos do Trabalho e de Acidentes de Trabalho, a fim de garantir o melhor acompanhamento do colaborador e retorno ao
trabalho em caso de sinistro.

« Adivulgacio regular do Portal Online de Medicina no Trabalho - My Safemode, através do Be Fidelidade para relembrar/incentivar os colaboradores a fazerem o seu registo e assim terem acesso aos
seus dados em matéria de satide;

As funcionalidades disponiveis passam por
« Aceder 4 sua Carta de Aconselhamento;

+ Consultar a sua Ficha de Aptidao;

« Consultar o histérico detalhado dos atos médicos que realizou no ambito da Medicina do Trabalho;

« Consultar os seus dados biométricos e outra informagao Gtil para a gestéo da sua saude;

« Visualizar, ou partilhar com o seu médico assistente, os resultados de analises clinicas, exames de imagiologia ou de outras especialidades que constem no seu arquivo de exames;
« Acompanhar a marcagao e data de exames e consultas no ambito da Medicina do Trabalho,

No inicio do ano, foram realizadas agoes de formacao e informacao no ambito da seguranca contra incéndio. Estas acdes incluiram sessoes tedricas, (que abrangeram 110 trabalhadores) e sessoes
praticas, com a parceria da Escola Nacional de Bombeiros (que abrangeram, pelo menos 110 trabalhadores). As ages tedricas foram efetuadas por técnicos dos servigos internos da Fidelidade, em
colaboragdo com técnicos de formagao especifica em seguranga contra incéndio da drea funcional das MAP da Safemode.

Foi divulgada informagao aos trabalhadores, no ambito da Covid-19, através da intranet relativa ao plano de contingéncia e aos cuidados a observar individualmente para limitar/evitar a propagacao/
contaminacio pelo virus: higienizacio das mos, etiqueta respiratéria, distancia social, como acompanhar no domicilio um familiar, um caso suspeito ou um caso confirmado, informagao relativa aos
cuidados a ter no quotidiano e a cuidados e regras a observar no regresso ao trabalho presencial, com recurso a contetidos infograficos ou multimédia. Esta informacao foi difundida através de Safetips
BE Fidelidade e do Portal de Seguranca. A formagao e informacao abrangeram as boas praticas ergonémicas do teletrabalho, as melhores praticas para abordar as questdes do exercicio fisico, bem como
alguns dos riscos psicoldgicos que se fizeram sentir, como a solidao e o isolamento.

Entre margo e junho, foram realizadas trés consultas/inquéritos aos trabalhadores, para avaliar como se sentiam em relaao o teletrabalho e ao regresso s instalagdes

Os trabalhadores, para além dos exames de admissio, periédicos e ocasionais, sdo tambeém regularmente convidados a participar em estudos diversos que visam proporcionar um conhecimento exato
e detalhado de sua realidade, em termos de satde fisica e psiquica, e das tendéncias que se possam estar a verificar, no sentindo delinearem intervencées prontas e eficazes na prevenco de eventuais
perigos e riscos e de eventuais afetagdes da satide.

Em simultaneo, e em articulacéo com os planos nacionais de satide da DGS decorrentes dos periddicos “Retratos da Satide” dos Portugueses promovidos por esta Direcao-Geral, promovem-se também
iniciativas dirigidas e problemas especificos de satide (HTA, diabetes, obesidade, tabagismo, etc) que embora nao constituindo riscos especificos da atividade da empresa, constituem problema geral
de saude publica, sendo a sua abordagem essencial para a promogao do melhor bem estar fisico e psiquico possivel da populaco trabalhadora da Fidelidade.

A abordagem destes temas é feita através de campanhas regulares de sensibilizasio, de folnetos informativos concretamente dmg\dos aassuntos especificos, de fimes tutoriais, de newsletter
intitulada 'Be Fidelidade Para que a Vida Nao Pare’, da divulgagao de safetips, da elaboragé es de saide, e tem passado também por mltiplas
Iniiativas de apoio e contacto (de que ¢ exemplo o atendimento COVID-19), 4 cracao do servico multcare medicina on-lin & do avaliador de sintomas, a ciagéo de programa de apolo psicologico no
ambito do programa NOS de responsabilidade social da Fidelidade (um programa de apoio & vida pessoal dos colaboradores e & nova realidade que o confinamento impos s pessoas e suas familias) ou
do sequro de satde da Multicare.

As des pe clativas & satde dos 30 de acesso restrito a0 médico do trabalho garantido atraveés do perfi clinico de acesso informatico a plataforma de gestao dos servigos
de saide no trabalho,

Ainformasao clinica disponibilizada pela mediicina do trabalho para a equipa de seguransa no trabalho e/ou para Departamento de Pessoas e Organizacao, ¢ sempre em valores agregados e
anonimizados, garantindo a confidencialidade dos trabalhadores, e sempre com o objetivo de promaver na organizagao a saiide e bem estar dos trabalhadores,
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INDICADORES SOCIAIS
SAUDE E SEGURANCA
NO TRABALHO

Relatério de Sustentabilidade 2020

(continuagao)

O Grupo Fidelidade manteve em 2020 as relagdes que tinha com clientes e fornecedores, aplicando os critérios definidos pela DGS e no plano de Contingéncia Interno relativo & pandemia causada pelo
RS-CoV-2

SAF

Prevencao e mitigagio . ) i o )

BBlp s ctos de saade o Neste ambito sao de referir: as reunides com clientes e fornecedores através de ferramentas informiticas (teams); o reduzido e criterioso atendimento presencial, limitado a um nimero reduzido de

I ENo trabalho pessoas nos espagos de atendimento, com marcagao prévia por telefone.

iretamente vinculados com .

relagdes de negécios Incluem-se também nestas medidas a colocagéo de dispensadores de gel de desinfecdo, a sinalizaco relativa as regras gerais de protecio e desinfegao das maos, desinfegao dos postos de trabalho
entre cada a colocagdo de diviséria acrilico nos locais de aclientes, a rotagio em espelho das equipas que prestam atendimento, para protegao das mesmas e dos
clientes.

Trabalhadores cobertos

per um sistema de gestio O sistema de gestao da satde no trabalho abrange todos os empregados com contrato de trabalh

de saide e seguranca do
trabalho

Namero de trabalhadores

externos que estdo cobertos

pelo sistema de gestio de

ELCIEREIEUELRELE U] O sistema de gestao da satde no trabalho nao abrange trabalhadores externos

Nimero de trabalhadores

externos que estao cobertos
ema de gesta

O sistema de gestao da saide no trabalho nao abrange trabalhadores externos

Namero de trabalhadores
externos que estdo cobertos
pelo sistema de gestio de
satde e seguranca do trabalho

por uma identidade externa

e O sistema de gestao da satde no trabalho nao abrange trabalhadores externos

o audit:
nternamente ou certificadc
>r uma identidade externa
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INDICADORES SOCIAIS
SAUDE E SEGURANCA
NO TRABALHO

Relatério de Sustentabilidade 2020

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE
2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20
Taxa de absentismo 5% 5% 4% -25% 7% 5% 2% -67% 6% 9% 6% -30% 7% 14% 8% -47%
Género Masculino 3% 3% 2% 4% 2% 2% 5% 5% 7% 3% 59% 1% 5% 3% -30%
Género Feminino 6% 6% 5% 23% 9% 7% 2% 75% 6% 10% 21% 1% 24% 1% 52%
JJgial de aciden 59 64 6 91% 3 0 0 NA 3 8 0 100% 2 10 0 100%
Género Masculino 17 19 3 -84% 1 0 0 NA 1 1 0 100% 0 3 0
Género Feminino 42 45 3 93% 2 0 0 NA 2 7 0 100% 2 7 0 100%
JiEcaicle acld 3% 4% 0% 91% 5% 0% 0% NA 2% 4% 0% -100% 1% 10% 0% 100%
Género Masculino 2% 2% 0% 0% 0% NA 2% 2% 0% -100% 0% 6% 0% -100%
Género Feminino 4% 4% 0% 94% % 0% 0% NA 2% 5% 0% 100% 2% 13% 0% -100%
o5 dem‘l‘:z:ifﬂ'igff:‘” il 1.246 929 236 75% o 0 ° NA 52 166 0 100% 2 10 ° 100%
Género Masculino 277 257 164 0 0 0 NA 7 0 0 NA 0 3 0 100%
Género Feminino 969 672 7 89% 0 0 0 NA 45 166 0 100% 2 7 0
0% 0% 0% 76% 0% 0% 0% NA 0% 0% 0% -100% 0% 2% 0% 100%
Género Masculino 0% 0% 0% -39% 0% 0% 0% NA 0% 0% 0% NA 0% 0% 0% -100%
Género Feminino 0% 0% 0% -90% 0% 0% 0% NA 1% 0% -100% 1% 3% 0% -100%
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INDICADORES SOCIAIS
SAUDE E SEGURANCA
NO TRABALHO

(continuagao) FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE

“ 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20

NA NA 0% NA NA NA 0% NA NA NA 0% NA NA NA 0% NA

com consequéncia grave

Numero de obitos resultante

de acidente de trabalho ° ° ° NA 0 ° ° NA ° 0 ° NA 0 ° ° NA
’ ‘ ’ " ‘ i ’ " i ‘ ’ " ‘ i ’ "
’ ‘ i " ‘ i ’ " i ‘ i " ‘ i ‘ "

Taxa de ébitos resultante o " " "

B e ot tne 0% 0% 0% NA % 0% 0% NA 0% 0% 0% NA 0% 0% 0% NA
o owm e m o wm o m om0 o o ow
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INDICADORES SOCIAIS
SAUDE E SEGURANCA
NO TRABALHO

Relatério de Sustentabilidade 2020

GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE
2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20
Taxa de absentismo 3% 5% 4% 23% 4% 6% 9% 57% NA 6% 7% 24% 2% 2% 3% 3%
Género Masculino 3% 4% 5% 4% 4% 9% 8% 7% NA E 8% 154% 2% 1% 5%
Género Feminino 2% 9% 2% 74% 4% 1% 1% 726% NA 9% 7% 25% 3% 2% 5% 23%
JJgial de aciden 0 3 0 100% 1 s 1 100% NA s 1 -80% 0 2 o 100%
Género Masculino 0 2 0 100% 1 3 1 +100% NA 3 1 -67% 0 0 0 NA
Género Feminino 0 1 0 0 2 0 100% NA 2 0 100% 0 2 0 100%
JiEcaicle acld 0% 6% 0% 100% 4% 2% 5% 79% NA 1% 2% 78% 0% 5% 0% 100%
Género Masculino 5% 0% -100% 6% 2% 7% NA 12% 5% 60% 0% 0% 0% NA
Género Feminino 0% 10% 0% 100% 0% 23% 0% 100% NA 10% 0% 100% 0% 1% 0% -100%
o5 dem‘l‘:z:ifﬂ'igff:‘” il 0 2 0 100% 13 295 130 56% NA 93 20 78% o 2 ° 100%
Género Masculino 0 2 0 100% 13 295 130 NA 4 20 52% 0 0 0 NA
Género Feminino 0 0 0 NA 0 0 0 NA NA s1 0 100% 0 2 0
0% 0% 0% -100% 2% 5% 2% -55% NA 1% 0% 7% 0% 0% 0% 100%
Género Masculino 0% 0% 0% -100% E 9% 4% 57% NA 1% 0% -43% 0% 0% 0% NA
Género Feminino 0% 0% 0% NA 0% 0% 0% NA NA 1% 0% -100% % 0% -100%
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INDICADORES SOCIAIS
SAUDE E SEGURANCA
NO TRABALHO

(continuacao)

com consequéncia grave

Género Masculino
Género Feminino
Taxa de acidentes de tral
com consequéncia grave
Género Masculino

Género Feminino

Nimero de ébitos resultante
de acidente de trabalho

Género Masculino

Género Feminino

Taxa de 6bitos resultante
de acidente de trabalho

Género Masculino

Género Feminino

Relatério de Sustentabilidade 2020

GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE
2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20
NA NA 0 NA NA NA 0 NA NA NA 0 NA NA NA 0 NA
NA NA 0 NA NA NA 0 NA NA NA 0 NA NA NA 0 NA
NA NA 0 NA NA NA 0 NA NA NA 0 NA NA NA 0 NA
NA NA 0% NA NA NA 0% NA NA NA 0% NA NA NA 0% NA
NA NA 0% NA NA NA 0% NA NA NA 0% NA NA NA 0% NA
NA NA 0% NA NA NA 0% NA NA NA 0% NA NA NA NA
0 0 0 NA 0 0 0 NA 0 o 0 NA 0 0 0 NA
0 0 0 NA 0 0 0 NA 0 0 0 NA 0 0 0 NA
0 0 0 NA 0 0 0 NA 0 0 0 NA 0 0 0 NA
0% 0% 0% NA 0% 0% 0% NA 0% 0% 0% NA 0% 0% 0% NA
0% 0% 0% NA 0% 0% 0% NA 0% 0% 0% NA 0% 0% 0% NA
0% 0% 0% NA 0% 0% NA 0% 0% 0% NA 0% % 0% NA
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INDICADORES SOCIAIS
SAUDE E SEGURANCA

NO TRABALHO

Total de acidentes
de trabalho

Género Masculino

Género Feminino

Taxa de acidentes
de trabalho

Género Masculino

Género Feminino

I de dias pedidos devido
entes de trabalho

Género Masculino

Género Feminino

Género Feminino

FIDELIDADE PROPERTY

FIDELIDADE - SGOIC

2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20
6% 6% 4% -37% NA 1% 10% 814%
4% 3% 7% NA 1% 0% -100%
1% 9% 4% 53% NA 1% 15% 949%
0 o 0 NA NA 0 0 NA
0 0 0 NA NA 0 0 NA
0 0 0 NA NA 0 0 NA
0% 0% 0% NA NA 0% 0% NA
0% 0% 0% NA NA 0% 0% NA
0% 0% 0% NA NA 0% 0% NA
0 o 0 NA NA 0 0 NA
0 0 0 NA NA 0 0 NA
0 0 0 NA NA 0 0 NA
0% 0% 0% NA NA 0% 0% NA
0% 0% 0% NA NA 0 0 NA
0% 0% NA NA 0 0 NA

(continuagao)

( )
lho

Género Feminino

Taxa de 6bitos resultante
de acidente de trabalho

Género Masculino
Género Feminino

FIDELIDADE PROPERTY

Relatério de Sustentabilidade 2020

FIDELIDADE - SGOIC

2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20
NA NA 0 NA NA NA 0 NA
NA NA 0 NA NA NA 0 NA
NA NA 0 NA NA NA 0 NA
NA NA 0% NA NA NA 0% NA
NA NA 0% NA NA NA 0% NA
NA NA 0% NA NA NA 0% NA
0 0 0 NA 0 0 0 NA
0 0 0 NA 0 0 0 NA
0 0 0 NA 0 0 0 NA
0% 0% 0% NA 0% 0% 0% NA
0% 0% 0% NA 0% 0% 0% NA
0% 0% 0% NA 0% 0% 0% NA
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INDICADORES SOCIAIS
SAUDE E SEGURANCA
NO TRABALHO

TODAS AS EMPRESAS

Os riscos profissionais dentro da Fidelidade envolvem, essencialmente, as patologias mt decorrentes de posturas inadequadas e, 0s riscos psicol6gicos que o contexto
de confinamento esta aimplicar para toda a populagdo em geral. A intervencéo no sentido de acautelar as melhores medidas ergonémicas nos locais de trabalho & também no ambito do trabalho
e profizsionsis em casa (teletrabalho), envolvendo nomeadamente a oferta de computadores portates, ecras, mobilirio e auscultadores, tem acautelado o aparecimento de doengas profissionais, sendo motivo de
satisfacao para a Fidelidade a quase inexisténcia de doencas profissionais e de acidentes laborais no seio dos seus trabalhadores, cujos problemas de satde se restringem a aspetos nio decorrentes da
atividade laboral, mas relativamente aos quais  drea de satde ocupacional ndo deixa de estar particularmente atenta.

° ° ° e
profissionais

° ° ° "

’ ’ ’ e

o ” o e
profissionais

-

- - - "

Namero de ébitos resultante
e acidente de trabalho

° ’ ° e
’ ’ ’ "

214/ 215



Os Nossos Indicadores

INDICADORES

SOCIAIS

FORMACAOQ
E EDUCACAO

M e horas de form.
por género

Género Masculino

Género Masculino

Média de horas de formag:
por género

Relatério de Sustentabilidade 2020

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE
2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20
29,13 24,06 27,30 13% 32,16 3535 32,56 8% 2592 2076 23,63 NA 975 4578 3763 18%
28,45 2522 2909 15% 83 40,80 26,15 -36% 25,79 2158 2635 NA 1027 3932 3884 1%
2963 2325 26,06 12% 2901 32,63 36,03 10% 2598 20,42 22,5 NA 935 51,47 36,66 29%
GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE
2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20
15,47 565 5,03 % 6771 546 2,62 52% NA 526 195 NA 20,30 8,20 559 32%
14,33 530 538 2% 586 381 2,81 26% NA 4,87 175 NA 18,82 4,85 391 19%
19,67 698 335 -52% 881 845 230 73% NA 571 m NA 277 1,68 714 -39%

Média de horas de formagao
por género

Género Masculino

Género Feminino

FIDELIDADE PROPERTY

FIDELIDADE - SGOIC

2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20
27,42 57,31 15,39 73% NA 178 191 7%
28,51 67,77 1994 1% NA 000 1,50 NA
26,15 4562 10,61 77% NA 229 206 10%
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Os Nossos Indicadores

INDICADORES
SOCIAIS _
FORMACAO

E EDUCACAO

> Masculino

> Feminino

Técnico

Relatério de Sustentabilidade 2020

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE
2018 2018 2018 2018
18,00 59,50 48,25 38,50
18,00 59,50 34,50 38,50

NA NA 62,00 NA
15,32 14,48 17,22 911
16,50 957 16,10 9,64
14,77 16,29 1776 8,68
44,73 4571 46,86 15,59
40,87 77,20 38,07 17,50
4988 48,25 50,28 14,88
33,47 34,04 30,66 976
2984 38,80 36,59 10,48
36,49 3106 2873 915
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Os Nossos Indicadores Relatério de Sustentabilidade 2020

INDICADORES
SOCIAIS _

FORMACAQ GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE
E EDUCACAO

2018 2018 2018 2018

38,50 6,50 NA 61,50

Géi o 38,50 650 NA 61,50
" " e "

i o " e

> Masculino NA 239 NA 825
13,25 7.36 NA 20,67

26,50 18,20 NA 24,00

28,50 18,00 NA 17,50

> Feminino 22550 19,00 NA 3050

14,23 NA NA 21,48
1291 NA NA 235

2300 NA NA 21,63
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Os Nossos Indicadores Relatério de Sustentabilidade 2020

INDICADORES
SOCIAIS _
FORMACAO FIDELIDADE PROPERTY FIDELIDADE - SGOIC

E EDUCAGAO . -
por categoria profissional
G ulino 38,75 NA

NA NA

9,50 NA
Género 18,07 NA
31,50 NA
26,63 NA
3638 NA
32,46 NA
3383 NA
Género Femininc 3017 NA
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Os Nossos Indicadores

INDICADORES
SOCIAIS _
FORMACAO

E EDUCACAO

Média de horas de formacao
por género

Género Masculin:

Executive

Manager / Expert

Team Leader / Professional

Relatério de Sustentabilidade 2020

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE
2019 2020 19-20 2019 2020 19-20 2019 2020 19-20 2019 2020 19-20
13,08 971 26% 43,50 NA NA 4575 25,50 -44% NA 20,00 NA
13,08 97 26% 43,50 NA NA NA NA NA NA 20,00 NA
NA NA NA NA NA NA 4575 25,50 -44% NA NA NA
29,69 28,84 3% NA NA NA NA NA NA NA NA NA
3202 24,77 23% NA NA NA NA NA NA NA NA NA
3329 35,74 7% NA NA NA NA NA NA NA NA NA
48,69 47,40 3% 4558 55,05 21% 3502 39,00 1% NA NA NA
30,21 49,02 2% 52,50 47,20 -10%, 28,00 3435 23% NA NA NA
51,71 4491 13% 31,75 7075 123% 36,30 3993 10% NA NA NA
2928 26,79 8% 28,77 31,34 9% 24,32 24,15 A% 13,50 0,00 100%
30m 2728 9% 2715 15,71 -42% 24,88 3046 2% 13,50 0,00 -100%
30,46 26,43 3% 2947 3942 34% 24,12 22,00 9% NA 0,00 NA
20,25 21,14 4% 221 2917 -31% 14,85 21,05 42% NA NA NA
964 20,57 3% 51,69 36,50 29% 18,38 2192 19% NA NA NA
910 21,40 135% 38,00 26,15 31% 13,09 20,62 58% NA NA NA
265,03 308,37 16% NA NA NA NA NA NA 46,22 38,18 7%
17,80 380,83 2040% NA NA NA NA NA NA 3932 3909 1%
0,00 235,90 NA NA NA NA NA NA NA 51,47 37,44 27%
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Os Nossos Indicadores

INDICADORES
SOCIAIS _
FORMACAO

E EDUCACAO

Média de horas de formacao
por género

Género Masculin:

Executive

Manager / Expert

Team Leader / Professional

Relatério de Sustentabilidade 2020

GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE

2019 2020 19-20 2019 2020 19-20 2019 2020 19-20 2019 2020 19-20
0,00 57,50 NA 1,00 11,00 100% 0,00 10,50 NA 0,00 385 NA
000 57,50 NA 1,00 11,00 100% 000 10,50 NA 0% NA NA
NA NA NA NA NA NA 000 NA NA NA 385 NA
NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA
NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA
NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA
10,88 6,80 37% 21,00 6,50 -69% NA NA NA 24,75 13,75 -44%
10,88 775 29% 21,00 650 -69% NA NA NA NA NA NA
NA 3,00 NA NA NA NA NA NA NA 24,75 13,75 44%
542 3,89 28% 19,00 9,67 -49% NA NA NA 562 542 -4%
4,88 395 19% 525 1050 100% NA NA NA 390 a2 8%
813 3,40 58% 46,50 800 83% NA NA NA 776 676 -13%
374 270 28% 2,30 on -69% NA NA NA 14,83 425 1%,
0,00 0,00 NA 1,07 000 100% NA NA NA 963 2,50 74%
4,68 338 28% 4,22 167 61% NA NA NA 19,00 542 71%
NA NA NA NA NA NA 526 175 -67% NA NA NA
NA NA NA NA NA NA 4,87 1,31 73% NA NA NA
NA NA NA NA NA NA 571 2m -63% NA NA NA
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Os Nossos Indicadores

INDICADORES
SOCIAIS _
FORMACAO

E EDUCACAO

Média de horas de formagao
por género

Manager / Expert

Team Leader / Professional

Nao Aplicavel

FIDELIDADE PROPERTY

Relatério de Sustentabilidade 2020

FIDELIDADE - SGOIC

2019 2020 19-20 2019 2020 19-20
38,75 19,50 -50% 0,00 0,00 NA
3875 19,50 -50% 0,00 000 NA
NA NA NA NA NA NA
NA NA NA NA NA NA
NA NA NA NA NA NA
NA NA NA NA NA NA
14,50 8,75 -40% NA NA NA
18,50 000 -100%. NA NA NA
10,50 17,50 67% NA NA NA
56,05 6,15 -89% NA NA NA
6094 598 90% NA NA NA
48,44 637 -87% NA NA NA
60,68 36,09 -41% NA NA NA
84,63 72,50 14% NA NA NA
47,00 15,29 67% NA NA NA
NA NA NA 178 191 7%
NA NA NA 000 1,50 NA
NA NA NA 229 2,06 10%
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Os Nossos Indicadores Relatério de Sustentabilidade 2020

INDICADORES
SOCIAIS _

FORMACAQ FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE
E EDUCACAO

2020 2020 2020 2020

A Fidelidade Assistance promove a
formagao dos seus colaboradores como

Programas para gestio Fyouture Fyouture Fyouture forma de valorizago profissional dos
de competéncias e EIDME

aprendizagem continua

FIDME FIDME mesmos, sendo estes incentivados a
formagao permanente e continua ao longo
da sua vida profissional

GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE

2020 2020 2020 2020

Nao existem programas para a gestio de

Programas para gestio Fyouture competéncias e aprendizagem continua que Fyouture Fyouture

R e FIDME apoiam a continuidade da empregabilidade FIDME FIDME
dos funcionrios e para a gestao de carreira

FIDELIDADE PROPERTY FIDELIDADE - SGOIC

Programas para gestio
de competéncias e NR NR

aprendizagem continua
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Os Nossos Indicadores Relatério de Sustentabilidade 2020

INDICADORES
SOCIAIS _

FORMACA-..O FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE
E EDUCACAO

2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20

Percentagem de
colaboradores que recebe
anélises de desempenho
e de desenvolvimento
de carreira regulares,

discriminadas por género.

GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE

“ 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20

Percentagem de
colaboradores que recebem
analises de desempenho

e de desenvolvimento

de carreira regulares,

discriminadas por género.

Género Masculino 89% 91% 98% 8% NR 94% 100% 6% NR 44% 7% 59% 75% 95% 96% 0%

o o

9% NR 100% 90% -10% NR 86% 66% 24% 67% 95% 96%

FIDELIDADE PROPERTY FIDELIDADE - SGOIC

“ 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20

Percentagem de
colaboradores que recebem
analises de desempenho

e de desenvolvimento

de carreira regulares,

discriminadas por género.

68% 100% 95% 5% NA NA 33% NA
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Os Nossos Indicadores

INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE

DE OPORTUNIDADES

405-1

P

Séne ulin:
or f: ia
0-49

P
1
A

FIDELIDADE

OK! TELESEGUROS

MULTICARE

Relatério de Sustentabilidade 2020

FIDELIDADE ASSISTANCE

2018

2018

2018

2018
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Os Nossos Indicadores

INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE

DE OPORTUNIDADES

(continuagio)

405-1

Relatério de Sustentabilidade 2020

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE
2018 2018 2018 2018
758 26 120 101
239 7 39 45
519 19 81 56
30 0 0 0
758 26 120 101
73 10 20 38
69 8 7 28
282 7 36 2
334 1 7 9
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Os Nossos Indicadores Relatério de Sustentabilidade 2020

INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE
DE OPORTUNIDADES

(continuacao) FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE

174 s 7 3

4 0 1 0
304 15 25 n
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Os Nossos Indicadores

INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE

DE OPORTUNIDADES

(continuagao)

FIDELIDADE

OK! TELESEGUROS

MULTICARE

Relatério de Sustentabilidade 2020

FIDELIDADE ASSISTANCE

2018

2018

2018

2018

1.375

110
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Os Nossos Indicadores

INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE

DE OPORTUNIDADES

405-1

P

Séne ulin:
or f: ia
0-49

P
1
A

CAR SERVICE

CARES

Relatério de Sustentabilidade 2020

SAFEMODE

2018

2018

2018

NA

NA

NA

NA

NA

NA

NA

NA

NA
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Os Nossos Indicadores

INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE

DE OPORTUNIDADES

(continuagio)

405-1

CAR SERVICE

CARES

Relatério de Sustentabilidade 2020

SAFEMODE

2018

2018

2018

NA

NA

NA

NA

NA

NA

NA

NA

NA
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Os Nossos Indicadores

INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE

DE OPORTUNIDADES

(continuagao)

405-1

CAR SERVICE

CARES

Relatério de Sustentabilidade 2020

SAFEMODE

2018

2018

2018

NA

NA

NA

NA

NA

NA

NA

NA

NA
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Os Nossos Indicadores

INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE

DE OPORTUNIDADES

(continuagio)

CAR SERVICE

CARES

Relatério de Sustentabilidade 2020

SAFEMODE

2018

2018

2018

NA

NA

NA

NA

NA

NA

NA

NA

NA
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Os Nossos Indicadores Relatério de Sustentabilidade 2020

INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE
DE OPORTUNIDADES

FIDELIDADE PROPERTY FIDELIDADE - SGOIC (continuagao) FIDELIDADE PROPERTY FIDELIDADE - SGOIC

2 NA Género Masculino 4 NA

§ e " e

0 NA 0 NA

° " ° "
' e : e
" ,
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Os Nossos Indicadores Relatério de Sustentabilidade 2020

INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE
DE OPORTUNIDADES

(continuagdo)

FIDELIDADE PROPERTY

FIDELIDADE - SGOIC

(continuago)

FIDELIDADE PROPERTY

FIDELIDADE - SGOIC

wwwww 2 NA ino 15 NA
minino 2 NA 9 NA
0 NA ia 0 NA

2 NA 7 NA
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Os Nossos Indicadores Relatério de Sustentabilidade 2020

INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE
DE OPORTUNIDADES

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE

2019 2020 19-20 2019 2020 19-20 2019 2020 19-20 2019 2020 19-20
6 7 17% 1 1 0% 1 1 0% ] 1 NA
Géner ling % %

0 0 NA 0 0 NA 1 1 0% 0 0 NA

P ia 0 0 NA 0 0 NA 0 0 NA 0 0 NA
6 7 7% 1 1 0% 1 1 0% 0 1 NA
_ 0 0 NA 0 0 NA 0 0 NA 0 0 NA
_ 1 1 0% 0 0 NA 0 0 NA 0 0 NA
: : o 0 : A 0 0 - 0 0 o

M 4 4 o 1 0 100% 1 1 0% 0 1 NA
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Os Nossos Indicadores Relatério de Sustentabilidade 2020

INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE
DE OPORTUNIDADES

(continuacao) FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE

2019 2020 19-20 2019 2020 19-20 2019 2020 19-20 2019 2020 19-20
34 35 3% o o NA 0 ] NA ] o NA
Géner: lin %

12 13 8% 0 0 NA 0 0 NA 0 0 NA

P ia 2 2 0% 0 0 NA 0 0 NA 0 0 NA
34 35 3% 0 0 NA 0 0 NA 0 0 NA
_ 0 0 NA 0 0 NA 0 0 NA 0 0 NA
_ 2 1 -50% 0 0 NA 0 0 NA 0 0 NA
0 5 o 0 0 " 0 0 " 0 0 "

M 2 2 14% 0 0 NA 0 0 NA 0 0 NA
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Os Nossos Indicadores Relatério de Sustentabilidade 2020

INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE
DE OPORTUNIDADES

(continuacao) FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE

2019 2020 19-20 2019 2020 19-20 2019 2020 19-20 2019 2020 19-20
183 188 3% 6 6 0% 3 12 8% 0 0 NA
Géner: lin

114 114 0% 4 4 0% 2 2 0% 0 0 NA

P ia 3 4 33% 0 0 NA 1 1 0% [ 0 NA
183 188 3% 6 6 0% 13 12 -8% o o NA
_ 0 1 NA 0 0 NA 0 0 NA [ 0 NA
_ n 12 9% 2 1 -50% 2 0 -100% [ 0 NA
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Os Nossos Indicadores Relatério de Sustentabilidade 2020

INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE
DE OPORTUNIDADES

(continuagao) FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE

2019 2020 19-20 2019 2020 19-20 2019 2020 19-20 2019 2020 19-20
1.456 1591 9% 43 44 2% 134 138 3% 1 3 200%

641 682 6% 13 15 15% 35 35 0% 1 1 0%

815 909 2% 30 29 3% 99 103 4% 0 2 NA

28 24 14% 0 0 NA 3 4 33% 0 0 NA
1.456 1591 9% 43 44 2% 134 138 3% 1 3 200%

139 m 53% 5 6 20% 15 13 13% 0 0 NA

_ 203 232 14% 18 % 2% 27 30 1% 0 0 NA

619 608 2% 19 23 2% 70 66 6% 0 1 NA
» 495 539 9% 1 1 0% 2 2 32% 1 2 100%
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Os Nossos Indicadores

INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE

DE OPORTUNIDADES

(continuacao)

405-1
ASSISTANT
Géner: lin

P ia
M

Relatério de Sustentabilidade 2020

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE
2019 2020 19-20 2019 2020 19-20 2019 2020 19-20 2019 2020 19-20
809 775 -4% 26 24 8% 120 109 9% 0 0 NA
250 242 3% 8 7 -13% 40 36 10% 0 0 NA
559 533 5% 18 17 6% 80 73 9% 0 0 NA
2 28 3% 0 0 NA 1 1 0% 0 0 NA
809 775 -4% 26 2 -8% 120 109 9% 0 0 NA
123 95 2% 10 8 20% 2 18 -18% 0 0 NA
81 75 7% 6 7 7% 53 43 19% 0 0 NA
276 252 9% 8 7 13% 35 38 9% 0 0 NA
329 353 7% 2 2 0% 10 10 0% 0 [ NA
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Os Nossos Indicadores

INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE
DE OPORTUNIDADES

Relatério de Sustentabilidade 2020

(continuacao) FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE
2019 2020 19-20 2019 2020 19-20 2019 2020 19-20 2019 2020 19-20
AVEL
7 6 4% o 0 NA 0 0 NA 176 170 3%
[ fin 5 3 -40% 0 0 NA 0 0 NA 7% 76 0%
2 3 50% 0 0 NA 0 0 NA 100 94 6%
P ia 1 1 0% 0 0 NA 0 0 NA 8 7 13%
7 6 4% o [ NA 0 o NA 176 170 3%
_ 0 0 NA 0 0 NA 0 0 NA o 37 0%
: : o o 0 " 0 0 " " -
M 6 5 17% 0 0 NA 0 0 NA 19 2 1%
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Os Nossos Indicadores Relatério de Sustentabilidade 2020

INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE
DE OPORTUNIDADES

GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE

2019 2020 19-20 2019 2020 19-20 2019 2020 19-20 2019 2020 19-20
1 1 0% 1 1 0% 0 1 NA 1 1 0%
Géner ling % % %

0 0 NA 0 0 NA 0 0 NA 0 1 NA

P ia 0 0 NA 0 0 NA 0 0 NA 0 0 NA
1 1 0% 1 1 0% 0 1 NA 1 1 0%
_ 0 0 NA 0 0 NA 0 0 NA 0 0 NA
_ 0 0 NA 0 0 NA 0 1 NA 0 0 NA
: o e 0 0 " 0 0 " 0 0 "

M 0 1 NA 1 1 0% 0 0 NA 1 1 0%
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Os Nossos Indicadores Relatério de Sustentabilidade 2020

INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE
DE OPORTUNIDADES

(continuacao) GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE

2019 2020 19-20 2019 2020 19-20 2019 2020 19-20 2019 2020 19-20
] ] NA o o NA 0 ] NA ] o NA
Géner ling

0 0 NA 0 0 NA 0 0 NA 0 0 NA
0 0 NA 0 0 NA 0 0 NA 0 0 NA

P ia 0 0 NA 0 0 NA 0 0 NA 0 0 NA

0 0 NA 0 0 NA 0 0 NA 0 0 NA
_ 0 0 NA 0 0 NA 0 0 NA 0 0 NA
_ 0 0 NA 0 0 NA 0 0 NA 0 0 NA
0 0 " 0 0 " 0 0 " 0 0 "
M 0 0 NA 0 0 NA 0 0 NA 0 0 NA
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Os Nossos Indicadores

INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE

DE OPORTUNIDADES

(continuacao)

Relatério de Sustentabilidade 2020

‘
Géner lin

Py ia
*

_ °
M

GEP CAR SERVICE SAFEMODE
2020 19-20 2019 2020 19-20 19-20 2019 2020 19-20
5 25% 2 2 0% NA 2 2 0%
4 4 0% 2 2 0% NA 0 0 NA
0 1 NA 0 0 NA NA 2 2 0%
0 0 NA 0 0 NA NA 0 0 NA
5 25% 2 2 0% NA 2 2 0%
0 0 NA 0 0 NA NA 0 0 NA
0 NA 0 0 NA NA 0 0 NA
1 2 100% 1 1 0% NA 1 1 0%
3 3 [} 1 1 0% NA 1 1 0%
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Os Nossos Indicadores

INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE
DE OPORTUNIDADES

Relatério de Sustentabilidade 2020

(continuacao) GEP SAFEMODE

2019 2020 19-20 1920 1920 2019 2020 19-20
PROFESSIONAI

48 48 0% 0% NA 36 36 0%
Géner: ling 40 43 8% 0% NA 20 19 5%

8 s -38% 0% NA 1 % %

P ia 3 3 0% NA NA [ 0 NA

48 48 0% 0% NA 36 36 0%

_ 2 4 100% NA NA 14 16 14%

" " o5 o " - . -
M 2 2% % % NA 1 1 0%
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Os Nossos Indicadores

INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE
DE OPORTUNIDADES

Relatério de Sustentabilidade 2020

(continuagao) GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE
2019 2020 19-20 2019 2020 19-20 2019 2020 19-20 2019 2020 19-20
5 5 0% 23 21 9% 0 ] NA 9 10 N%
Géner: lin 1 1 0% 14 12 14% 0 0 NA 4 4 0%
4 4 0% 9 9 0% 0 0 NA 5 ) 20%
P ia 0 [ NA 1 1 0% 0 0 NA [ 0 NA
5 5 0% 23 21 9% o o NA 9 10 1%
_ 1 1 0% 4 4 0% 0 0 NA 1 1 0%
_ 2 1 -50% 7 5 -29% 0 0 NA 3 2 -33%
. . o0 5 5 o 0 0 a 5 5 %
M 1 1 0% 7 7 0% 0 0 NA 2 2 0%
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Os Nossos Indicadores Relatério de Sustentabilidade 2020

INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE
DE OPORTUNIDADES

(continuacao) GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE

2019 2020 19-20 2019 2020 19-20 2019 2020 19-20 2019 2020 19-20
AVEL
fin

° ° e ° ° " N = - ° ° e

0 0 NA 0 0 NA 24 29 2% 0 0 NA
P ia 0 0 NA 0 0 NA 1 1 0% 0 0 NA
0 0 NA 0 0 NA 51 53 4% 0 0 NA
_ 0 0 NA 0 0 NA 15 1 27% 0 0 NA
0 0 " 0 0 " 2 - o 0 0 "
M 0 0 NA 0 0 NA 12 3 8 0 0 NA
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Os Nossos Indicadores Relatério de Sustentabilidade 2020

INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE
DE OPORTUNIDADES

FIDELIDADE PROPERTY FIDELIDADE - SGOIC (continuagao) FIDELIDADE PROPERTY FIDELIDADE - SGOIC

2019 2020 19-20 2019 2020 19-20 2019 2020 19-20 2019 2020 19-20

Género Masculino 2 2 0% 2 2 0% Gé Masculino 0 0 NA 0 0 NA

P a 0 0 NA [ 0 NA 0 0 NA [ 0 NA
Por faixa etéria 2 2 0% 2 2 0% o o NA o o NA
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Os Nossos Indicadores Relatério de Sustentabilidade 2020

INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE
DE OPORTUNIDADES

(continuagao; FIDELIDADE PROPERTY FIDELIDADE - SGOIC (continuagao) FIDELIDADE PROPERTY FIDELIDADE - SGOIC

)
2019 2020 19-20 2019 2020 19-20 2019 2020 19-20 2019 2020 19-20

9 n 2% 0 0 NA

1 2 100% 0 0 NA

P a
2 4 100% o o NA 23 26 13% o o NA
0 2 " 0 0 a " " o 0 0 a

4 4 0% 0 0 NA

2 2 0% 0 0 NA
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Os Nossos Indicadores Relatério de Sustentabilidade 2020

INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE
DE OPORTUNIDADES

(continuagao) FIDELIDADE PROPERTY FIDELIDADE - SGOIC (continuagao) FIDELIDADE PROPERTY FIDELIDADE - SGOIC

0 0 NA 9 n 2%
4 4 0% 0 0 NA 0 0 NA 2 3 50%
7 7 0% 0 0 NA 0 0 NA 7 8 14%
0 0 NA 0 0 NA 0 0 NA 0 0 NA

" " o ° ° s ‘ ° e ’ " i
° ° e ° ° " ° ° e ’ ’ o
° ° " ° ° e ’ ° " ‘ ’ o

0 0 NA 3 5 67%

6 7 7% 0 0 NA

TODAS AS EMPRESAS EM 2020

Récio do salério base
remuneragio das mulheres NR

pelo dos homens
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Os Nossos Indicadores Relatério de Sustentabilidade 2020

INDICADORES SOCIAIS
POLITICAS PUBLICAS

TODAS AS EMPRESAS EM 2020

Valor total de contribuicdes - .
s Nao foram feitas contribuigdes financeiras

para partidos politicos e ! ) ¢
BBIRESs) diacriminado ou em espécie a partidos politicos, politicos
por pais e destinatirio/ ouinstituigdes relacionadas.

beneficidrio.
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Os Nossos Indicadores

Relatério de Sustentabilidade 2020

INDICADORES SOCIAIS
MARKETING E ROTULAGEM

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE
417-1E2
A OKlteleseguros disponibiliza aos seus
Clientes as condicdes do seu seguro
conforme exigido por lei: condigaes gerais
¢ especials; condicdes pré-contratuais;
Requisitos para a informacao condices particulares. Esta informagao
:e’:fi"‘;ge'" de produtos e 0 (zero casos) & fornecida ao Cliente aquando da NA NA
e contratacao de qualquer seguro. As
informagdes pré-contratuais e as condicdes
gerais e especiais encontram-se disponiveis
e atualizadas no site da OKteleseguros.
Casos de nio conformidade Na‘; houve ermaz?zz q:z“;*' a"“‘f‘j"r o
Bz os com & sangoes porparie 43 /BT 45 seguradors Nao verificaram casos de néo conformidade. NA Nao existiram
informacio e rotulagem do grupo, com fundamento em nao
de produtos e servigos conformidade de produtos e servicos.
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Os Nossos Indicadores Relatério de Sustentabilidade 2020

INDICADORES SOCIAIS
MARKETING E ROTULAGEM

GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE

Os servigos que a GEP presta estio
Requisitos para a informaco evidenciados no Manual da Qualidade.
e rotulagem de produtos e

servigos.

No seguimento dos procedimentos internos
da Car Service, a empresa fornece uma NA NA

Os requisitos associados sio cumpridos a
4 P! garantia do servico prestado de 2 anos.

Casos de nio conformidade

relacionados com a Nao existiram NA NA NA
informacio e rotulagem

de produtos e servicos

FIDELIDADE PROPERTY FIDELIDADE - SGOIC

Requisitos para a informacao

e rotulagem de produtos e NA NA
servigos.

Casos de nio conformidade
relacionados com a NA NA
informacao e rotulagem

de produtos e servicos
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Os Nossos Indicadores Relatério de Sustentabilidade 2020

INDICADORES SOCIAIS
PRIVACIDADE DO CLIENTE

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE
Reclamagdes comprovadas
B aes viciacao oo “ Nio se registaram reclamaaes relativas & A Nio se registaram reclamacdes relativas &
privacidade e perda de violagao da privacidade de clientes violagao da privacidade de clientes
dados de clientes.
GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE
Recl: & rovad:
B i de Mo existiam Nio se registaram reclamagdes relativas & R Nao se registaram reclamagdes relativas
privacidade e perda de violagao da privacidade de clientes violagao da privacidade de clientes
dados de clientes.
FIDELIDADE PROPERTY FIDELIDADE - SGOIC

Reclamacdes comprovadas
relativas a violagao de NA NA
privacidade e perda de

dados de clientes
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Os Nossos Indicadores

INDICADORES SOCIAIS
CONFORMIDADE
SOCIOECONOMICA

Nao-conformidade com leis
e regulamentago nas ireas
econémica e social

Nao-conformidade com leis

e regulamentagao nas dreas
econémica e social

FIDELIDADE

OK! TELESEGUROS

MULTICARE

Relatério de Sustentabilidade 2020

FIDELIDADE ASSISTANCE

0 (zero casos)

N se registaram coimas ou sangdes
nio monetarias resultantes de ndo

< com leis e I it

N se registaram coimas ou sangdes
ndo monetdrias resultantes de ndo

N se registaram coimas ou sandes
néo monetérias resultantes de ndo

comleis e reg « comleis e regulamen
GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE

Nio se registaram coimas ou sancdes nio Nao se registaram coimas ou sengoes Nao se registaram coimas ou sandes

monetarias significativas resultantes de nao nio monetrias resultantesde nio NR néo monetérias resultantes de ndo

conformidades com leis e regulamer

nformidades com leis & regulamentos

conformidades com leis e regulamentos.

Nao-conformidade com leis
¢ regulamentacao nas dreas
econémica e social

FIDELIDADE PROPERTY

FIDELIDADE - SGOIC

NA

NA
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Os Nossos Indicadores

SUPLEMENTO SETORIAL
SERVICOS FINANCEIROS

Contratos de seguro

Contratos de investimento

Acidentes e doenca

Acidentes de trabalho

Acidentes Pessoais

Doenga

8
<.
&

e outros danos

Automével

Seguro Direto

Responsabilidade Covil

Outras coberturas

Transportes

F]
8

3
E
g
o

Protecao juridica

Assistancia

Multirriscos habitagio

]

Relatério de Sustentabilidade 2020

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE

2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20 2018 2019 2020 19-20
71,3% 54,3% 44,5% 18% NA NA
8,8% 19.8% 81% 59% NA NA
625% 34,5% 36,4% 6% NA NA
297% 457% 55,5% 2% NA NA
1,8% 238% 24% 10% 1,0% 1,0% 0% 293M 327M 360M NA
4,7% 78% 9,4% 20% NA NA
0,6% 1,0% 8% NA NA
6,6% 10,5% 13,4% 28% NA NA
50% 78% 95% 2% NA NA
1,6% 16,7% 19,6% 17% 83,0% 83,0% 1% NA
NA NA NA NA NA NA
NA NA NA NA 250% 54,0% 53,0% 2% NA
NA NA NA NA 58,0% 290% 290% 0% NA
0,4% 0,6% 09% 42% NA NA
0.8% 12% 1,5% 25% NA NA
01% 02% 0,3% 43% 13,0% 13,0% 13,0% 0% NA
NA NA NA NA 10% 1,0% 1,0% 0% NA
NA NA NA NA 12,0% 0% NA
NA NA NA NA 30% 3,0% 30% 0% NA
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Os Nossos Indicadores

SUPLEMENTO SETORIAL
SERVICOS FINANCEIROS

Volume (monetario) dos
produtos e servicos com
beneficio social, por
linha de negécio

Volume (monetirio) dos
produtos e servicos com
beneficio social, por
linha de negécio

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS

Relatério de Sustentabilidade 2020

MULTICARE

O servico OK! Gestual gerou um total de
578.667,26 € Prémios Brutos Emitidos contabilisticos de
1021503 €

Multicare Protegao Vital: 2,59%
Oferta 60+: 4,67%

O produto OK! Bike gerou um total de
Prémios Brutos Emitidos contabilisticos de
Seguro de responsabilidade Ambiental b€
- Prémios Clientes Empresa + ENIs:
1.005918€ O produto OK! Auto Elétricos gerou
um total de Prémios Brutos Emitidos
contabilisticos de 433.989,51 €

NA
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Os Nossos Indicadores

INDICADORES
ESPECIFICOS

Numero de Agéncias
de Clientes

Numero de dreas
de Mediacao

Nimero de mediadores

Mediadores exclusivos

Nimero de intervengdes
do WECARE

Processos com intervencio
na area da reintegracio

profissional

Adaptagio do Posto
Trabalho

Criagéo de Emprego
réprio

proy

Em acompanhamento

Em apuramento

Formagéo Profissional

Frequéncia Universitiria

Novo Posto de Trabalho

Procura de novo emprego

FIDELIDADE
2018 2019 2020 19-20
64 64 62 3%
a a1 40 2%
5303 4.669 4125 2%
3.09% 2574 2194 5%
533 584 497 -15%
370 244 362 18%
2 3 4 3%
4 4 3 25%
" 59 60 2%
s7 Ell 33 6%
3 4 4 0%
6 5 5 0%
1 1 1 0%
NA NA 13 NA
9 10 8 20%

(continuagao)

Reintegracéo na Entidade
Empregadora
Apoio psicolégico Novos
Servigo Social Novos
Servico Social Novos
& Em Curso
Servico Apoio
Domiciliério Formal
Cuidador Informal
Centro de Actividades
Ocupacionai
Centro de Dia
Adaptaao Domicilio
Adaptagdo de viatura
u e
ptacio viatura

Aq
aday
A

ten
realiza
domi

mentos presen

dos (visitas
ospitalares)

Relatério de Sustentabilidade 2020

FIDELIDADE
2018 2019 2020 19-20
41 33 33 0%
180 228 158 -31%
56 46 40 -13%
163 140 135 -4%
149 156 125 20%
370 444 362 18%
28 23 20 -13%

3 6 177 2.850%
2 5 6 20%
° 6 6 0%
53 89 87 2%
3 2 1 50%
33 42 38 -10%
3 1 2 100%
‘As visitas presenciais foram substituidas

193 227 por apoio & distancia atendendo as NA

questoes pandémicas.
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Os Nossos Indicadores Relatério de Sustentabilidade 2020

INDICADORES ESPECIFICOS
PN | POTENCIAR O
CRESCIMENTO DOS |
PARCEIROS DE NEGOCIO

FIDELIDADE FIDELIDADE

2018 2019 2020 19-20 (continuagao) 2018 2019 2020 19-20

FORMAGAO DA REDE
DE MEDIADORES NA Cursos de PDEADS
- o -

d i
mbite DNP) 121 134 190 2% Namero total de horas NA NA 23,840 NA

Namero de participantes NA NA 298 NA

(n

EGOC- "Desafio

ero total de horas
{no ambite DNP) 57 2 27 29% Solugdes Integradas
19 9 pil 133% Namero total de horas NA NA 4540 NA

Prestador: APS (Cursos de
Conformagao e de PDEADS-
Norma Regulamentar ASF
1° 6/2019-R e do N° 2 do
artigo 9° da LeiN® 7/2019
de 16 de Janeiro)

Namero total de sessdes NA NA 1 NA

FORMAGAO DA REDE
GESTORES DE CLIENTES
(NOVOS MEDIADORES)

Cursos de Conformagio NA NA 40518 NA Numero de participantes 143 38 Ell 18%

NA A 5580 NA Namero total de sesse: s 4 5 0

Numero total de horas
Nuamero total de sessdes

NA NA 1929 NA e nesso 9375 1148 NA NA

NA NA 9 NA Numero total de horas de
Formacio em: Produtos/
Informatica/Sinistros/
Formagao Comportamental

4064 1.804 753 58%
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Os Nossos Indicadores

INDICADORES ESPECIFICOS
PN | POTENCIAR O

Relatério de Sustentabilidade 2020

( RES( | M E N | O DOS (continuacdo) 2018 2019 2020 19-20
’
PARCEIROS DE NEGOCIO o om0
FORMAGAO (Escala : 1-Mau
2-insuficiente 3-Suficiente
4-Bom)
Conteidos da formagdo 419 417 NA NA
Utilidade dos temas para e e s -
a atividade comercial
Programa face 4s o7 4o - -
FIDELIDADE expectativas iniciais
A Apreciacio global face
. Os objetivos desta
AVALIACAO MEDIA DA NA NA 4,40 NA
‘Ainterven
C NA NA 4,30 NA
gica)?
Estrutura do programa 37 404 NA NA As atividades propostas
D ) | (exercicios, trabalhos de
grupos, estudos de caso), NA NA 4,40 NA
Conteddos do programa foram adequados
de formagao da APS 379 3% NA NA 4 aprendizagem?
Apoio da tutoria - Online,
prestada pela Fidelidade 412 426 NA NA A aprendizagem online &
para si uma forma eficaz " " . -
preciact global para realizar os objetivos
da formagao face aos 376 413 NA NA propostos?
objetivos
PROJETO GESTORES
DE CLIENTE O tutor/formador
e e moivarte NA NA 440 NA
R s % 5 00 A St participantes?
E—— 'O feedback e apoio prestado
e 3008113 2535.168 2717527 NA pelo tutor/formador aos NA NA 4,40 NA
. participantes foi adequado?
O tutor/formador
PPR +Vida Risco (€) sa5.541 257335 414282 NA demonstrou dominio dos NA NA 450 NA
conteidos de formacio?
Crédito Habitagio (€) NA NA NA NA Alinguagem utilizada
pelo tutor/formador
NA 4,40 NA

foi adequada para a NA
Nimero de pontos compreensio das
de venda abertos 3 2 1 NA matérias?

302/303



Os Nossos Indicadores

INDICADORES ESPECIFICOS

EP | EFICIENCIA DE PROCESSOS

Medinet e ADN
Nimero de contas

com acesso ao Medinet
Numero de utilizadores
total Medinet

Numero de contas com
capacidade Emissao Medinet
Numero de contas

com acesso a0 ADN
Numero de utilizadores
total ADN

Nimero de contas com
capacidade Emissdo ADN

Percentagem de emissao
para o ramo automével
(novos e alteragdes)
Percentagem de emissao
para Multi-riscos habitacao
(novos e alteracdes)

Percentagem de emissao
para Acidentes Pessoais
(Individual e Grupo)
Percentagem de emissao
para Viagem

rri
novos e alteracdes)

FIDELIDADE
2018 2019 2020 19-20
6.351 4829 7.229 50%
6833 6552 nn2 79%
6025 4.682 7036 50%
4.158 2702 NA NA
4.566 4909 NA NA
3933 2621 NA NA
89% 9% 91,47% 1%
81% 84% 83,97% 0%
86% 91% 89,39% 2%
93% 94% 90,30% -4%
72% 75% 7890% 5%

(continuagio)

Percentagem de emissao
para acidentes de trabalho
(conta outrém e conta
prépria). Para (novos

e alteragdes)

Percentagem de emissa
para Responsabilidade Civil

Percentagem de emisso para
o ramo automével (novos
e alteracdes) - Corretores
Percentagem de emissao para
ulti-riscos habitagao (novos
e alteracdes) - Corretores
Percentagem de emissdo para
Acidentes Pessoais (Individual
e Grupo) - Corretores

Percentagem de emis:
para Viagem - Corretores

Percentagem de emissao para
Multirriscos Negécios (novos
e alteragges) - Corretores

Percentagem de emissao
para acidentes de trabalho
(conta outrém e conta
prépria). Para (novos e
alterages) - Corretores

Percentagem de emissao
para Responsabilidade
Civil - Corretores

Nimero de agendamentos
ADN e Medinet

Relatério de Sustentabilidade 2020

FIDELIDADE

2018 2019 2020 19-20
75% 81% 78,39% 3%
70% 75% 76,49% 2%
73% 80% 79,64% 0%
48% 49% 526% -89%
62% 49% 36,95% 24%
91% 91% 78,52% 13%
34% 42% 49,03% 17%
10% 16% 18,73% 18%
2% 29% 2926% 2%
16.825 19271 35.807 86%
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Os Nossos Indicadores

INDICADORES ESPECIFICOS
CA | CERTIFICACAO DE OFICINAS

Certificagdo de oficinas

Nimero total de oficinas

Namero de oficinas
certificadas 3 estrelas pelo
Zaragoza
d

oficinat

Nuamero de oficinas
certificadas 4 estrelas pelo
Centro de Zaragoza

Numero de oficinas
certificadas 5 estrelas pelo
Centro de Zaragoza

. Numero de oficina

Relatério de Sustentabilidade 2020

FIDELIDADE
2018 2019 2020 19-20
97 105 108 3%
% 0% 7% "
" > b4 o
e % b o
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Os Nossos Indicadores Relatério de Sustentabilidade 2020

INDICADORES ESPECIFICOS
TA | GARANTIR A TRANSPARENCIA FIDELIDADE

DA ATIVIDADE 2018 2019 2020 1920

Acgao compliance

Numero de diplomas

analisados ° ! ¢ o
Nimero de normativos ) 1 3 200%
analisados

Nimero de produtos 3 2 E 3%
analisados

Nimero de suportes 162 325 176 _46%
publicitarios analisados

Accio prevencio de

branqueamento de capitais

Namero de anélises de 9%
filtragem de clientes a4 2 133810 cosrre
Nimero de transacgdes - 274361 22,604 -92%
monitorizadas

CIMPAS

Ntmero de arbitragens S0 302 27 28%
resolvidas

Nimero de arbitragens 11 73 279

Tempo médio de processo 9% 99 150 52%

Numero de processos 886 a7 &0 2%
Numero de processos novos 858 860 721 16%
Tempo médio de processo 625 523 507 3%
Taxa de litigancia judicial 0,41% 0,39% 043% 10%

25,14% 27,15% 2877% 6%
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Os Nossos Indicadores Relatério de Sustentabilidade 2020

INDICADORES ESPECIFICOS
QS | REFORCAR A QUALIDADE
DO SERVICO

FIDELIDADE

2018 2019 2020 19-20

Acgio prevengio de

branqueamento de capitais

fiSmarototal de 4.849 4.689 4529 3%
reclamagaes encerradas

Nimero total do a9a asos ason o
reclamagdes entradas

peero/total de 293 m 408 S0%
reclamagdes reabertas

Tempo médio de resposta . o 9 e
global

Tempo médio de resposta
do Centro de Gestao de 134 191 136 29%
Reclamacd

Tempo médio de resposta
das dreas técnicas e 348 37 7 96%

reclamacses

Numero de reclamacdes
relativas a seguro 2232 1.487 1236 7%
automével

Namero de reclamacses "
o - - -

Namero de reclamacses o 80 44 o

relativas a doenca

Nimero de reclamasdes b o 95 s

de tipo financeiro

Nimero de reclamasses
resolvidas a favor do 1.334 1.208 1.272 5%
reclamante
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Os Nossos Indicadores

INDICADORES ESPECIFICOS
IC | ESTRUTURAR O INVESTIMENTO

NA COMUNIDADE

N° colaboradores
envolvi
de voluntariado

Total de horas
de voluntariado
s solidarios

ciativas

na a

Pegas de roupas
acessérios

Material Diverso
Eletrodomésticos
Bolos CSP Sta Catarina
Cabazes de Natal
Fraldas para Banco

do By

FIDELIDADE
2018 2019 2020 19-20
208 79 92 1%
747 1041 412 -60%
220h de trabakho por 55
32 boxes/kits voluntrios; 5000 beneficidrios ) NA
69 utentes de instituigoes impactados
k| 57 183 21%
29 931 140 85%
NA NA 193 NA
584 artigos e 60 kg roupa
82 e bébe - Banco do Bébe 405 NA
NA NA 424 NA
NA 14 90 543%
NA 2 6 76%
NA 1930 2500 30%
valores incluidos na oferta
NA a0 Banco de Bebé (linha 192) NA NA

(continuagio)

Protec In idual

Nimero de newsletters

N
a

o
Numero Workshops
Numero Participantes
Workshops

Namero Par
Passatempos

Relatério de Sustentabilidade 2020

FIDELIDADE
2018 2019 2020 19-20
NA NA 845 NA
NA 7.090 2 -100%
NA 2 60 131%
NA NA 28.680 NA
4.302 7044 2.394 -66%
5 5 3 -40%
12 12 13 8%
59.861 69.892 47.847 -32%
NA NA 18 NA
NA NA 1429 NA
NA NA 2 NA
NA NA 3757 NA
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Os Nossos Indicadores Relatério de Sustentabilidade 2020

INDICADORES ESPECIFICOS
IC | ESTRUTURAR O INVESTIMENTO
NA COMUNIDADE

FIDELIDADE

(continuagao) 2018 2019 2020 19-20

Nutricionista - 36
NA NA Educagdo Parental - 12 NA
Literacia Financeira - 12

Nuamero Colunas
Especialistas

O NOS Programa de Apoio Social acompanhou 129 colaboradores durante o ano
2020

Aqui entrenss
Com o abjetivo de desmitificar algumas temticas cridmos uma coluna no site
Fidelidade Comunidade. Mensalmente, contando com a colaboracao de especialistas
falamos de assuntos que estao na ordem do dia. Foram partilhados 4 artigos no ano
de 2020.

Apoio ao Colaborador Cuidador
No final de Dezembro 2020, aluz do reconhecimento legislativo do Cuidador
Informal, desenvolvemos uma nova valéncia - Apoio ao Colaborador Cuidador que
consiste no apoio aos colaboradores (Cuidador Informal néo principal) que prestem
cuidados regulares a familiares dependentes. Esta nova valéncia tem como objetivo
apoiar e promover o bem-estar dos colaboradores do Grupo Fidelidade e das
respetivas familias e representa o continuo empenho na procura e implementagao
de solugges qus refargam a nossa preocupacio com os colsboradores ¢35 suas
NA NA ramilias, NA

Recebemos 11 pedidos “ 2polt pars esta nova valncia

Apoio a colaboradores infetados
Atendendo a atual situagao Pandémica o NOS - Programa de Apoio Social
desenvolveu um conjunto de ferramentas que visa apoiar colaboradores que se
encontrem em situacdo de ade ou dificuldade,
parcetia com a Associaqao Cudadores disponibizamas um conLnto de
servicos para aqueles que se encontrem a apoiar familiares doentes, nomeadamente:
informagao, apoio emocional e espiritual, aconselhamento, capacitagao de
cuidadores.
- Disponibilizamos a entrega gratuita de bens alimentares e medicamentos em todo
o Pais.
+ Atavés dan/rede de Picélogos disponiizimos Apolo peicaégico gratito
urante 8 meses para todos os colaboradores do Grupo Fidelida
« Em parceria com a OutC: uma serie de 4
Saude Mental onde tivemos 100% de adesdo.
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Tabela GRI

TABELA GRI PARA A
OPCAO “ESSENCIAL"
(CORE)

CONTEUDOS PADRAO GERAIS

ESTRATEGIA E ANALISE

CONTEUDOS GERAIS

102-1

Nome da organizacio

LOCALIZAGAO | AVALIAGAO

Este relatério [Relatrio de Sustentabilidade 2020]

Relatério de Sustentabilidade 2020

Pagina 6-7

102-2

Principais marcas, produtos e/ou servicos.

Relatério de Sustentabilidade 2020 | O Grupo Fidelidade em Portugal; | Empregador de referéncia; |

Negécio com sustentabilidade; | Parceiro da sociedade
https://www fidelidade pt/PT/particulares/Paginas/default.aspx
https://www.okteleseguros. pt
https://www.multicare.pt/PT/particulares/Paginas/default.aspx
https://www.safemode.pt/PT/servicos/Paginas/homepage.aspx
https://fidelidadecarservice.pt/
https://www.fidelidade-assistance.pt/portuguese/HomePage aspx

Paginas 6-7;

Paginas 16-35;
Paginas 36-65;
Paginas 66-87

102-3

Localizacio da sede da organizacio

Largo do Calhariz, 30, 1249-001 Lisboa

102-4

Namero de paises em que a organizacio opera,
assim como os nomes dos paises onde se
encontram as principais operagdes ou que tém
uma relevancia especifica para as questdes da
sustentabilidade, abrangidas pelo relatério

Relatério e Contas 2020 Fidelidade - Companhia de Seguros, S.A

Relatério de Sustentabilidade 2020 - Presenca global com impacto

Paginas 162 20

Paginas 92-97

102-5

Tipo e natureza legal da propriedade

Relatério e Contas 2020 Fidelidade - Companhia de Seguros, S.A.

Paginas 16-18

102-6

Mercados em que a organizagio atua (com
discriminacio geogréfica, setores abrangidos e tipos
de clientes e beneficiarios)

Relatorio de Sustentabilidade 2020 | O Grupo Fidelidade em Portugal

Relatério de Sustentabilidade 2020 - Presenca global com impacto

Paginas 6-7

Paginas 88-135

102-7

Dimenso da organizacio.

Relatério de Sustentabilidade 2020 | O Grupo Fidelidade em Portugal
Relatério de Sustentabilidade 2020 - Presenca global com impacto

Relatério de Sustentabilidade 2020 | Contetidos Gerais: Perfil organizacional

V Fidelidade

V OK! teleseguros

 Multicare

V Fidelidade Assistance

v GEP

V/Fidelidade Car Service
Cares

V/ Safermode

+/ Fidelidade Property

V/ Fidelidade - SGOIC

Paginas 6-7
Paginas 88-135

Paginas 142-143
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Tabela GRI

TABELA GRI PARA A
OPCAO “ESSENCIAL"
(CORE)

Relatério de Sustentabilidade 2020

CONTEUDOS PADRAO GERAIS LOCALIZAGAO | AVALIA m

102-8 Numero total de colaboradores, discriminados por Relatério de Sustentabilidade 2020 | Conteudos Gerais: Perfil organizacional Paginas 143-144
contrato de trabalho e género + Fidelidade
V/ OK! teleseguros
v Multicare
+ Fidelidade Assistance
v GEP
V/ Fidelidade Car Service
ares
+ Safemode
+/Fidelidade Property
V Fidelidade - SGOIC
102-9 Cadeia de fornecedores da organizaao Relatério de Sustentabilidade 2020 | O Grupo Fidelidade em Portugal Pagina 6-7
102-10 Alteracdes significativas ocorridas no periodo Relatério e Contas 2020 Fidelidade - Companhia de Seguros, S.A Pagina 16
coberto pelo relatério em relagao a dimensdo,
estrutura, participagio acionista ou cadeia de
fornecedores da organizagao.
102-11 Abordagem ao principio da precaugdo. Relatério e Contas 2020 Fidelidade - Companhia de Seguros, S.A. Paginas 56-58
102-12 Cartas, principios ou outras iniciativas desenvolvidas  Relatério de Sustentabilidade 2020 | Negécio com sustentabilidade Paginas 59; 60-61
externamente de carater econémico, ambiental e
social que a organizagio subscreve ou endossa.
102-13 Participagdo em associagdes e organizagdes Nzo aplicavel
nacionais ou internacionais de defesa
102-14 Declaracio do Presidente do Conselho de Relatério de Sustentabilidade 2020 | Mensagem do Presidente do Conselho de Administracio

Administragdo sobre a relevancia da sustentabilidade
para a organizacio e a sua estratégia de
sustentabilidade.

Paginas 2-3

ETICA E INTEGRIDADE

102-16

Valores, principios, padrées e normas de
comportamento da organizaco.

Cédigo de conduta igual para todas as empresas do Grupo

https://www.fidelidade.pt/PT/a-fidelidade/QuemSomos/QuemSomos/Paginas/codigoconduta.aspx
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GOVERNANCE
102-18 Estrutura de governacio da organizagio, incluindo Relatério de Governo Societario Ano 2020 -Fidelidade - Companhia de Seguros S.A. Paginas 1-12
as comissdes subordinadas ao érgao de governacao
hierarquicamente mais elevado. Identificar todas as  https://www.fidelidade.pt/PT/a-fidelidade/informacoes_legais/informlegais/Documents/RC.

comissdes responsaveis pela assessoria do conselho  Fidelidade_2020_PT.pdf
na tomada de decisées que possuam impactos
econdmicos, ambientais e sociais.

RELACIONAMENTO COM AS PARTES INTERESSADAS

102-40 Lista de grupos de stakeholders envolvidos pela Relatério de Sustentabilidade 2020 | O nosso papel em 2020 Paginas 4-5
organizacdo.
102-41 Percentagem do total de colaboradores abrangidos ~ Relatério de Sustentabilidade 2020 | Contetdos Gerais: Relacionamento com as partes interessadas Pagina 150-151
por acordos de contratagdo coletiva. + Fidelidade
V/ OK! teleseguros
v Multicare

+/ Fidelidade Assistance

 GEP

+/ Fidelidade Car Service
ares

+/ Safemode

+/ Fidelidade Property

V/ Fidelidade - SGOIC

102-42 Identificaco e selecio de stakeholders Relatério de Sustentabilidade 2020 | O nosso papel em 2020 Paginas 4-5
102-43 Abordagem ao envolvimento de stakeholders Relatério de Sustentabilidade 2020 | O nosso papel em 2020; | A nossa agenda para o Desenvolvimento Paginas 4-5;
Sustentavel; | O nosso contributo para a Agenda 2030 Paginas 10-13
Paginas 14-15
102-44 Principais temas e preocupacdes levantadas durante  Relatério de Sustentabilidade 2020 | A nossa agenda para o Desenvolvimento Sustentavel; | Negbcio com  Paginas 10-13;
o envolvimento de stakeholders e as medidas responsabilidade Paginas 36-45
adotadas pela organizacao no tratamento das
mesmas Relatério de Sustentabilidade 2020 | Contetidos Gerais: Relacionamento com as partes interessadas Paginas 152-155
+ Fidelidade
V OK! teleseguros
/ Multicare

+/ Fidelidade Assistance
V GEP

V/Fidelidade Car Service
+V Cares

+ Safemode

+/Fidelidade Property
+ Fidelidade - SGOIC
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Relatério de Sustentabilidade 2020

102-45 Totalidade das entidades incluidas nas Relatério de Sustentabilidade 2020 | O Grupo Fidelidade em Portugal Paginas 6-7
demonstracaes financeiras consolidadas

102-46 Processo adotado para definicao do contetido do Relatério de Sustentabilidade 2020 | Sobre o relatério Paginas 362-363
relatorio e os limites dos Aspetos

102-47 Aspetos materiais identificados no processo de Relatério de Sustentabilidade 2020 | O nosso papel em 2020; | A nossa agenda para o Desenvolvimento Paginas 4-5;
definicao do contetido do relatorio. Sustentavel; | O nosso contributo para a Agenda 2030; [10 anos de reporting de sustentabilidade do Paginas 10-13;

Grupo Fidelidade Paginas 14-15;
Paginas 134-135

102-48 Reformulagées de informagaes fornecidas em Relatério de Sustentabilidade 2020 | Sobre o relatério Paginas 362-363
relatorios anteriores e as razoes para essas
reformulagées

102-50 Periodo coberto pelo relatorio 1 de janeiro de 2020 a 31 de dezembro de 2020 -

102-51 Data do relatério anterior mais recente Relatério de Sustentabilidade 2019 -

102-52 Ciclo de emisso de relatérios Relato anual com prestacio de contas anual -

102-53 Contacto para perguntas sobre o relatério Gabinete de Responsabilidade Social -

fidelidade@fidelidadecomunidade.pt

102-54 Opgao escolhida pela organizacao, se o relatorio foi Relatério de Sustentabilidade 2020 | Sobre o relatério Paginas 362-363
preparado “de acordo" com os GRI Standards

102-55 indice GRI Tabela GRI Paginas 316-363

102-56 Verificacdo externa Relatério de Sustentabilidade 2020 | Sobre o relatério Paginas 362-363

322/323



Tabela GRI

TABELA GRI PARA A
OPCAO “ESSENCIAL"
(CORE)

CONTEUDOS ESPECIFICOS

INDICADORES ECONOMICOS

103-2

Abordagem de gestio

LOCALIZAGAO | AVALIAGAO

Relatério de Sustentabilidade 2020 | O nosso papel em 2020; | A nossa agenda para o Desenvolvimento

Sustentavel; | O nosso contributo para a Agenda 2030

Relatério e Contas 2020 Fidelidade - Companhia de Seguros S.A.

Relatério de Sustentabilidade 2020

Paginas 4-5;10-13;
1415

Paginas 12-13

2011

Valor econémico direto gerado e distribuido

Relatério de Sustentabilidade 2020 | Indicadores Econémicos: Perfil organizacional
+ Fidelidade

V OK! teleseguros

v Multicare

V/Fidelidade Assistance

GEP

V/Fidelidade Car Service
Cares

+/ Safemode

+/ Fidelidade Property

V Fidelidade - SGOIC

Paginas 156-161

2012

Implicacées financeiras e outros riscos e
oportunidades para as atividades da organizacao,
devido s alteragdes climaticas

Relatério de Sustentabilidade 2020 | Indicadores Econémicos: Perfil organizacional
+ Fidelidade

V OK! teleseguros

V Multicare

< Fidelidade Assistance

V GEP

</ Fidelidade Car Service
+/ Cares

+ Safemode
V/Fidelidade Property
+ Fidelidade - SGOIC

Paginas 162163
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20241

Récio entre o salario mas baixo e o salario minimo
local por género

Relatério de Sustentabilidade 2020 | Indicadores Econémicos: Presenca no mercado

< Fidelidade

v OK! teleseguros

v Multicare

V/Fidelidade Assistance

v GEP

+ Fidelidade Car Service
ares

+ Safemode

+/Fidelidade Property

+ Fidelidade - SGOIC

Paginas 164-165

2022

Proporcio de cargos de gestao de topo ocupado por
individuos provenientes da comunidade local

Relatorio de Sustentabilidade 2020 | Indicadores Econémicos: Presenca no mercado
+Fidelidade

V OK! teleseguros

V Multicare

< Fidelidade Assistance

v GEP

+/ Fidelidade Car Service
+/ Cares

+ Safemode

V/ Fidelidade Property
+ Fidelidade - SGOIC

Paginas 164-165

2031

Investimentos em infraestruturas e servicos
oferecidos

Relatério de Sustentabilidade 2020 | Indicadores Econémicos: Relacionamento com as partes interessadas
+/ Fidelidade

V OK! teleseguros

v/ Multicare

+ Fidelidade Assistance

V GEP

+ Fidelidade Car Service
ares

+/ Safemode

+/ Fidelidade Property

V/ Fidelidade - SGOIC

Paginas 166-169

2041

Proporcao de gastos com fornecedores locais

Relatério de Sustentabilidade 2020 | Indicadores Econémicos: Prticas de compras
< Fidelidade

V OK! teleseguros

v Multicare

V/ Fidelidade Assistance

v GEP

GEl
V/Fidelidade Car Service
Cares
+ Safemode
+/ Fidelidade Property
+ Fidelidade - SGOIC

Paginas 170-171
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2051

Avaliagao das operagdes de riscos de corrupgao

Relatério de Sustentabilidade 2020 | Indicadores Econémicos: Combate & corrupgdo

< Fidelidade

v OK! teleseguros

v Multicare

V/Fidelidade Assistance

v GEP

+ Fidelidade Car Service
ares

+ Safemode

+/Fidelidade Property

+ Fidelidade - SGOIC

Paginas 172-175

205-2

Comunicagéo e formagio em politicas e
procedimentos de combate & corrupgao

Relatorio de Sustentabilidade 2020 | Indicadores Econémicos: Combate & corrupgdo
+Fidelidade

V OK! teleseguros

 Multicare

< Fidelidade Assistance

v GEP

</ Fidelidade Car Service
+/ Cares

+ Safemode

V/ Fidelidade Property
+ Fidelidade - SGOIC

Paginas 172-175

205-3

Casos confirmados de corrupcio e medidas
tomadas

Relatério de Sustentabilidade 2020 | Indicadores Econémicos: Combate & corrupgao
+/ Fidelidade

V OK! teleseguros

+/ Multicare

+ Fidelidade Assistance

V GEP

+ Fidelidade Car Service
ares

+/ Safemode

+/ Fidelidade Property

V/ Fidelidade - SGOIC

Paginas 172-175

206-1

Acdes judiciais por concorréncia desleal, anti-trust e
praticas de monopélio

Relatério de Sustentabilidade 2020 | Indicadores Econémicos: Combate & corrupgdo
< Fidelidade

V OK! teleseguros

v Multicare

V/ Fidelidade Assistance

v GEP

GEl
V/Fidelidade Car Service
Cares
+ Safemode
+/ Fidelidade Property
+ Fidelidade - SGOIC

Paginas 176-177
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CONTEUDOS ESPECIFICOS

LOCALIZAGAO | AVALIAGAO

Relatério de Sustentabilidade 2020

INDICADORES AMBIENTAIS

103-2

Abordagem de gestio

Relatério de Sustentabilidade 2020 | Negécio com responsabilidade

Relatério de Sustentabilidade 2020 | Presenca global com impacto

Paginas 60-65;

Paginas 124-133

3021

Consumo de energia dentro da organizacao

Relatério de Sustentabilidade 2020 | Indicadores Ambientais: Energia

+/ Fidelidade

V OK! teleseguros

 Multicare

< Fidelidade Assistance
GEP

+ Fidelidade Car Service

ares

+ Safemode

V/ Fidelidade Property

+ Fidelidade - SGOIC

Paginas 178-179

305-1

Emissoes diretas de gases de efeito estufa (GEE)
(Ambito 1)

Relatério de Sustentabilidade 2020 | Indicadores Ambientais: Emissdes
V Fidelidade

V OK! teleseguros

v Multicare

V Fidelidade Assistance

+ GEP

V/Fidelidade Car Service
Cares

V/ Safermode

+/ Fidelidade Property

V/ Fidelidade - SGOIC

Paginas 180-181

3052

Emissdes indiretas de gases de efeito estufa (GEE)
(Ambito 2)

Relatério de Sustentabilidade 2020 | Indicadores Ambientais: Emissdes
+ Fidelidade

 OK! teleseguros

v Multicare

V/Fidelidade Assistance

v GEP

Gl
V/Fidelidade Car Service
Cares
+ Safemode
+/Fidelidade Property
+ Fidelidade - SGOIC

Paginas 180-181
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305-3 Outras emissdes indiretas de gases de efeito estufa

(GEE) (Ambito 3).

Relatério de Sustentabilidade 2020 | Indicadores Ambientais: Emissces Paginas 180-181

< Fidelidade

V OK! teleseguros

v Multicare

+ Fidelidade Assistance

v GEP

V/Fidelidade Car Service
ares

+ Safemode

+/Fidelidade Property

V Fidelidade - SGOIC

INDICADORES SOCIAIS

1032 Abordagem de gestao

Relatério de Sustentabilidade 2020 | Empregador de referéncia Paginas 16-35

401-1 Numero e taxa de novas contratacdes e taxa de
rotatividade de colaboradores, por faixa etria,

género e regido.

Relatério de Sustentabilidade 2020 | Indicadores Sociais: Satide e Seguranga no Trabalho Paginas 182-197
+ Fidelidade

V OK! teleseguros

v Multicare

V/ Fidelidade Assistance

v GEP

GE

V/Fidelidade Car Service
Cares

+/ Safemode

+/ Fidelidade Property

V Fidelidade - SGOIC

4031 Sistema de gestio de satde e seguranca do trabalho

Relatério de Sustentabilidade 2020 | Indicadores Sociais: Saude e seguranca no trabalho Paginas 198-203
+ Fidelidade

V OK! teleseguros

 Multicare

< Fidelidade Assistance

V GEP

< Fidelidade Car Service
+/ Cares

+ Safemode
V/Fidelidade Property
+ Fidelidade - SGOIC
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4032

Identificagao de perigosidade, avaliagao de riscos e
investigacao de incidentes

Relatério de Sustentabilidade 2020 | Indicadores Sociais: Satde e seguranca no trabalho

< Fidelidade

v OK! teleseguros

v Multicare

V/Fidelidade Assistance

v GEP

+ Fidelidade Car Service
ares

+ Safemode

+/Fidelidade Property

+ Fidelidade - SGOIC

Paginas 198-203

403-3

Servicos de saude do trabalho

Relatorio de Sustentabilidade 2020 | Indicadores Sociais: Satde e seguranca no trabalho
+Fidelidade

V OK! teleseguros

 Multicare

+ Fidelidade Assistance

v GEP

</ Fidelidade Car Service
+/ Cares

+ Safemode

V/ Fidelidade Property
+ Fidelidade - SGOIC

Paginas 198-203

403-4

Participacao dos trabalhadores, consulta e
comunicagao aos trabalhadores referentes a satde e
seguranca do trabalho

Relatério de Sustentabilidade 2020 | Indicadores Sociais: Saude e seguranca no trabalho
+/ Fidelidade

V OK! teleseguros

 Multicare

+ Fidelidade Assistance

V GEP

+/ Fidelidade Car Service
ares

+/ Safemode

+/ Fidelidade Property

V/ Fidelidade - SGOIC

Paginas 198-203

403-5

Capacitagao de trabalhadores em satde e seguranca
do trabalho

Relatério de Sustentabilidade 2020 | Indicadores Sociais: Satde e seguranca no trabalho
+ Fidelidade

V OK! teleseguros

v Multicare

V/Fidelidade Assistance

v GEP

GEl
V/Fidelidade Car Service
Cares
+ Safemnode
+/ Fidelidade Property
+ Fidelidade - SGOIC

Paginas 198-203
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403-6

Promogao da sadde do trabalhador

Relatério de Sustentabilidade 2020 | Indicadores Sociais: Satde e seguranca no trabalho

< Fidelidade

v OK! teleseguros

v Multicare

V/Fidelidade Assistance

v GEP

+ Fidelidade Car Service
ares

+ Safemode

+/Fidelidade Property

+ Fidelidade - SGOIC

Paginas 198-203

403-7

Prevencao e mitigacio de impactos de satde e
seguranca do trabalho diretamente vinculados com
relagdes de negécios

Relatorio de Sustentabilidade 2020 | Indicadores Sociais: Satde e seguranga no trabalho
+Fidelidade

V OK! teleseguros

 Multicare

< Fidelidade Assistance

v GEP

+/ Fidelidade Car Service
+/ Cares

+ Safemode

V/ Fidelidade Property
+ Fidelidade - SGOIC

Paginas 198-203

403-8

Trabalhadores cobertos por um sistema de gestao
de satde e seguranca do trabalho

Relatério de Sustentabilidade 2020 | Indicadores Sociais: Saude e seguranca no trabalho
+/ Fidelidade

V OK! teleseguros

v/ Multicare

+ Fidelidade Assistance

V GEP

+ Fidelidade Car Service
ares

+/ Safemode

+/ Fidelidade Property

V/ Fidelidade - SGOIC

Paginas 198-203

403-9

Acidentes de trabalho

Relatério de Sustentabilidade 2020 | Indicadores Sociais: Satde e seguranca no trabalho
< Fidelidade

V OK! teleseguros

v Multicare

V/ Fidelidade Assistance

v GEP

GEl
V/Fidelidade Car Service
Cares
+ Safemode
+/ Fidelidade Property
+ Fidelidade - SGOIC

Paginas 204-213
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403-10 Doengas profissionais

Relatério de Sustentabilidade 2020 | Indicadores Sociais: Saude e seguranga no trabalho

< Fidelidade

v OK! teleseguros

v Multicare

V/Fidelidade Assistance

v GEP

+ Fidelidade Car Service
ares

+ Safemode

+/Fidelidade Property

+ Fidelidade - SGOIC

Paginas 214-215

404-1 Média de horas de formagio por ano, por
colaborador, discriminadas por género e categoria
funcional

Relatério de Sustentabilidade 2020 | Indicadores Sociais: Formagéo e educagio
+Fidelidade

V OK! teleseguros

 Multicare

< Fidelidade Assistance

v GEP

< Fidelidade Car Service
+/ Cares

+ Safemode

V/ Fidelidade Property
+ Fidelidade - SGOIC

Paginas 216-229

4042 Programas para gestao de competéncias e
aprendizagem continua que apoiam a continuidade
da empregabilidade dos colaboradores e gestao do
final de carreira.

Relatério de Sustentabilidade 2020 | Indicadores Sociais: Formagdo e educacio
+/ Fidelidade

V OK! teleseguros

+/ Multicare

+/ Fidelidade Assistance

V GEP

+ Fidelidade Car Service
ares

+/ Safemode

+/ Fidelidade Property

V/ Fidelidade - SGOIC

Paginas 230-231

404-3 Percentagem de colaboradores que recebem
regularmente anlises de desempenho e de
desenvolvimento de carreira, por género.

Relatério de Sustentabilidade 2020 | Indicadores Sociais: Formagéo e educagio
< Fidelidade

V OK! teleseguros

v/ Multicare

V/ Fidelidade Assistance

v GEP

GEl
V/Fidelidade Car Service
Cares
+ Safemode
+/ Fidelidade Property
+ Fidelidade - SGOIC

Paginas 232-233
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CONTEUDOS ESPECIFICOS LOCALIZAGAO | AVALIA PAGINAS

405-1 Diversidade na gestao e entre os colaboradores

Relatério de Sustentabilidade 2020 | Indicadores Sociais: Diversidade e igualdade de oportunidades

< Fidelidade

v OK! teleseguros

v Multicare

V/Fidelidade Assistance

v GEP

+ Fidelidade Car Service
ares

+ Safemode

+/ Fidelidade Property

+ Fidelidade - SGOIC

Paginas 234-283

4052 Proporcio de salério base e remuneracio entre
homens e mulheres, por categoria funcional, nas
unidades operacionais importantes. Etaria (por
género), minorias (por género) e outros indicadores

de diversidade (por género)

Relatério de Sustentabilidade 2020 | Indicadores Sociais: Diversidade e igualdade de oportunidades
+/ Fidelidade: nao reportado

V OK! teleseguros: nao reportado
V/Multicare: ndo reportado

+/ Fidelidade Assistance: nio reportado
v GEP: ndo reportado

+/ Fidelidade Car Service: ndo reportado
+/ Cares: nao reportado

+/ Safemode: nao reportado
V/Fidelidade Property: ndo reportado

+/ Fidelidade - SGOIC: nao reportado

Pagina 283

415-1 Valor total de contribuicées para partidos politicos
e politicos, discriminado por pais e destinatario/
beneficiario

Relatério de Sustentabilidade 2020 | Indicadores Sociais: Politicas publicas
V/ Fidelidade: nao reportado

v Multicare

vOK! teleseguros

+ Fidelidade Assistance

+/ Safemode

v GEP

Pagina 285

< Fidelidade Car Service
+/ Fidelidade Property: nao reportado
+/ Cares: nio reportado
V/ Fidelidade - SGOIC: nao reportado

417-1 Tipo de informago sobre produtos e servicos
exigida por regulamentos, e a percentagem de
produtos e servios significativos sujeitos a tais
requisitos

Relatério de Sustentabilidade 2020 | Indicadores Sociais: Marketing e rotulagem
< Fidelidade
V/Multicare: nao aplicével
V OK! teleseguros
V/ Fidelidade Assistance: nao aplicavel
Safemode: ndo aplicavel
GEP

Paginas 286-289

+/ Fidelidade Car Service

+/ Fidelidade Property: nio aplicavel
+/ Cares: nao aplicavel

+ Fidelidade - SGOIC: ndo aplicavel
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4172

Casos de ndo conformidade relacionados com a
informagao e rotulagem de produtos e servicos

Relatério de Sustentabilidade 2020 | Indicadores Sociais: Marketing e rotulagem
< Fidelidade

v Multicare: nao aplicavel

v/ OK! teleseguros: no aplicavel
V/Fidelidade Assistance

+/ Safemode néo aplicavel

V GEP

+/ Fidelidade Car Service

+/ Fidelidade Property: nio aplicavel
+/ Cares: nao aplicavel

+ Fidelidade - SGOIC: ndo aplicavel

Paginas 286-289

418-1

Namero total de reclamacées comprovadas relativas
aviolagio de privacidade e perda de dados de
clientes

Relatério de Sustentabilidade 2020 | Indicadores Sociais: Privacidade do cliente
+Fidelidade
v Multicare: ndo aplicavel
V OK! teleseguros
< Fidelidade Assistance
V/ Safermode
GEP
V/Fidelidade Car Service
+/ Fidelidade Property n3o aplicavel
+/ Cares: nao aplicavel
+/ Fidelidade - SGOIC: nao aplicavel

Paginas 290-291

419-1

Nao-conformidade com leis e regulamentagao nas
dreas econémica e social

Relatério de Sustentabilidade 2020 | Indicadores Sociais: Conformidade socioeconémica
V/ Fidelidade

v Multicare

V OK! teleseguros

+/Fidelidade Assistance: no aplicavel
+/ Safemode

v GEP

</ Fidelidade Car Service

V/Fidelidade Property: ndo aplicavel
+/ Cares: nio aplicavel

V/ Fidelidade - SGOIC: nao aplicavel

Paginas 292-293
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LOCALIZAGAO | AVALIAGAO

SUPLEMENTO SETORI SERVICOS FINANCEIRO

RESPONSABILIDADE PELO PRODUTO

PORTEFOLIO DE PRODUTO

1032 Abordagem e gestao: Politicas com componentes FIDELIDADE -
ambientais e sociais especificas aplicadas as linhas Nao reportado
de negécio. (antigo FST)
OK! TELESEGUROS
A OK! teleseguros rege-se pelas linhas orientadoras do Grupo Fidelidade, em que desempenha as suas
atividades com uma postura de absoluto respeito pela Lei, pela ética nos negécios, pela dignidade dos
cidadaos e pelos direitos humanos.

Neste contexto;

Assumimos relacées de negécio com entidades que respeitam os direitos humanos; As nossas
campanhas publicitarias promovem o principio da igualdade e contribuem para uma imagem de coesao
e inclusio social de todos os grupos étnicos e sociais; Respeitamos os aspetos socioculturais das
comunidades em que estamos presentes e contribuimos para o seu desenvolvimento sustentado;
Estamos comprometidos com a defesa do meio ambiente, o mecenato e o apoio social; Procuramos o
desenvolvimento de conhecimentos e progressao na carreira dos nossos colaboradores, com respeito
pela dignidade, diversidade e direitos de cada pessoa; Promovemos um bom ambiente de trabalho nas
mais adequadas condicdes de seguranca, satide no trabalho, promovendo um espirito de cooperacao e
entreajuda entre os colaboradores.

MULTICARE

PROTEGAO DE CLIENTES RELATIVAMENTE A COVID-19

Embora as pandemias sejam uma excluso geral dos seguros, a Multicare, logo que foi declarada a
pandemia, implementou um conjunto de medidas que visaram garantir a protecio efetiva dos clientes no
contexto COVID-19. Com estas medidas, a Multicare quis estar ao lado da sociedade no combate a este
flagelo mundial.

Para promover a mitigagao do contagio e o tratamento atempado da COVID-19, a Multicare criou uma
rede de prestadores de testes de diagndstico, com capilaridade nacional e incluindo os principais
laboratérios de andlises clinicas. Para mais, a Multicare comunicou amplamente a comparticipacao dos
testes PCR dos Clientes com cobertura de Ambulatério, isentando-os do copagamento a seu cargo

A Multicare foi, ainda, a nica seguradora que celebrou um acordo com a Associacio Portuguesa de
Hospitalizacdo Privada, tendo assumido o financiamento dos custos de internamento para tratamento da
COVID-19 dos seus Clientes nao referenciados pelo SNS e com cobertura de Internamento Hospitalar ha
pelo menos 180 dias
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PROTEGAO DE PRESTADORES (CONTEXTO COVID-19)

A COVID-19 teve um impacto relevante no setor de prestacao de cuidados de satide. Para conter a
pandemia, a maioria das consultas, exames de diagndstico e intervengdes cirdrgicas foram adiados, o
que provocou impactou negativamente a faturacao dos Prestadores de Saude. Quando foi declarada
a pandemia, a Multicare, para estar ao lado dos prestadores da sua Rede, regularizou todas as faturas
pendentes e assumiu o pronto pagamento das faturas emitidas nos meses de pandemia, mitigando
possiveis problemas de tesouraria, sobretudo em parceiros mais pequenos

Durante 2020, foram também contratados aos prestadores da Rede Multicare novos atos médicos (como
as teleconsultas) bem como Equipamentos de Protecao Individual essenciais a minimizacao do risco de
contégio pela COVID-19.

AVALIADOR DE SINTOMAS

Para apoiar os Clientes a despistar potenciais infegdes por COVID-19, a Multicare desenvolveu um
avaliador de sintomas com a Teladoc Health, lider mundial em cuidados de satde virtuais e parceiro
estratégico da Multicare na telemedicina. 2,3 milhes de clientes Fidelidade tiveram, desde o inicio

da primeira vaga pandémica, acesso ao Avaliador de Sintomas. O avaliador nao se restringe &

COVID-19, permitindo a identificagdo de outras potenciais causas associadas a sintomas de satde e
recomendando o tipo de acompanhamento clinico necessério. Nos casos suspeitos de COVID-19, & feito
o encaminhamento para o Servico Nacional de Saude.

Aos clientes Multicare foi ainda dada possibilidade de esclarecerem duvidas das avaliagées de sintomas
com os médicos da Medicina Geral

MEDICINA ONLINE - INOVACAO ANTECIPADA

A Multicare foi pioneira na telemedicina, com o langamento da Medicina Online em 2016. Desde entdo, a
Multicare tem vindo a reforcar continuamente a proposta de valor da Medicina Online. O ano de 2020 nao
foi excegao. Inclusive, e no contexto da suspensao dos cuidados de saude presenciais de ambulatério, em
marco a Multicare acelerou o lancamento de novos servigos médicos. Ao nivel dos servicos médicos, foi
lancado o Médico Assistente Orline (conceito de Médico de Familia), que & um especialista em Medicina
Geral e Familiar que acompanha clinicamente os Clientes e esta disponivel para prestar assisténcia.

Foram, ainda, lancadas as especialidades de ginecologia/obstetricia e imunoalergologia

Sensivel ao impacto da pandemia na satide mental (nomeadamente o inerente ao isolamento social, ao
teletrabalho e ao fecho de escolas), a Multicare lancou, ainda, a Psicologia.

Todos os servigos da Medicina Online continuam a nao ter qualquer custo adicional para o Cliente ou
impacto nos capitais do seguro de satde. Simples, sem esperas e convenientes, estes servigos permitem
aos clientes cuidar melhor da sua satide e a adotar estilos de vida mais saudaveis

O reforgo da proposta de valor da Medicina Online resultou num aumento relevante de consultas médicas
(+132%) bem como do ntimero de novos utilizadores e da taxa de utilizagao do servico (que mais do que
duplicou).
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ENTREGA DE MEDICAMENTOS NO DOMICILIO
A pensar na seguranga dos Clientes e em complemento da Medicina Online, a Multicare lancou o servico
de entrega de medicamentos ao domicilio, sem custos adicionais.

Este servico est4 disponivel em todo o territério nacional, 24h/365 dias e garante a entrega dos
medicamentos no prazo maximo de 2 horas apés a ativacao junto do Servico de Apoio ao Cliente da
Multicare. Apenas ficam excluidas as entregas de medicamentos que necessitam de cadeira de frio ou de
dispensa presencial

1032 Abordagem e gestio: Procedimentos para avaliar FIDELIDADE

os riscos ambientais e sociais nas diferentes linhas e A avaliagdo de riscos efetuada ndo inclui riscos ambientais e sociais

negécio. (antigo FS2)
FIDELIDADE | OK! TELESEGUROS
A avaliagao de riscos efetuada nao inclui riscos ambientais e sociais
MULTICARE
PROTEGAO AO PAGAMENTO DE PREMIOS
Cobertura disponivel nos seguros Multicare 1 e Multicare 2 que garante o pagamento do prémio do
seguro por um periodo até 6 meses, em caso de desemprego involuntario do Tomador do Seguro.
Esta cobertura é uma ferramenta Gnica de avaliagio (e mitigacao) de riscos sociais.
MORATORIAS (ALARGAMENTO DE GRACE PERIOD)
O prazo de pagamento das apdlices Multicare é de 25 dias. No contexto COVID-19, a Multicare alargou,
logo em marco, o prazo de pagamento para 90 dias, tendo este sido reduzido para 60 dias, em maio, na
sequéncia da publicagdo do Decreto-Lei n.° 20-F/2020.
Tendo em conta o papel econémico-social do seguro de satide, a Multicare contactou com os tomadores
de seguro que ndo pagaram o prémio de sequro, sendo o principal objetivo perceber se o motivo para o
n3o pagamento do seguro estava relacionado com problemas financeiros. Nessas situacées, a Multicare
propds ajustes temporarios ao seguro, evitando, assim, que os Clientes ficassem desprotegidos.
RETENGAO PRO-ACTIVA
A Multicare tem uma Equipa de Fidelizacio que mensalmente monitoriza a falta de pagamento das
apélices do seguro. Assim, mediante anlise prévia e seguindo os critérios definidos esta equipa contacta
os clientes das apdlices em falta de pagamento com o objetivo de perceber os motivos para o nio
pagamento e apresentar uma solugao evitando, assim, que os Clientes fiquem sem protecao.

1032 Abord: e gestdo: Processos para monitorizaro  FIDELIDADE

cumprimento por parte dos clientes dos diferentes Nao reportado

requisitos incluidos nos acordos/contratos. (antigo

FS3) OK! TELESEGUROS
Nao aplicavel.
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MULTICARE

TELESUBSCRIGAO

Manteve-se o objetivo de ampliar a telesubscricao, que se considera mais eficaz que a resposta ao
Questionario Individual de Satide na avaliacio de risco no momento de subscricio do seguro.

Em 2020, foi lancada a gama 60+ na Caixa Geral de Depdsitos e para os produtos que requerem a
resposta ao questionario individual de satde foi implementada a telesubscricio.

GABINETE ANTI-FRAUDE

A Multicare dispée de um érgao na estrutura, o Gabinete Antifraude, que faz anélises a utilizagao dos
Seguros Multicare, com vista a detetar situagdes abusivas na utilizagio do sequro, relativamente a
prestadores e a clientes. Em paralelo, o Gabinete Antifraude tem desenvolvido mecanismos autométicos
de prevencao de fraude (ex. definicao de atos médicos incompativeis, requisito de autorizacao prévia para
realizagao de determinados atos médicos)

PAGAMENTO DO PREMIO DE SEGURO

A Equipa de Fidelizagio Multicare faz o controlo mensal das apélices que entram em incumprimento do
pagamento do seguro. Nessas situacdes é feito o contacto telefénico com os Tomadores do Seguro
com o objetivo de perceber a razio para o nao pagamento do seguro e apresentar solucées alternativas
evitando assim o cancelamento do seguro.

1032 Abordagem e gestdo: Processos para desenvolver FIDELIDADE -
competéncias dos colaboradores para a Nao reportado
implementagao de politicas e procedimentos
ambientais e sociais, aplicaveis as linhas de negécio. FIDELIDADE | OK! TELESEGUROS

(antigo FS4) Nio existern processos para desenvolvimento de competéncias nestes aspetos.
MULTICARE
A Multicare adota e implementa as decisées da Fidelidade.
1032 Abordagem e gestiio: Interacio com os clientes/ FIDELIDADE -
investidores/parceiros no que respeita aos riscos e A avaliacio de riscos efetuada nao inclui riscos ambientais e sociais

oportunidades sociais e ambientais. (antigo FS5)
FIDELIDADE | OK! TELESEGUROS
A avaliagao de riscos efetuada nao inclui riscos ambientais e sociais.

MULTICARE

COMUNICAGAO COM OS CLIENTES

A Multicare reforcou a sua comunicacio com os clientes, aumentando a frequéncia e diversificando os
meios (com destaque para o SMS, o email e os sites da Multicare e da Fidelidade). Adicionalmente foram
desenvolvidas newsletters para Clientes e Empresas.
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Temas divulgados

- Comunicacao em contexto COVID-19, medidas de protecao adicionais

- Langamento de novos servicos de Medicina Online: Ginecologia, Pediatria, servico de Médico Assistente
Online, Avaliador de Sintomas, consulta de psicologia.

- Divulgagao do Multicare Vitality: no mbito do lancamento deste programa, foi desenvolvido um
conjunto de acdes com vista 4 divulgacao do Programa nao s6 junto dos Clientes como também ao
publico em geral. Para as Pessoas Seguras, foi feita uma campanha de email e SMS marketing a divulgar
e ativar o Programa Vitality. Para PME, foram realizadas a¢oes apresentacao do Programa.

TELEDOC

AMulticare no inicio da pandemia divulgou o servico de Medicina Online como meio para esclarecimento
de duvidas relacionadas com a COVID-19. Verificou-se uma procura crescente desta linha tendo sido
necessario desenvolver um trabalho muito préximo com a Teledoc de forma a garantir o atendimento de
todas as chamadas

FIDELIDADE ASSISTANCE

A pandemia também afetou o servico de médico ao domicilio, tendo-se verificado uma diminuicio no
nmero de médicos disponiveis, por via do receio de contagio. Assim, a Multicare reforgou o trabalho
com a Fidelidade Assistance para mitigar o efeito desta reducao.

PATROCINIOS DE EVENTOS
AMulticare apoiou eventos focados no estudo de riscos e oportunidades sociais bem como temas
relacionados com investigagao e avangos cientificos na area da satde

2020 foi um ano bastante atipico ao nivel dos patrocinios, mas mesmo assim, destacamos alguns

apoios realizados: feira viva de adaptada para atletas com deficiéncias, apoio a Fundagao Portuguesa

de Cardiologia, cujo grande objetivo € a sensibilizacio da populacio para a prevencdo dos problemas
cardiovasculares, continuagao da parceria com o Prof. Dr. Julio Machado no desenvolvimento de
contetdos relacionados com saude, familia, teletrabalho, tecnologia e outros temas transversais, parceira
com o jornal pablico em Webinars Multicare.

FS6

Percentagem das linhas/segmentos de negécio
especificas, no volume total, por regido e dimensao.

Suplemento Setorial: Servigos Financeiros
+ Fidelidade

v Multicare

V OK! teleseguros

Paginas 294-295

FS7

Valor monetario de produtos e servicos com
beneficio social, por cada linha de negécio, e
detalhado por objetivo

Suplemento Setorial: Servicos Financeiros
< Fidelidade

 Multicare

V OK! teleseguros

Paginas 296-297

Fs8

Valor monetario de produtos e servicos com
beneficio ambiental, por linha de negécio, e
detalhado por objetivo

Suplemento Setorial: Servicos Financeiros
V Fidelidade

v Multicare

 OK! teleseguros

Paginas 296-297
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AUDITORIA
1032 Abordagem e gestao: Ambito e frequéncia das FIDELIDADE -
auditorias para avaliar a implementacao das politicas A Fidelidade respeita todos os requisitos e regulamentos emitidos pelas entidades reguladoras com
ambientais e sociais e dos procedimentos de vista ao desenho e comercializagao de bens e servicos. Adicionalmente, dispde de Cédigo de Conduta,
avaliaao de risco. (antigo FS9) Principios do Bormn Governo e demais normativos que visam assegurar que os interesses da empresa

estao alinhados com as expectativas dos seus Clientes.

MULTICARE
Nurma dtica de gestdo proactiva do risco e no contexto de certificaio do sistema de gestao da qualidade
(Norma ISO 9001:2015), a Multicare assegura a anualmente a identificagio de riscos e oportunidades.

Esta identificacdo de riscos e oportunidades estratégicas pode traduzir-se em objetivos corporativos, que
sdo avaliados anualmente no ambito das Auditorias Internas da Qualidade bem como na Auditoria Externa
de Certificacao assegurada pela Bureau Veritas.

Paralelamente a equipa de Gestao de Risco da Fidelidade faz o acompanhamento dos processos que
envolvem riscos financeiros e reputacionais, assegurando a adequacio de medidas de monitorizacio e
mitigagdo destes riscos.

OK! TELESEGUROS
Nio aplicavel

PROPRIEDADE ATIVA

103-2 Politicas de voto sobre aspetos sociais e ambientais  FIDELIDADE -
aplicadas a agdes sobre as quais a organizacao A Fidelidade nao dispae de politicas de voto formais em relaco a questdes sociais e/ou ambientais para
detém o direito de voto ou apoia na decisio do voto.  as empresas nas quais tem direito a agdes com voto.

(antigo FS12)

MULTICARE | OK! TELESEGUROS
Nio aplicavel

Fs1 Percentagem de ativos sujeitos a avaliacao FIDELIDADE | OK! TELESEGUROS
ambiental e social Nao exister ativos sujeitos a avaliagio ambiental e social.
MULTICARE

Nio aplicavel

COMUNIDADES LOCAIS

FS14 Iniciativas para melhorar o acesso a servigos FIDELIDADE | OK! TELESEGUROS -
financeiros por parte de pessoas desfavorecidas. Nao existiram iniciativas deste tipo em 2019
MULTICARE

Nio aplicavel
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FIDELIDADE -
A Fidelidade respeita todos os requisitos e regulamentos emitidos pelas entidades reguladoras com

vista a0 desenho e comercializagio de bens e servicos. Adicionalmente, dispse de Cédigo de Conduta,
Principios do Bom Governo e demais normativos que visam assegurar que os interesses da empresa

estao alinhados com as expectativas dos seus Clientes.

MULTICARE

Desenho de Produto: O langamento de um novo seguro ou gama de seguros pressupde uma andlise
cuidada das necessidades dos consumidores, do contexto de mercado e da experiéncia da Multicare.
Destacam-se 4 etapas no desenho do produto:

. Estudos de mercado para identificacdo das necessidades e preferéncias reais dos consumidores bem
como da sua disponibilidade a pagar (pode incluir estudos quantitativos e qualitativos);

~

Benchmarking nacional (e por vezes internacional) para identificagao das tendéncias de mercado e dos
produtos em comercializagao;

w

. Andlise da oferta bem como da experiéncia da carteira Multicare (nomeadamente no que concerne a
utilizacao real dos seguros pelos clientes);

IS

Validacao do desenho final do produto (ou gama de produtos) (pode incluir estudos de mercado
quantitativos e qualitativos).

Comercializacao: Para uma efetiva comercializacao dos seus produtos, a Multicare tem investido no apoio
4 Rede Comercial, incluindo:

« Agdes de formagao:

+ Acompanhamento de visitas a clientes;

« Desenvolvimento de materiais de apoio a venda;

- Sistematizacao das tendéncias da concorréncia num Observatério de Mercado;

+ Melhoria continua dos documentos contratuais no sentido da simplificagdo e clarificacio da linguagem;
« Criacdo de informagao e momentos de acompanhamento das vendas e outros indicadores estratégicos

Especificamente no ambito da formacao, para além da participacao ativa nos Ciclos Comerciais onde sao
divulgados os novos lancamentos e comunicados os objetivos comerciais, a Multicare realiza ao longo
do ano um conjunto de acdes de formacao dirigidas a Rede Comercial (Mediacao, Agéncias, Direcao de
Produtos Pessoais e Canal Bancério)

Complementarmente, a Multicare faz um acompanhamento personalizado em visitas a clientes para
explicacdo detalhada dos seguros Multicare e identificacdo da opcao de protecao mais adequada.

OK! TELESEGUROS
Nio existe um procedimento especifico.
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103-2 Abordagem e gestio: Iniciativas para melhorar a
literacia financeira, por tipo de beneficiario. (antigo
S16

FIDELIDADE -
Nao reportado.

MULTICARE

Agbes de acompanhamento e formagao as redes comerciais, acompanhamento de visitas a clientes por
um subscritor Multicare para melhor explicacio da oferta e identificacio do seguro mais adequado, com
vista a prestar um melhor apoio ao cliente:

287 visitas a clientes

164 visitas a novos clientes

111 visitas a clientes de carteira atual
251 acées de formago

177 reunies de acompanhamento.

Criagao do Observatrio de Mercado que foi colocado a disposicao da totalidade da estrutura Fidelidade
para consultas

Desenvolvimento de contetidos para a apresentacao da Medicina Online e partilha com a rede.
Atualizagao das monofolhas da Medicina Preventiva e partilha com a rede.

Simplificacao de informacao contratual e pré-contratual - DIPS: Standard - terminado em janeiro 2019
e Protocolos - 25 novos protocolos com 31 propostas de seguro com DIPS 100% implementadas - dez
2019.

OK! TELESEGUROS
A OK! teleseguros adere, neste ambito, a todas as iniciativas asseguradas pela Fidelidade Grupo
Segurador, nomeadamente pelo Gente com Ideias.
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Indicadores especificos Fidelidade Fidelidade Paginas 298-315
PN Potenciar o crescimento dos parceiros de negocio Fidelidade Paginas 300-303
Qs Reforgar a qualidade de servico Fidelidade Paginas 310-311
EP Investir na eficiéncia dos projetos Fidelidade Paginas 304-305
IC Estruturar o investimento na comunidade Fidelidade Paginas 312-315
TA Garantir a transparéncia da atividade Fidelidade Paginas 308-309
CA Certificacao de oficinas Fidelidade Paginas 306-307
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Sobre o Relatério

SOBRE O
RELATORIO

A Fidelidade Grupo Segurador apresenta o
seu relatério referente a atividade do Grupo
no ano de 2020, bem como o desempenho
e as praticas nas dimensdes econémica,
social e ambiental das respetivas empresas,
nomeadamente:

« Fidelidade - Companhia de Seguros, S.A.

« Multicare - Seguros de Satde, 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 - Gestao de Peritagens, S.A.

« Fidelidade Car Service - CETRA - Centro Técnico de Reparacao Automovel S.A

- CARES - Assisténcia e Reparagdes, S.A.

- Fidelidade Property - Fidelidade Property Europe, S.A.

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

Estrutura

A estrutura do relatério reflete os eixos da estratégia
de negécio definidos pelo Grupo Fidelidade para

o triénio, assim como os resultados da consultaa
stakeholders internos realizada no final de 2016.
Contudo, estando em curso uma nova consulta as
partes interessadas para revisao das prioridades do
Grupo, alguns inputs foram ja integrados.

Este relatorio segue as diretrizes para a elaboracao
de Relatérios de Sustentabilidade desenvolvida
pela Global Reporting Initiative (GRI), na sua versao
Standards, de acordo com a opcao «Essencial»,
tendo sido também considerado o suplemento
setorial definido por esta organizacao para o setor
financeiro.

Relatério de Sustentabilidade 2020

Verificagdo Externa

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

A verificagao aplica-se neste exercicio as operacoes
do Grupo Fidelidade em Portugal, ndo incluindo a
informagao referente as operacdes fora do pais.

Duvidas e Esclarecimentos

Pedidos de informacao complementares,
esclarecimentos adicionais ou sugestoes sobre
este documento podem ser enviados para
fidelidadecomunidade@fidelidade.pt.
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