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Fazemos questdo de reafirmar este designio em
todos os exercicios de prestacio de contas. E

um reforco do legado de uma empresa com dois
séculos de patriménio, que quer renovar o seu
compromisso com as sociedades futuras, todos
os dias da sua existéncia. Porque acreditamos que
o que pode tornar uma seguradora diferente, ndo
é tanto o que faz, mas sim a forma como faz. No
Grupo Fidelidade, acreditamos que representamos
esta diferenca.

Apesar de 2021 ter sido o segundo ano afetado
pela pandemia COVID-19, para o Grupo e a sua
alargada familia foi um ano para organizar o
regresso a normalidade, recuperar a confianca

e preparar novos crescimentos. Continuamos

a atuar de acordo com nossos pilares: reacido
rapida para a protecao das nossas pessoas;

apoio prioritario aos clientes em dificuldades;
intervencao e auxilio aos parceiros e fornecedores
em situacdo financeira fragil; e apoio social as
comunidades onde estamos presentes. Mas
também mantivemos o nosso olhar para um futuro
que se quer mais inclusivo e ecologicamente mais
resiliente.




A conciliacdo das varias dimensdes que orientam
qualquer atividade - prosperidade econémica,
protecdo ambiental e bem-estar social - estdo hoje
envolvidas numa multiplicidade de fatores que
tornam o desafio das empresas ainda maior.

« Os governos, as empresas, o0 mercado financeiro
e outras organizacdes passaram a olhar de
forma mais aprofundada para os temas da
sustentabilidade, das alteracdes climaticas, da
perda de biodiversidade e da desigualdade social,
entre outros.

+ Os cidadaos e os consumidores tém elevadas
expectativas sobre o papel das empresas,
nomeadamente uma geracao de jovens mais
exigente e critica, que valoriza o propésito e o
contributo societal das organizacdes.

+ O desempenho ambiental, social e de governance
(ASG), a par do desempenho financeiro, é hoje
considerado nas decisdes de investimento.

- O contexto regulatério e societal cria pressées
e oportunidades em varios setores, e o setor
segurador ndo é excecao.

+ A nova relacdo com a sociedade deve ser aberta,
dinamica, geradora de oportunidades, capaz
de identificar riscos e orientada para impactos
positivos.

- Integrar desafios sociais e ambientais na
estratégia das empresas, no seu negdcio, na sua
oferta, € uma condicao para a sobrevivéncia de
todos os setores da economia.

+ A competitividade é um acelerador de melhoria
de desempenho. Encontrar o propésito de cada
organizacao ¢é o fator que levard mais longe a
nossa sociedade.

O Wecare surgiu para acompanhar os acidentados mais graves...

E ao longo dos anos, espontaneamente, tornou-se numa forma de ser e estar.

Uma inspiracdo para fazer mais e melhor.
Um compromisso para nos superarmos.
Um propésito.

Para que a vida nao pare.
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A nossa responsabilidade é tiao grande quanto a
nossa ambicao.

Por isso, trabalhamos para acelerar mudancas e
liderar as transformacoes. Trabalhamos para que o
nosso Modelo de Criacao de Valor esteja sempre
orientado para o reconhecimento das nossas
pessoas, a satisfacdo dos clientes, a confianca das
relacdes, o impacto positivo nas comunidades e o
retorno para 0s Nossos acionistas.

Ha muito que o Grupo Fidelidade integra/incorpora
o desafio de contribuir para uma sociedade mais
prospera, sustentavel e inclusiva na gestdo do seu
negdcio, na relagdo com as partes interessadas e
na sua atuacao de todos os dias. Este compromisso
esta refletido no Wecare — que tanto distingue a
forma como o Grupo encara a criagdo de valor para
0 seu ecossistema e como gere o seu negocio.




0S NOSSOS

NUMEROS DE 2021

Assinalamos alguns nimeros
e marcos importantes

184,3 M€

Custos com fornecedores
(+10% face a 2020)

14,3 M€

Pagamentos a instituicdes bancarias
(+595% face a 2020)
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2.437 M€

Valor recebido da sociedade
(+6% face a 2020)

21,6 M€

Pagamentos ao estado
(+26% face a 2020)

59

Numero de Agéncias de clientes
(-3 face a 2020)

187,3 M€

Custos com colaboradores
(+9% face a 2020)

338,3 M€

Investimentos em infraestruturas
e servicos oferecidos
(+5.072% face a 2020)

3.682

NUmero de Mediadores
(-11% face a 2020)




1. O NOSSO
CONTRIBUTO

“O Wecare nunca foi tio importante. E um
agregador das varias geragoes que temos dentro
de casa, das varias areas do Grupo e mesmo das
empresas que temos e vamos continuar a ter pelo
mundo. E isto que faz a diferenca.

Rogério Campos Henriques, CEO Fidelidade
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1.1. VIRAR
A PAGINA

Em 2020, iniciamos um trabalho profundo
de reflexao sobre o nosso papel na
sociedade e nas comunidades onde
operamos, sobre os nossos maiores
impactos, e de como continuar a melhorar
o nosso desempenho e a vivéncia do
Wecare.
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Conscientes de um contexto inigualavel para as empresas e para o mundo,
revisitdmos as tendéncias da indUstria, compreendemos os desafios das
associacdes setoriais, estudamos o enquadramento politico e legislativo e
ouvimos as expectativas dos nossos stakeholders. Para um Grupo como a
Fidelidade, com dois séculos de histéria, sabemos que a nossa maior forca
¢é esta capacidade de observar e ouvir e de integrar as aprendizagens na
preparacao do futuro, com a humildade de quem quer melhorar e a ambicao
de quem quer superar.

Queremos dar o tempo necessario a definicio de compromissos para os
proximos anos, para que possam efetivamente fazer a diferenca no contributo
gue queremos dar para uma transicao ecoldgica e justa e assegurar que as
mudancas acontecem também internamente, em todas as areas, de todas

as empresas. Estamos, porisso, a definir um novo ciclo da nossa estratégia
para o Desenvolvimento Sustentavel, que vigorara até 2025 e cujos principios
fundadores partilhamos neste exercicio.




OUVIR OS STAKEHOLDERS

O envolvimento dos nossos stakeholders tem
distinguido o caminho do Grupo Fidelidade desde
sempre. Junto das nossas pessoas, dos Nossos
parceiros e clientes e da comunidade temos
identificado riscos e oportunidades e enriquecido
a nossa reflexdo com todos esses contributos.

O mapeamento das partes interessadas do Grupo
Fidelidade partiu da definicao de:

» Critérios de influéncia e dependéncia, com ligacao
direta a empresa,

« Critérios relacionados com o contexto, os riscos
e as oportunidades para maximizar impactos
econémicos, sociais e ambientais positivos,

- Critérios tematicos, que nos levaram a ouvir os

especialistas sobre qual pensam ser o papel que
o Grupo pode desempenhar no futuro.
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Uma vez identificados os stakeholders, realizdmos
uma consulta alargada, com o propésito exclusivo
de definir o nosso campo de atuacdo para os
proximos cinco anos.

A todos os stakeholders que
aceitaram o nosso desafio e
partilharam connosco a sua visao
sobre o Grupo Fidelidade, o nosso
muito obrigado.

Sobre a consulta aos stakeholders
do Grupo Fidelidade (2021)

Internamente

13

Reunides com a gestdo de topo e
administradores de empresas do Grupo

24

Colaboradores com funcao executiva em
sessoes de grupo

26

Colaboradores com perfil heterogéneo em
focus group

46

Focal Points para a Sustentabilidade através
de inquérito

Externamente

16

Entrevistas (clientes, corretores, especialistas,
comunidade)

50

Mediadores e fornecedores através de inquérito




A VISAO DOS NOSSOS STAKEHOLDERS EM CINCO PONTOS

1. Na generalidade, os stakeholders internos e externos manifestam um elevado
reconhecimento e confianca na Fidelidade como um Grupo sélido e lider.
Em matéria de sustentabilidade, o grupo externo ndo mostra, em geral,
um conhecimento aprofundado das praticas do Grupo, ndo obstante tem
confianca de que o Grupo Fidelidade ira liderar as tematicas mais importantes.

2. Os desafios setoriais passam pela necessidade de valorizar o papel de
protecao e de transferéncia de risco que as seguradoras oferecem a
sociedade; e pela necessidade de continuamente liderar a inovacao no setor,
imprimindo mais agilidade e pensamento disruptivo na abordagem aos riscos.

3. Posicionando-se como uma empresa com uma visao humanista e uma
dimensao tecnoldégica, a relacao com clientes, parceiros, mediadores e
fornecedores deve ser aferida periodicamente para obedecer a um bom
equilibrio entre proximidade e digitalizacdo.

4. Os temas de desenvolvimento mais relevantes sdo o investimento
responsavel e sustentavel, a integracdo de critérios ASG (ambientais, sociais
e de governance) na oferta e seu papel na promocao de comportamentos
sustentaveis, o posicionamento ambiental e o contributo efetivo para uma
sociedade mais inclusiva.

5. Ha um capital de notoriedade e confianca inerente a marca e ao Grupo que
pode ser ampliado, com uma integragcdo mais consolidada da sustentabilidade
na sua estratégia geral. A comunicacdo tem potencial para dar mais visibilidade
ao caminho que o Grupo tem feito neste campo.
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Em discurso direto

“Na pandemia conseguimos materializar
na perfeicido o conceito “para que a vida ndao
pare” e reforcar o nosso sentido do Wecare".

Colaborador Focus Group

"O Grupo modernizou-se imenso nos
ultimos 10 anos, porque teve muita
coragem de se autoanalisar de forma critica
e assumir com lucidez as suas maiores
fraquezas, concretizando rapidamente um
plano de modernizacao.”

Perito

“Nao vejo na comunicac¢io externa ligacao
aos outros temas da sustentabilidade.”

Sociedade

“Nao conheco todas as praticas e ha
sempre melhorias ao nivel da proximidade
a implementar. Mas sinto que é um grupo
humanista, orientado para as pessoas, que
respeita os seus colaboradores e parceiros.”

Fornecedores




1.2. PREPARAR
O FUTURO

A Fidelidade, como todas as seguradoras,
tem a responsabilidade de introduzir
praticas sustentaveis e responder
estrategicamente aos seus stakeholders,
as mudancas sociais vigentes e as
expectativas que se observam na
sociedade. E neste Ambito, é incontornavel
nao salientar as ameacas da mudanca
climatica, que colocam em risco a forma
como habitamos o planeta. Dedicarmo-
nos a esta agenda nao representa apenas
uma obrigacao e um dever moral, como
também faz sentido de um ponto de vista
da evolucao do negécio.
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A nossa prioridade ¢ estar na linha da frente em todas as dimensées, muito
além dos requisitos legais, integrando de forma critica e relevante os aspetos
materiais da nossa atividade.

Renovamos os principios que orientam este novo ciclo:

- Combinar a prosperidade econémica com uma forma consciente e
sustentavel de desenvolver o negdcio.

- Adaptar a oferta de produtos para enderecar os desafios e as oportunidades
societais.

- Promover a transicdo para uma sociedade inclusiva e ecoldgica a partir do
nosso ecossistema.

« Construir uma estrutura de governanga corporativa que valorize a
sustentabilidade, promova a transparéncia e permita a criagdo de beneficios
ambientais e sociais duradouros para as partes interessadas da organizacao.




AJUSTAR A ESTRUTURA AOS NOVOS DESAFIOS

Estamos a formar varios grupos de trabalho para executar a estratégia e objetivos
delineados e dissemina-los pelas unidades e empresas do Grupo. Este trabalho
passara pela definicdo de uma nova visdo para o Grupo — em Portugal e nas
varias geografias onde opera — reforcada pelas aprendizagens desenvolvidas

ao longo destes meses e inspirada nas expectativas das partes interessadas.
Orientados pela nova visao e por um plano de acdo desenhado para os temas de
desenvolvimento, sera reformulado o modelo de governance, ajustado ao novo
contexto de desafios.
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PREPARAR O PROXIMO CICLO

Sabemos que a integracao da sustentabilidade no coracao do negécio é o
desafio maior das empresas: garantir que é capaz de construir sobre o seu
capital, um capital ainda mais relevante para uma sociedade mais inclusiva e mais
ecoldgica. Uma sociedade onde a vida ndo para.

No momento de reflexdo em que nos encontramos, estamos a trabalhar na
definicdo exata e especifica de compromissos e objetivos, a concluir em 2022.
Estas sdo areas onde queremos concentrar a nossa atencao e investir os Nossos
esforcos.

Esta revisdao de compromissos ira refletir-se no nosso alinhamento com a Agenda
dos Objetivos do Desenvolvimento Sustentavel 2030, mas que continuara a

enquadrar:

- Temas de continuidade, sobre os quais estamos a trabalhar desde ha varios
anos;

- Temas de melhoria, que exigem esforcos de superacao e reorientacao;

- Temas de investimento, nos quais devemos apostar fortemente, com
dedicacao e recursos.




Estes temas de desenvolvimento irdo estar no centro da nossa estratégia para os préoximos cinco anos.

PARA QUE A VIDA NAO PARE

UMA SOCIEDADE INCLUSIVA UMA TRANSIQAO ECOLOGICA URGENTE
Eleger a crise climatica como um desafio central de produtos, investimentos,

Criar valor para todos os nossos stakeholders, promovendo uma

sociedade mais justa e inclusiva. processos e gestdo da nossa atividade.

ALTERACOES CLIMATICAS

EQUIPA COMUNIDADE ECOEFICIENCIA DA ATIVIDADE
) ) - ) . Contribuir para o objetivo global de neutralidade
Promover o desenvolvimento e o bem estar das  Investir na promocao de uma comunidade mais . - S . .
; . . A . de carbono através da reducao de emissdes Gerir a atividade e os recursos de forma a
nossas Pessoas e fomentar uma cultura diversa  inclusiva, com maior literacia e comportamentos - < . ; S . ;
. - h - de GEE e da avaliagdo e reducao do risco de promover uma maior eficiéncia e a circularidade.
e inclusiva. mais sustentaveis.

dependéncia de combustiveis fésseis.

UM NEGOCIO COM IMPACTO POSITIVO

Introduzir os critérios sociais e ambientais na nossa oferta e na politica de investimentos,
enderecando desafios sociais e impactando as decisdes da nossa cadeia de valor.

CADEIA DE VALOR

INVESTIMENTO OFERTA
Comprometer-se com um investimento Integrar critérios sociais, ambientais e de governance Incentivar a integracao de critérios sociais, ambientais
P , , 9 clars, =9 e de governance junto de PARCEIROS, FORNECEDORES
responsavel sustentavel. no portfolio de produtos e servigos. o CLIENTES

OS DESAFIOS SOCIETAIS

Saude Longevidade Poupanga Transicdo ecolégica Inclusdo

OS INCONTORNAVEIS

Inovacdo de modelos Digitalizacio do servico Novos desafios Cliente Ciberseguranca e protecdo de dados Satisfacdo do Cliente
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COMPROMISSOS INCONTORNAVEIS EM
DESTAQUE

Damos destaque aos compromissos plurianuais que
estdo diretamente relacionados com a integracao

Definir a politica de investimentos e o
enquadramento do Grupo com base em
critérios ASG

Reavaliar 100% do portfolio com base em
critérios ASG

Rever o portfélio de produtos de acordo
com critérios ASG

Lancgar 5a 10 produtos Vida e Nao Vida
sustentaveis

Assegurar que as solugdes ASG tenham
um peso de 30% a 50% no total da oferta
de produtos ou representatividade em
prémios anuais

Rever o Cédigo de Conduta em linha com
as melhores praticas ASG

Assegurar a existéncia de 3 a 5 programas
Fidelidade, que promovam experiéncias
sustentaveis ao cliente, ao longo de todo
0 processo

Reduzir em 25% a exposicdo a clientes
de indUstrias poluentes

dos aspetos ambientais, sociais e de governance LuERuld e
no negocio. Ao longo do documento destacaremos
as atividades previstas para os temas das nossas
Pessoas, da Comunidade, das Alteracdes Climaticas
e da Ecoeficiéncia da nossa Atividade.
OFERTA
CADEIA DE VALOR
CLIENTES
CADEIA DE VALOR
PARCEIROS

Ajustar o processo de selecdo de
parceiros

Adaptar o Cédigo de conduta de parceiros
Rever a atual metodologia de assessment
de parceiros

Garantir a capacitagdo de pelo menos
25% dos parceiros (banca, agentes,
mediadores, fornecedores de servigos
de seguros, por exemplo hospitais)
Assegurar que pelo menos 50% dos
agentes Fidelidade, a banca, mediadores
e fornecedores de servicos de seguros
sigam critérios ASG
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ENVOLVIMENTO, PARTICIPACAO E ADVOCACY

Durante 2021, o Grupo Fidelidade acompanhou grupos de trabalho nacionais
e comprometeu-se com varias iniciativas de promocao do desenvolvimento
sustentavel:

- Grupo de Trabalho de Sustainable Finance sobre o papel do setor financeiro
para uma economia verde, promovido pelo BCSD Portugal.

- Assinatura do manifesto Rumo a COP26 promovido pelo BCSD Portugal: 90
empresas comprometeram-se com uma resposta global e coletiva, para limitar
o aquecimento da Terra a 1,5°C e acelerar o processo de descarbonizagdo em
todo o mundo.

- Assinatura do manifesto “Inovacao, desenvolvimento econdmico e
sustentabilidade para Portugal”: 40 CEO de empresas portuguesas
comprometeram-se a trabalhar em alinhamento com os Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel 2030, com o Acordo de Paris, assinado
globalmente, e com o Pacto Ecoldgico Europeu.

- Primeira reunido dos membros do Conselho Estratégico do Prémio Nacional
de Sustentabilidade, promovida pelo Jornal de Negdcios.

- Principios do United Nations Global Compact, através do nosso acionista
Fosun, e dos compromissos do CEO's Call to Action do CSR Europe.

A Fidelidade é também associada do GRACE-Grupo de Reflexdo e Apoio a
Cidadania Empresarial.
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No Grupo Fidelidade, a gestao das pessoas resulta de diversas dimensdes que
convergem para uma mesma cultura. Em 2021, deu-se continuidade as medidas
sobre as quais temos vindo a trabalhar nos ultimos anos, algumas das quais
ganharam particular importancia devido ao contexto pandémico:

+ O desenvolvimento, o reconhecimento e a capacitacdo das liderancas;

« A promocao da qualidade de vida das equipas e cada um dos seus membros;

« A consolidacdo de uma identidade Fidelidade, como um denominador comum
as diversas geografias onde operamos.
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A soma de tudo o que fazemos resulta numa
identidade Gnica com uma cultura forte:

Be Fidelidade - One Company, Our Culture.




NUMEROS CHAVE

EQUIPA FIDELIDADE EM PORTUGAL

Contrato de trabalho

928,6%

colaboradores em regime de full time
(+0,6 face a 2020)

99.7%

colaboradores com contrato permanente
(+0,2% face a 2020)

86%

colaboradores com acordo de contratacao
(excluindo com termo)
(-8,3% face a 2020)

Nivel de escolaridade

58,7%

colaboradores tém o Ensino Superior

Capacitacao e oportunidades
de progressao de carreira

103.757

horas de formacado ministradas'
(+19% face ao ano anterior)

81,3%

dos colaboradores recebem analises
de desempenho e desenvolvimento de
carreira regulares

(-15,2% face a 2020)

! Esta informagao foi consolidada para o Grupo Fidelidade apenas com base nas formagdes centralmente promovidas pela Direcao de Pessoas.
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Rotatividade

8,2%

taxa de rotatividade
(+21,7% face a 2020)

4,3%

taxa de rotatividade, em colaboradores
com menos de 30 anos
(+18,3% face a 2020)




NUMEROS CHAVE

EQUIPA FIDELIDADE NO MUNDO

Caracterizacao do contrato de trabalho dos colaboradores

72,1% 5 36

colaboradores com contrato permanente anos antiguidade média anos idade média

(+32% face a 2020, pois Bolivia e (sem variacao face a 2020) (sem variacao face a 2020)
Paraguai passaram a reportar este

indicador)

Distribuicao de Colaboradores da Fidelidade Portugal por Categoria Profissional

48% 26%

dos colaboradores em vendas dos colaboradores gestores
(+27% face a 2020) (-38% face a 2020)
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2.1. DESENVOLVER,

RECONHECER E CAPACITAR

A valorizacdo das nossas pessoas e o reforco das liderancas foram, em 2021,
dois pilares centrais do desenvolvimento das competéncias e do talento e, em
uUltima instancia, da construcao do futuro do Grupo. Desta forma, estaremos
em condicdes de dar responsabilidade e de potenciar o desenvolvimento
individual e coletivo, com resultados na atracio, retencao e crescimento

das pessoas. Para tal, é imperioso uma alocacao criteriosa das pessoas na
empresa. E isso implica mudancas ao nivel da descentralizacdo para conferir
uma maior agilidade e uma capacidade melhorada de colocar o foco no Cliente.
Capacitar e cuidar internamente permitira sempre uma melhor resposta
coletiva do Grupo.

EQUIPAS EVOLUTIVAS E VALORIZADAS

O Grupo promove a formacao dos seus colaboradores, ao longo da

sua carreira, e a sua valorizacdo profissional. Cada colaborador deve ser
preparado para um desempenho profissional adequado e potenciador

do desenvolvimento do negécio, fator determinante para a retencao de
talentos e para a realizacdo e motivacdo pessoal. Em relacdo a captacao de
novos talentos, o Grupo Fidelidade tem-se centrado na integracao de novas
competéncias essenciais para o desenvolvimento do negécio.
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LIDERANGCAS FORTES E PREPARADAS

A gestao das equipas é um desafio importante para as liderancas. No contexto
pandémico, em que é essencial manter a coesdo, a motivacao, a comunicacido
e o alinhamento para assegurar o desenvolvimento das atividades, este desafio
ganhou ainda mais importancia. Por isso, termos determinado como prioridade
dar todo o apoio na organizacdao do tempo, nas tarefas e na execucao do
trabalho, foi fulcral ao longo dois Ultimos anos. Os responsaveis de equipa
tiveram e continuam a ter um papel fundamental: sdo agentes de mudanca e
exemplos de humanismo e confianga para as suas pessoas, tornado visivel na
motivacao, colaboracao e na procura criativa de novas solucdes. Este ambiente
de trabalho tem permitido a superacao individual e coletiva, um indicador que
permitira darmos continuidade a estas medidas.

NAO PARAMOS
Aposta na capacitacio

A Fidelidade ja apostava na capacitacao digital das pessoas antes do contexto
pandémico. O trabalho a distancia apenas tornou mais premente a necessidade
de melhorar as competéncias para a utilizacao de ferramentas tecnolégicas

e de reforcar as ferramentas de apoio a comunicacao digital, em ambiente
remoto.




Neste contexto, lancdmos a Academia Wevolution, um programa de formacao
assente em seis pilares de aprendizagem:

- Onboarding com formacdes sobre a organizacao;
- Lideranca, com ferramentas para apoio ao desenvolvimento das equipas;

- Saber fazer, com retencao e partilha do conhecimento técnico da
organizacao;

- Foco no cliente, com programas sobre a cultura de servico;
- Inovagao, centrada na agilidade e na transicao digital;

+ Cultura e desenvolvimento pessoal, para o aperfeicoamento de
caracteristicas pessoais.
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CAPACITAGAO GERAL

Proteger o conhecimento

Com o objetivo de dinamizar o processo de partilha e retencao de
conhecimento técnico, de uma forma segmentada, foi iniciado o

Programa Protetores do conhecimento. Reconhecendo os colaboradores
como detentores deste saber critico, pretende-se criar um portfélio de
conhecimento e formacgéao técnica na Fidelidade. No arranque, o projeto
envolveu 18 colaboradores, de 11 Direcdes e cinco Empresas distintas e foram
desenvolvidos 17 conteddos de conhecimento técnico.

Conhecer para melhor desenvolver

Foi desenvolvido um estudo — "O Retrato das nossas Pessoas” — que
compilou e disponibilizou métricas e indicadores sobre as Pessoas do Grupo
Fidelidade, com vista a aprofundar o conhecimento sobre a equipa e as

suas caracteristicas, a sua diversidade, a sua evolucdo. Com esta fotografia
conseguimos compreender melhor o presente e definir o futuro das pessoas e
da organizacao.

Acolher e integrar

O novo Programa de Onboarding, transversal ao Grupo Fidelidade, completou
um ano de implementacdo. Sobressaem os resultados alcancados, pela
experiéncia e satisfacdo geradas junto de todos os envolvidos. Este Programa
visa proporcionar uma experiéncia transversal sobre a cultura e os valores do
Grupo, através da partilha de informacao e do reforco do relacionamento entre
0s novos colaboradores e os que ja estdo na organizacgao.




Complementarmente a abordagens transversais, sao desenhados programas
de formacao direcionados para necessidades especificas por areas funcionais
Ou grupos organizacionais. Damos nota de algumas dessas iniciativas.

CAPACITAGCAO ESPECIFICA

Financas sustentaveis

A integracdo dos aspetos ambientais, sociais e de governance na oferta e

nos investimentos esta cada vez mais presente na agenda das empresas, nas
politicas globais e na comunidade internacional. Acompanhando esta agenda,
foram realizadas formagdes na area de Financas Sustentaveis (reguladas pela
Regulation on Sustainability related desclosures in the Financial Services
sector - Regulation EU 2019/2088). Foram ainda realizadas formagdes sobre a
aplicacdo de um investimento financeiro responsavel, sustentavel e inclusivo
(norma europeia n.® 2019/2088).

Formaciao de mediadores

Para dotar os mediadores de empresas e gestores comerciais com certificacdo
em analise de risco, a Safemode iniciou formacao especifica que os qualifica

a realizar analises de risco simplificadas junto dos clientes. No final, a
plataforma de formacao entrega um relatério de analise de risco e um relatério
de recomendacdes para o cliente, para o capacitar a aplicar medidas de
mitigacao dos riscos. Em 2021, formaram-se e certificaram-se os primeiros

50 mediadores, com conhecimento tedrico e pratico, incluindo 255 visitas a
empresas.
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Peritagem de sinistros

Através de um protocolo entre a GEP e a Coimbra Business School - ISCAC, foi
criada uma poés-graduacao em gestao de risco e peritagem de sinistros, com

o objetivo de robustecer os conhecimentos dos profissionais que exercam
estas funcdes. A GEP ofereceu esta pds-graduacdo a alguns colaboradores e na
primeira edicao foram preenchidas todas as vagas existentes.

Coaching para colaboradores

A Fidelidade Car Service iniciou a primeira edicao do Projeto de coaching
Leadership Management International, focado na Produtividade Pessoal Eficaz.
Os 4 formandos que integraram esta edicao fardo parte de um segundo bloco
formativo a decorrer no préximo ano.




NOS NO MUNDO

Fidelidade Angola
Programa Bem-Vindo Fidelidade

Para acolher os novos colaboradores da Fidelidade Angola e preparar a sua
integracdo e aprendizagem, criou-se o programa Bem-Vindo Fidelidade. Ja
decorreram duas edicdes do programa, cada uma com 27 inscritos. Com uma
duracao de 17 horas, o programa:

- Enquadra os novos colaboradores na organizacao e familiariza-os com a
organizacao;

- Atribui a cada colaborador um mentor, que o ird acompanhar durante o
primeiro ano;

« Motiva os participantes para uma postura adequada a uma organizacao que
se quer moderna, racional e eficaz;

- Fomenta uma conduta assertiva, que espelha os valores da empresa;

- Apresenta os servicos e produtos Fidelidade a todos os colaboradores,
independentemente da area onde vao ser integrados.

Foi também iniciado um curso para alargar os conhecimentos dos
colaboradores recém-chegados sobre os conceitos e a terminologia no mundo
dos seguros. A primeira edicao do curso contou com 19 inscritos e teve a
duracdo de 12,5 horas.
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Fidelidade Mocambique
Aposta continua na formacao

No ambito da implementacdo do projeto de formacao online para promotores
de seqguros, foi realizada uma acdo para a equipa de facilitadores/formadores
da Fidelidade Mocambique, a fim de os preparar para a utilizacao da plataforma
de ensino a distancia. Levada a cabo pelo ISCED - Instituto Superior de Ciéncias
e de Educacao a Disténcia, a primeira formacdo esta prevista para o inicio de
2022. Este projeto de parceria é inovador no setor segurador em Mocambique,
apresentando-se como uma oportunidade de autoemprego.

Adicionalmente, houve uma forte aposta na formacao dos colaboradores

das areas comerciais, com modulos de desenvolvimento de competéncias
comerciais, gestdo do tempo, comunicacao assertiva e eficacia pessoal.
Realizaram-se quatro sessdes que abrangeram 49 colaboradores, num total de
40 horas de formacao.




La Positiva
Atracao e retencao de talento, pela capacitacao

Para responder aos principais desafios da gestao de pessoas, ampliados pelo
contexto pandémico, a La Positiva desenvolveu as seguintes iniciativas para
atrair e reter talentos especializados e com capacidade de inovacao para a
empresa (considerado um dos principais desafios no pais):

- Estabeleceu aliangas estratégicas com as principais universidades locais, com
as quais realiza atividades como feiras virtuais, webinars, masterclasses e
consultorias de empregabilidade.

- Manteve uma forte presenca nas redes sociais na qual comunica o
posicionamento da marca e as oportunidades de aprendizagem e de carreira
que tem para oferecer.

Para potenciar a comunicacao entre as equipas em ambiente remoto:

- Aperfeicoou o canal Workplace, a rede social da empresa, com o objetivo
de manter a proximidade com os colaboradores, interagir com eles a nivel
nacional e promover a comunicacao bidirecional.

» Introduziu um novo canal de comunicacao interna, os Monitores Positivos,

que tém a funcdo de transmitir as comunicacdes da empresa as respetivas
equipas e realizar atividades que promovam um bom ambiente de trabalho.
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Para capacitar e atualizar os conhecimentos de seguros dos colaboradores:

+ Desenvolveu um programa de formagao virtual baseada com uma abordagem
global sobre o negdcio e seus produtos. Mais de 400 colaboradores fizeram
esta formacao durante o ano de 2021.

Para fortalecer a cultura organizacional:

« Criou o programa Cidad&do Mais Positivo em Casa, com objetivo de
desenvolver nos colaboradores os seguintes quatro pilares: responsabilidade,
adaptacao, equilibrio e unido. Inclui uma série de webinars e workshops
para promover a autogestao, gestdo do tempo, gestdo de equipas virtuais
e remotas para lideres, apoio emocional, comunicacao e colaboracao entre
colaboradores.




Fidelidade Franca
Livro de acolhimento

A Fidelidade Franca criou um livro de acolhimento em formato digital destinado
aos novos colaboradores da sucursal, para facilitar a sua integracdo. Abrange
todas as informagdes consideradas essenciais a chegada:

« A apresentacao do Grupo Fidelidade com os seus valores, a sua histéria e a
diversidade cultural que a distingue;

- Os produtos, a estratégia e as redes de distribuicdo da Fidelidade Franca, para
dar a conhecer ao colaborador o trabalho desenvolvido, independentemente

do departamento ao qual pertence;

+ Os processos internos que o permitem familiarizar-se com a estrutura e as
suas regras.

A escolha do formato digital do livro deve-se a facilidade com que pode ser
atualizado e ao compromisso com boas praticas ambientais.
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FID Chile Seguros
FID Your Talento

A FID Chile Seguros criou o seu modelo de gestao de pessoas - FID Your

Talent — que avalia o desempenho dos colaboradores através do cumprimento
de objectivos-chave, didlogo, feedback construtivo e reconhecimento. Este
método inclui também reforco positivo e a teoria da autodeterminacdo como
base para alcancar a motivacdo dos colaboradores. Aliado a formacado continua
dos colaboradores, este modelo permitiu a empresa estabelecer objetivos mais
desafiantes.

Fidelidade Espanha
Aposta continua na formacgao

A semelhanca dos anos anteriores, a Fidelidade Espanha prosseguiu com a
formacé&o dos seus colaboradores, que tal como para todo o Grupo, é uma
ferramenta indispensavel para o desenvolvimento de um trabalho sélido

e de qualidade e para o desenvolvimento profissional da equipa. Em 2021,
realizaram-se 111 acdes de formacao, das quais 42% foram formacdes internas
e 51% formacdes externas.




2.2. CUIDAR E PROMOVER
QUALIDADE DE VIDA

Ha muito que a politica de gestdo das pessoas do Grupo Fidelidade destaca a
importancia da humanizacao das relacdes e das condi¢des de trabalho. Desta
linha de orientacao emergem as politicas integradas que articulam prevencao,
educacdo, formacgado, emprego, conciliacdo do trabalho e da familia, promocao
daigualdade e da diversidade e valorizagdo pessoal. Em tempos como os que
vivemos, o bem-estar e a conciliacdo da vida pessoal, familiar e profissional
tornando-se prementes face a necessidade de construir modelos hibridos de
trabalho.

Criar as condicoes para que as
Pessoas Fidelidade continuem
sempre a fazer a diferenca, para
que a vida nao pare.
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Politica de Recursos Humanos

O Grupo Fidelidade tem uma politica de recursos
humanos norteada por um conjunto de pilares que
assentam nos seguintes principios:

« Humanizacao das relagdes e das condi¢des de trabalho;

+ Nao discriminagdo assente na promogao da igualdade,
sem ignorar a diversidade;

+ Respeito pela dignidade e promocao da Pessoa;

+ Adocao de politicas integradas que articulam medidas
de prevenciao, educacio, formacado, emprego,
conciliagdo do trabalho e da familia e igualdade de
oportunidades;

« Implementacdo de politicas de recursos humanos
orientadas para a valorizacdo do individuo e para o
fortalecimento da motivagdo e para o estimulo do
aumento da produtividade;

« Aplicacao de politicas de recursos humanos orientadas
para o tratamento com respeito e integridade dos seus
trabalhadores e que contribuam ativamente para a sua
valorizacao profissional.




BENEFiCIOS FLEXIVEIS

Como empregador responsavel, o Grupo investe em modelos e praticas que
contribuem para o bem-estar das suas pessoas. Desde logo, no desenho de

um modelo de beneficios assente numa oferta global que integra beneficios
contratuais e extracontratuais, para aportar ainda mais valor ao pacote de
retribuicdo. Flexivel e revisto anualmente, de modo a ir ao encontro das
necessidades dos colaboradores, este pacote conta com cerca de 75 beneficios
agrupados nas seguintes tipologias: apoio a familia, apoio financeiro, organizagao
do trabalho, responsabilidade social, satde e seguros.

IR MAIS ALEM NO COMPROMISSO COM AS PESSOAS
Entre as varias medidas de suporte ao colaborador, destacam-se:

- O programa de apoio a familia, no &mbito dos cuidadores informais, que ajuda
o colaborador a procurar instituicdes e médicos, para além de atribuir uma
maior disponibilidade na organizacdo do trabalho;

+ O programa NOS, que presta auxilio através de uma ampla rede de parceiros
nas areas da saude, financeira e juridica. Em 2021, e pelo contexto que vivemos,
o NOS esteve particularmente presente na vida dos colaboradores, com um
total de 175 apoios em varios dominios: do foro psicolégico; do estatuto do
Cuidador Informal; do apoio social e familiar; do apoio juridico e financeiro; e do
acompanhamento no ambito COVID-19.

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2021 | PARA QUE A VIDA NAO PARE

MUDANCGCAS QUE SE QUEREM POSITIVAS

Os Ultimos dois anos marcaram a vida de todos, a nivel pessoal, familiar e
profissional. Novos modelos de trabalho emergiram, novas condicdes foram
criadas e muitos processos foram revisitados para permitir que a vida nao pare,
no escritério e em casa. Ao longo de 2021, foi adotado um modelo hibrido e
flexivel, que permitiu aos colaboradores voltar ao escritério, alternando trabalho
presencial e trabalho remoto. Mais do que nunca, a adocdo de medidas de apoio
a conciliacao foi relevante, sobretudo com a certeza de que ha mudancas no
trabalho que irdo perdurar. Do nosso dia a dia passou a fazer parte:

+ A adequacdo e flexibilidade de horarios e condicdes de trabalho;
+ A promocao da mobilidade interna;

+ A adequacao de cada posto de trabalho remoto as condicdes fisicas e
psicoldgicas dos colaboradores;

- O equipamento dos postos de trabalho de acordo com necessidades
especificas.

Transformar em positivas algumas das consequéncias da pandemia € o que
move a Fidelidade: a oportunidade de novas formas de trabalho, a valorizacao do
trabalho coletivo, a consciéncia e promocao do bem-estar e o equilibrio entre a
familia e o trabalho.




NAO PARAMOS
Aposta no bem-estar e qualidade de vida

Em 2021 foi realizado um questionario para avaliar os riscos psicossociais no
Grupo Fidelidade, com o objetivo de compreender como é que os colaboradores
vivem e sentem o trabalho e qual o impacto deste na esfera pessoal. Com uma
taxa de adesao de 68%, este estudo permitiu identificar os principais riscos
psicossociais dos colaboradores e definir um plano de mitigacao. Este plano sera
implementado nos trés anos seguintes e passara por varias etapas. A primeira,

e mais transversal, ira consistir numa formagao a varios niveis para capacitar os
colaboradores que estdo no atendimento ao cliente interno para intervir nos
fatores de risco.

O que sdo os riscos psicossociais?

Os riscos psicossociais podem ter efeito
sobre a saude fisica e mental da pessoa e
resultam da interacao entre o individuo,
as suas condicoes de vida e as suas
condicoes de trabalho, bem como da
relacdo entre a forma como o trabalho

é concebido, organizado e gerido e o
contexto econémico e social do trabalho.
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Seguranca nos edificios

Em 2021, os médicos e os técnicos do servico da Medicina e a Seguranca do
Trabalho do Grupo Fidelidade realizaram, em conjunto e por cada edificio do
Grupo, um estudo sobre a prevencao e seguranca e saude no trabalho. O
estudo analisou todas as melhorias introduzidas nos edificios ao longo dos
anos para mitigar riscos. Daqui resultara, em 2022, um relatorio de avaliagao
com propostas de melhoria individualizada.

Adequacio dos beneficios

No conjunto alargado de medidas destinadas a melhorar a qualidade de vida
das suas pessoas, a Fidelidade decidiu atualizar as algumas iniciativas de
suporte a educacdo dos filhos dos colaboradores:

- O apoio escolar, através de uma comparticipacdo anual para as despesas
escolares aos colaboradores que tenham filhos que frequentem
estabelecimento de ensino, creche ou infantario;

+ O financiamento para aquisicao de equipamento escolar para filhos até aos 24
anos;

+ O acompanhamento no primeiro dia de aulas, para que os colaboradores com
filhos até aos 10 anos;

+ Os Prémios de Mérito, de reconhecimento do desempenho académico para
filhos dos colaboradores que se distingam nas notas finais do 9.° e do 12.° ano.




NOS NO MUNDO

Fidelidade Macau
Bem-estar e saude do colaborador e protecao da comunidade

A Fidelidade Macau langou um plano de incentivo aos seus colaboradores
para realizarem a vacinagao contra a COVID-19, de acordo com o Programa
de Vacinacao disponibilizado pelos Servicos de Saude do Governo da Regiao
Administrativa Especial de Macau. A empresa pretendeu mostrar o seu
compromisso continuado com os melhores esforcos do Governo de Macau
para a protecao da comunidade.

O programa incluiu a oferta de dias extras de férias, cupdes de oferta e o direito
a um prémio por sorteio para todos os que se vacinassem no periodo definido
pela empresa.

La Positiva
Beneficios, saude e seguranca no trabalho

No contexto do prolongamento da crise sanitaria, o Grupo La Positiva
comprometeu-se a promover a seguranca e salde dos colaboradores, através
da implementacao de rigorosos protocolos preventivos e de controlo contra
a COVID-19 e de medidas adicionais as determinadas pelo governo. Este
compromisso permitiu a La Positiva obter a certificacdo destes protocolos,
denominada Certificacdo de Controlo contra a COVID-19, atribuida pela SGS.
O diploma reconheceu a implementacao e o cumprimento dos mais altos
padroes de prevencao e controle durante a emergéncia sanitaria no pais.
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Alianza e Alianza Garantia
Bem-estar e saude

No Grupo Alianza, o apoio a satide no contexto pandémico levou a adocao de
medidas para proteger a integridade fisica dos colaboradores:

 Implementacao de sistema hibrido de trabalho por turnos e continuo;

« Cumprimento da obrigatoriedade do uso de mascaras e alcool gel em todas
as areas comuns; distribuicdo destas a todos os colaboradores e instalacao de
protetores de mesa no apoio ao cliente;

+ Novo processo de entrega de faturas médicas e de farmécia evitando a
entrega presencial;

- Aumento de pedidos de reembolso via WhatsApp.

De modo a manter todos os colaboradores informados foi feita uma
comunicacao continua nos canais internos. Adicionalmente, foi implementada
uma campanha de vacinacdo para os colaboradores da Alianza, tendo sido
atingida uma taxa de 95% dos colaboradores vacinados. Foi realizada uma
formacéao sobre a terceira vaga da pandemia, tendo sido abordados novos
aspetos a considerar relativamente a evolucao das diferentes estirpes e os
cuidados a ter dentro e fora do escritério.

A empresa proporcionou acompanhamento médico a todos os colaboradores
que tenham apresentado sintomas compativeis com COVID-19, cuidados
e encaminhamento para centros de salide mitigando o impacto da doenca
com uma resposta rapida. Também a telemedicina, tal como em 2020, foi
disponibilizada, tanto a colaboradores como a clientes para que pudessem
realizar consultas médicas sem sair de casa.




2.3. CONSOLIDAR A

IDENTIDADE FIDELIDADE

Apoiar o desenvolvimento e a construcao de uma sociedade sustentavel é a
missdo da Fidelidade. E por mais que a realidade se tenha modificado em 200
anos, os valores da Fidelidade mantém-se inalterados e assentes em grandes
principios: experiéncia, protecao, credibilidade, inovacdo, competitividade,
eficiéncia, lideranca, lealdade, confianca, estabilidade. O motor desta forte e
marcada identidade é renovado diariamente por todos os colaboradores, onde
quer que estejam. E nos momentos em que as regras se alteram, seja por
crescimento ou por contingéncia, que os desafios de consolidar uma cultura
alinhada com o negdcio, de garantir a proximidade, de promover a diversidade
e de renovar a esséncia desta marca fazem ainda mais sentido. Reforca o
propdsito Unico que nos move. One Company, our Culture.

ACONTECE

Cultura de superacido em beneficio do cliente: Programa Wecare

O Programa Wecare nasceu no ambito do apoio a vitimas de acidentes e seus
familiares, com vista a sua reintegracdo social, familiar e profissional. E uma
visdo humanista que surgiu de forma natural, no seio do negécio, em que nos
superamos para cuidarmos dos nossos clientes. A Fidelidade acredita que esta
forma de estar tem potencial para ser entendida por todos e fazer parte da
cultura do Grupo Fidelidade. Foi neste contexto e com a ambicdo de expandir o
nosso modo de estar Wecare, que surgiu o Programa Wecare.
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A partir de um diagnéstico inicial conduzido por uma equipa multidisciplinar,
em 2020, foi desenhado um programa para promover uma cultura em que
todos acreditem no propésito do Grupo e traduzam os seus valores nas
atitudes, comportamentos e a¢des diarias. Prestar um bom servico, seja

ao colega, ao fornecedor ou ao cliente, emerge da empatia, da resiliéncia

e da capacidade de criar respostas inovadoras e mais ageis, caracteristicas
que distinguem o modo de estar Wecare. Embora o publico principal deste
programa sejam os clientes, o primeiro alvo sao os colaboradores, enquanto
agentes desta mudanca de conduta.

A primeira etapa foi implementada durante o ano de 2021 para assegurar que
todos os colaboradores apreenderam o que significa ser Wecare, de forma
alinhada com as suas responsabilidades e funcdes.

Cultura de inclusio: integrando a diversidade

Ap0s ter sido criado um grupo de trabalho, em 2020, para debater as questdes
de diversidade e inclusdo no Grupo, foi realizado, em 2021, um diagndstico
sobre a percecao da Fidelidade como um Grupo diverso e inclusivo. Com base
nos resultados, estamos a estruturar um plano para aumentar a diversidade e
promover a inclusdo no Grupo. Destacamos a evolucdo do trabalho nesta area
da FID Chile Seguros que neste momento ja tem em aprovagdo uma politica
de igualdade e equidade, depois de, em 2020, ter estabelecido como objetivo
o equilibrio de género e a monitorizacado da relagdo entre o salario médio das
mulheres e o dos homens.




Cultura de proximidade: varias ferramentas com um mesmo objetivo

Se é certo que os desafios da gestdo de pessoas e da organiza¢ao continuam
a ser os mesmos, ainda que com formatos distintos, a necessidade de
promover a proximidade e de estar junto acentua-se. Na primeira fase da
pandemia, asseguramos o contacto a distdncia com o programa transversal
We are in Touch. Numa segunda fase, em 2021, acrescentamos um conjunto
de webinares para, por um lado, apoiar as equipas a conciliar dindmicas de
trabalho e de familia num mesmo espaco e, por outro, auxiliar os lideres com
programas e conteldos para a gestao das equipas, em ambiente remoto.
Apesar do esforgco continuo que este contexto nos exige, as aprendizagens e
a experiéncia acumulada estao a permitir aperfeicoar e idealizar novas praticas
em torno das condicdes de trabalho e gestao de equipas.

Cultura agile: uma jornada agil para a agilidade

No Grupo Fidelidade, procuramos identificar e disseminar novas formas de
trabalhar, formando as pessoas, contribuindo para a mudanca da cultura
organizacional, que se quer mais agil e preparada para novos desafios. Em
2021, prosseguimos com a implementacao e disseminacao destas praticas:

+ 63% das direcdes e empresas do Grupo em Portugal e em média 10% dos
colaboradores destas mesmas direcdes e empresas ja foram abrangidas pelo

Programa Agile;

- 4,3 é a satisfacdo com novas formas de trabalhar em projetos, numa escala de
Oab5;

-+ 4,5 ¢ a satisfacdo nas boas praticas do dia-a-dia das equipas.

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2021 | PARA QUE A VIDA NAO PARE

Cultura de transparéncia: um caminho em constante progresso
A Fidelidade iniciou um projeto multidisciplinar para desenhar o modelo de
gestao de denuincias que melhor sirva o interesse do Grupo.

A criacdo de canais adequados de denuncia permite mitigar riscos associados a
condutas antiéticas ou ilegais, incluindo as que sdo configuraveis como assédio
moral e sexual, que se deixadas sem controlo ou resposta podem levar a perda
de valor da empresa. Canais de denuncia eficazes podem também ajudar a
detetar e resolver questdes sistémicas, como suborno ou corrupcao e trazer a
luz questdes de evasao fiscal ou branqueamento de capitais.

Perspetiva-se que, em Portugal, aimplementacdo deste projeto
esteja concluida até ao final do primeiro semestre de 2022, e que seja,
posteriormente, ampliada para as restantes geografias.

Foi igualmente desenhado um plano de comunicacao e formacao a médio
prazo para sensibilizar e capacitar o universo de colaboradores do Grupo
para as diferentes tematicas de compliance. Estas iniciativas ja abrangeram
cerca de 100 colaboradores e como indicadores de sucesso espera-se um
maior comprometimento e melhores resultados de desempenho a prazo.
Para os proximos anos estdo previstas acoes formativas centradas em
comportamentos éticos.




Intercimbio de boas praticas entre geografias

A partilha sistematica de boas praticas comecou a ser incentivada, em 2021,
através de sessdes de trabalho para apresentar e aprofundar a aplicacao

de vérios programas e ferramentas disponiveis no Grupo. Desta forma,

para além de se consolidar a cultura, criaram-se condicées para um melhor
aproveitamento de sinergias e uma consequente maior riqueza de capital.
Destacamos os modelos de formacao Fyouture e Wevolution que comecaram
a ser introduzidos em diferentes operacdes internacionais e o desenvolvimento
de uma politica de mobilidade internacional na area da gestao de recursos
humanos, competéncias e oportunidades.

FIDTALK 2021

Os FIDTALK constituem uma iniciativa que reline um grupo restrito de
colaboradores com a gestdo de topo, como oportunidade para conhecerem a
administracdo, bem como para colocarem questdes sobre alguns dos desafios
da organizacdo. Adaptado para o formato online em 2020, foi relancado como
FIDTALK 2021 com uma nova abordagem: o FIDTALK Portugal, dedicado

aos colaboradores em Portugal e o FIDTALK Across Borders, dedicado aos
colaboradores de outras geografias onde opera o Grupo Fidelidade. O sucesso
desta iniciativa levou a que fosse integrada na cultura global do Grupo.
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Cultura global: varias operagées com uma mesma identidade

Pela expansao internacional crescente do Grupo Fidelidade, em 2020,

demos inicio a implementacao do Modelo de Governance Corporativo para

as operacdes internacionais. Durante o ano de 2021 foram apresentados os
planos de trabalho e comecaram a ser introduzidos os processos e atividades
deles decorrentes, com continuidade e consolidacao prevista para os proximos
anos.
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A atividade seguradora permite intervir em diversas areas, incentivando
mudancas de comportamentos dos individuos e das empresas. Conscientes
desse designio e da responsabilidade implicita, o Grupo Fidelidade quer
continuar a entregar propostas de valor relevantes com um servico de
qualidade, que facilitem o acesso a poupanca e a salide e promovam a
prevencao, o empreendedorismo e as novas economias, particularmente
importante num contexto de recuperagdo pandémica. As estratégias passam
por alargar a cobertura de riscos, inovar nos produtos e nas solugdes, e
sistematizar a integracao de critérios sociais, ambientais e de governance, quer
na concecao da oferta, quer na politica de investimentos da seguradora. Em
todo este processo de transformacao, a digitalizacdo tem sido uma alavanca
na vertente operacional de automatizacao e digitalizacao de processos e na
vertente de negdcio, com uma cada vez maior aposta em canais digitais para o
cliente.
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NUMEROS CHAVE

Avaliacdo do indice de satisfacao
de clientes

11%

aumento da avaliacdo da Marca Ok! teleseguros
através do Net Promoter Score

8,9

(em 10) indice de satisfacao global da Fidelidade
Assistance (sem variacao face a 2020)

92,29

(em 10 indice de satisfacdo do cliente em
Real Time Survey

4%

aumento da pontuacdo dos clientes face a
inovacdo da GEP

40%

aumento da satisfacdo do cliente da Cares
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Volume (monetario) dos produtos
e servicos com beneficio social e
beneficio ambiental

601,1 M€

Volume dos produtos e servicos com beneficio
social da Fidelidade
(+4% face a 2020)

1.1 M€

Seguro de responsabilidade Ambiental da
Fidelidade
(+10% face a 2020)

17,4 M€

Prémios Brutos Emitidos gerados por OK! Bike
(+14% face a 2020)

575,3 M€

Prémios Brutos Emitidos gerados por OK! Auto
Elétricos
(+33% face a 2020)

8.3 M€

Prémios Brutos Emitidos gerados por servico
OK! Gestual
(-19% face a 2020)

Formacao da rede de mediadores

3.109

participantes
(-43% face a 2020)

11.291

horas de formacao
(+11% face a 2020)

302

sessdes de formacao
(-43% face a 2020)




3.1. ALARGAR COBERTURAS

DE NOVOS RISCOS

Numa sociedade em constante mudanca,
é preciso imprimir agilidade a abordagem
aos riscos atuais, melhorando coberturas,
mas também enquadrar novos riscos
decorrentes de novos estilos de vida

e preocupacoes dos clientes. Este
alargamento permanente é esperado

de um Grupo como a Fidelidade, pelas
areas de atividade onde intervimos, os
compromissos nelas assumidos e pela
extensa cadeia de valor na qual atuamos.
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NAO PARAMOS

Prevencao de riscos cibernéticos
Devido a elevada utilizacdo da internet, a Fidelidade continuou a reforcar a
protecdo dos clientes para garantir uma maior seguranca:

- Para as familias, o seguro Fidelidade Cyber Familias que oferece protecao
juridica e protecdo contra varias ameacas, assisténcia tecnolégica e
psicolégica.

- Para as empresas, o seguro Cyber Safety que avalia o grau de exposicao das
empresas (PME) a riscos cibernéticos e oferece servicos e coberturas para
proteger os negdcios.

Insercao da garantia de COVID-19 (pandemias) no seguro de viagem

Para mitigar os riscos que a pessoas enfrentam no ambito da pandemia quando
viajam, introduzimos novas garantias na assisténcia em viagem ao estrangeiro
que diminuem o impacto financeiro dos clientes, caso adoecam com COVID-19
e ndo Ihes seja possivel viajar.




Oferta animais de companhia

Pelo papel preponderante que os animais de companhia assumem nas familias
portuguesas, pela companhia e alicerce emocional que representam, em
particular na época pandémica, decidiu-se alargar o TELEPET, um servico de
acompanhamento telefénico feito por enfermeiros veterinarios, a todos os
clientes Fidelidade, até 31 de dezembro de 2021.

Mantivemos ainda o servico de medicina preventiva (check-up), vacina, cirurgia
e esterilizacao.

Oferta Empresas

Em 2021, foi lancado um piloto do seguro Multirriscos Negécios, para reforcar
0 apoio ao segmento PME, deste modo colmatando lacunas identificadas no
nivel de protecao oferecido a estas empresas.
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NOS NO MUNDO

Fidelidade Mogcambique
Seguro Agricola indices Climaticos

O Seguro Agricola Indexado foi um projeto piloto com 15 exploragdes agricolas
na regiao de Cuamba, em Mogcambique, de 2021, que procurou desenvolver
um seguro num setor estratégico para o pais e ajudar a diminuir a pobreza
extrema, através do apoio a familias carenciadas.

Dada o nimero elevado de produtores e a sua dispersdo no territério, a
indexagdo de um seguro agricola a indices climaticos é uma solucio ideal neste
contexto, porque evita que a companhia de seguros se desloque a exploracao
agricola para avaliar danos e negociar valores de indemnizacdo, automatizando-
se este levantamento.

A implementacdo do seguro agricola em sistema terminou em 2021 e foi
apresentado o produto a um parceiro de referéncia.




3.2. INTEGRAR A
OFERTA DE SAUDE

A integracao da oferta da saude tem sido
um caminho consolidado ao longo do
tempo. A saude constitui um segmento
central para o Grupo Fidelidade e tornou-
se ainda mais pertinente no contexto
pandémico dos ultimos dois anos. O foco
na inovacao em toda a linha e na criacdo de
um servico melhor e mais adaptado tem
permitido a Fidelidade, e nomeadamente
a Multicare, responder de forma cada vez
mais global e especifica as necessidades
das pessoas.
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NAO PARAMOS

Satide em tempos de pandemia

Check-Up p6s-COVID-19

Disponibilizado de forma gratuita a todos os clientes com cobertura de
Medicina Preventiva que ndo estiveram em periodo de caréncia e que tiveram
COVID-19.

A crescente preocupacao com as sequelas provocadas pela COVID-19, que se
tém manifestado quer em doentes com situacdes clinicas mais graves, quer

em doentes com sintomas ligeiros e mesmo assintomaticos, levou-nos a dar
continuidade a protecdo da populacdo afetada pela pandemia.

Multisservicos de satide
A Fidelidade e a Multicare continuaram a assegurar:

- Consultas de Medicina Online, 24h por dia, 7 dias por semana;
+ Entrega de medicamentos ao domicilio sem custos;

- Consultas de Psicologia, nos dias Uteis;




- Servicos de assisténcia ao domicilio a quem se encontre em isolamento por
ter testado positivo a infecdo por COVID-19;

» Servico de transporte para vacinagao contra a COVID-19 a clientes com mais
de 70 anos ou grau de incapacidade igual ou superior a 60%. Inclusdo do
risco de pandemia.

Embora a pratica internacional exclua o risco de pandemia dos seguros de
salde, decidimos assegurar:

- Também aos clientes com cobertura de ambulatério, os testes PCR de
despiste na Rede de prestadores Multicare (desde que tenham sintomatologia

e prescricdo médica para a sua realizacao);

- O pagamento integral do internamento para tratamento da COVID-19 aos
clientes com cobertura de internamento.
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Alargamento de coberturas e inovacao nos servicos

Cobertura Saide Mental

Porque Portugal é o 5.° pais da UE com maior prevaléncia de doencas mentais
(cerca de 20% da populacao portuguesa tem uma doenca mental e 50% ja
teve ou terd uma doenca mental durante a vida), a Multicare decidiu criar uma
cobertura inovadora, num setor que, em Portugal, exclui, em regra, a doenca
mental, disponibilizando:

- Consultas de psiquiatria, psicologia e sessdes de psicoterapia;
+ Internamento psiquiatrico;

- Complemento das consultas de Psicologia da cobertura de Medicina Online
com outros servigos prestados por psicdlogos, sem custos adicionais;

+ O Programa Vitality que visa a promocao da salde e bem-estar, associando
um sistema de recompensas a adocdo de um estilo de vida saudavel;

- Uma avaliacdo da satde mental incluida no check-up gratuito.

Novos servicos da medicina online

Para além dos servicos de saude mental, foram lancadas trés novas
especialidades: Endocrinologia, Ortopedia e Urologia, que se somam as ja
disponiveis (Medicina Geral Familiar, Pediatria, Ginecologia, Alergologia e
Dermatologia e consulta do Viajante). Os clientes Multicare tém acesso a uma
equipa de médicos especialistas disponiveis para dar aconselhamento clinico
na prevencao e em cuidados de salde primarios nestas especialidades.




Lancamento da app MyMulticare

A nova aplicacdo vem facilitar aos clientes a gestao digital do seu seguro
Multicare, em aspetos como video-consultas, pedidos de reembolso e cartdo
digital Multicare.

Avaliador de Sintomas para todos os cidadios

Logo em janeiro, em plena terceira vaga da pandemia por COVID-19, a Multicare
disponibilizou, de forma gratuita e dispensando registo ou identificacao, a
todos os cidaddos residentes em Portugal o seu Avaliador de Sintomas. Esta
ferramenta utiliza a inteligéncia artificial da plataforma de telemedicina da
Multicare, para identificar as mais provaveis patologias associadas a sintomas
de saude (incluindo a COVID-19), recomendando o tipo de acompanhamento
clinico necessario.

Reforco no segmento de animais de companhia

Aumento e rejuvenescimento da carteira de clientes

No segmento de animais de companhia, o produto Fidelidade Pets continuou
a revelar-se uma porta de entrada para novos negécios, tendo sido responsavel
por 46% de novos clientes para a Fidelidade. Simultaneamente, este canal
favoreceu o rejuvenescimento da carteira, com 25% dos clientes com idades
inferiores a 34 anos.
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Reforco da rede de parceiros e sinergias

Em 2027 houve um crescimento de 215% na oferta de parceiros a nivel
nacional, potenciada pela ferramenta Location Inteligence do Grupo,
gue permite ver em tempo real a localizacao concreta dos clientes e dos
prestadores Fidelidade Pets.

Foram ainda realizadas parcerias com outras entidades para distribuicao
de seqguros, atribuicdo de descontos e outras vantagens para os clientes
Fidelidade Pets.

O ecossistema Pets contou ainda com:

- Disponibilizacao de um localizador para os animais de companhia dos
clientes, através de campanhas especiais;

« Pets 2.0 (revisao do Produto, coberturas, capitais e resposta a outras
necessidades identificadas no mercado);

« Implementacao de sistema de copagamentos, segundo o qual os clientes
apenas pagam no imediato 30% do valor total.




NOS NO MUNDO

Fidelidade Angola
Inauguragdo de espago de Multiusos com Centro Médico

A Fidelidade Angola inaugurou um espago multiusos no bairro Kifica, no distrito
urbano de Benfica, que agrega varios servicos:

« Um consultério médico que presta servicos de satide primarios e video-
consultas, com a presenca permanente de um enfermeiro;

+ A andlise e a concessao de microcrédito;

- A disponibilizagcdo de seguros a precos acessiveis, como o Microsseguro
Saude Popular.

Foi a primeira vez que uma companhia de seguros em Angola abriu um espaco
multisservicos dentro de um bairro.

O consultério médico instalado neste espago multiusos conta com a presenca
permanente de um enfermeiro, que da apoio as video-consultas feitas a partir
do consultério. Acompanha também a recolha de amostras para analises
clinicas e explica aos utentes as vantagens do Microsseguro Saude Popular,
que integra varios servicos de salde a custos economicamente controlados.
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Fidelidade Macau
Responder a desafios societais

A Fidelidade Macau lancou dois novos produtos na area da salde para ajudar as
pessoas a protegerem-se de riscos financeiros em caso de doenca:

+ Um seguro para o "Programa de Vacinacao COVID-19" que protege contra
eventuais reacdes adversas/efeitos secundarios que possam decorrer deste
tipo de vacinas. Com coberturas que incluem morte ou invalidez total e
permanente, o seguro cobre todas as pessoas dos 3 aos 85 anos de idade,
que recebam vacinas contra a COVID-19 no ambito do programa de vacinacao
dos servicos de saude da regiao de Macau.

- O complemento de seguro "Hospital 102 Plano Reembolso de Prémios”,
que protege o cliente contra a perda de rendimentos e despesas adicionais,
em caso de hospitalizacdo por doenca ou acidente O publico-alvo deste
seguro sdo todos os habitantes de Macau e todas as pessoas que residam
legalmente em Macau, com idades entre 30 e 60 anos, e que pretendam ter
uma protecao complementar a outros seguros de salde.

Fidelidade Mocambique
Apoiar os prestadores de servicos em época pandémica

De modo a colmatar a escassez de vacinas contra a COVID-19 verificada no
Ministério da Saude, a Fidelidade Mocambique juntou-se a uma iniciativa
privada para a sua aquisicdo. Esta iniciativa abrangeu todos os prestadores de
servicos de contacto permanente, nomeadamente do Call Center, vigilancia e
limpeza.




3.3. REFORCAR A MUDANCA

DE COMPORTAMENTOQOS

Assistimos hoje a uma mudanca profunda
da sociedade, das expectativas dos
consumidores e dos colaboradores. E

por esta razao que trabalhamos com os
clientes e parceiros comerciais em prol
de um modo de vida mais equilibrado e
saudavel, que o planeta possa sustentar.
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Com um campo de acdo, uma cadeia de valor e um universo de stakeholders
alargado como o nosso, a Fidelidade parte de uma posicao de privilégio e de
equivalente responsabilidade para induzir comportamentos mais sustentaveis
nas areas da poupanca, da prevencao e da mobilidade sustentavel e ambiental.
Também estamos prontos para dar um salto mais relevante e integrar, de
forma mais sistematica, critérios sociais, ambientais e de governance na
nossa carteira de investimentos. Um sinal importante pelo impacto direto no
contributo para a sociedade, mas também pelo impacto indireto na promocao
das tematicas junto dos seus stakeholders, nomeadamente clientes e
parceiros.

NAO PARAMOS

Incentivar a poupanca

Os niveis de poupanca dos portugueses sdo baixos, devido a um conjunto
complexo de fatores, marcados pela capacidade de geracao de rendimento das
familias e pelo nivel educacional. Perante esta evidéncia, decidimos comecar

a contribuir positivamente para as decisdes de poupanca dos nossos clientes,
através dos nossos produtos.




App MySavings

O Fidelidade Savings é seguro de vida individual que integra solucdes de
poupanca, ao qual associamos a App MySavings através da qual o cliente pode
definir objetivos de poupanca ou realizar investimentos, de forma inteiramente
digital.

Novo produto - PPR 40+ESG

Com o objetivo de associar a poupanca para a reforma a promogao de boas
praticas sociais, ambientais e de governance, a Fidelidade desenvolveu
uma solucdo financeira em que os indices de ativos estao alinhados com
os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel das Nacdes Unidas e com os
Principios de Investimento Responsavel, dedicados a criagdo consciente de
impactos sociais e ambientais positivos. Como tal, excluem da sua carteira
setores controversos ou com um impacto ambiental negativo ou, ainda,
aqueles que ndo cumpram os procedimentos internacionais de direitos
humanos, de trabalho, ambientais e de corrupcao - de acordo com os
Principios das Nacdes Unidas Global Compact.

Este produto enquadra-se na estratégia da Fidelidade de integrar, cada vez
mais, no desenho do seu portfélio, critérios ambientais ou sociais. O indice
PPR 40+ ESG investe mais de 50% em agdes de empresas integradas em
indices ASG, que estao identificadas como respeitando as praticas de boa
governanca.
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Promocao de estilos de vida saudaveis

Como a saude é um segmento central no nosso negdcio, estamos atentos ao
trabalho cientifico e a evolucdo da sociedade neste campo, com a consciéncia
gue nos cabe um papel de promotor de habitos saudaveis. Comprovada que
esta a importancia do desporto para uma vida saudavel, com qualidade e
longevidade desenvolvemos produtos que vao ao encontro deste objetivo.

O Multicare Vitality - Ja apresentado em 2020 como um programa
que recompensa os clientes de salide por adotarem estilos de vida e
comportamentos mais saudaveis, foi agora melhorado e consolidado.

Corrida Multicare Vitality - Evento lancado no Dia Mundial da Saude Mental,
para lembrar o que exercicio fisico faz pelo bem-estar e pela prevencao de
doencas crénicas e mentais.

Protecio Vital Pessoas (PVP), extensao AP1 - Sports - Seguro de protecao
para a pratica de desporto, que permite fazer face a despesas decorrentes da
atividade desportiva.

Promocio de uma mobilidade sustentavel

A mobilidade sustentavel estd a contribuir para a reducdo da sinistralidade,
com reflexos positivos no negécio. Na Fidelidade, o trabalho nesta area tem-
se concretizado, nomeadamente através da OK! teleseguros e de outras
operacodes fora de Portugal, com ofertas, parcerias ou programas de incentivo
aos clientes. Ainda assim, queremos ter um papel mais ativo na promog¢ao

de comportamentos seguros, alcancando publicos que se deslocam nos
transportes publicos ou ainda em outro tipo de transportes, como a bicicleta e
a trotinete.




Pay As You Drive - aplicacido gratuita para os clientes com seguro automovel
que permite a localizacdo em tempo real do carro em caso de acidente ou de
roubo e oferece um beneficio na renovacao do seguro, com a atribuicao de
um desconto até 20%, calculado de acordo com o perfil de conducdo de cada
cliente.

App Fidelidade Drive - aplicacdo gratuita para clientes com seguro automével,
com dicas personalizadas sobre a conducao e informacao sobre consumo de
combustivel ou eventos de risco durante a viagem. Em troca do cumprimento
dos desafios, o cliente acumula pontos que podem ser trocados numa rede de
parceiros.

Novo seguro Mobility com garantias em caso de acidente em mobilidade, para
proteger os clientes nas suas deslocagdes, transportes publicos, trotinetas,
bicicletas ou outros.

OK! Auto Elétricos - lancado em 2017, com um desconto exclusivo na
subscricao do seguro para veiculos elétricos, hoje disponibiliza parcerias

e garantias como o reboque do automovel até ao posto de carregamento
rapido mais proximo em caso de necessidade, a protecdo para os cabos
de carregamento, precos especiais no aluguer de veiculos e descontos em
produtos e servicos relacionados com a mobilidade sustentavel.

OK! Bike - dispomos desde 2018 de um seguro de acidentes pessoais e

responsabilidade civil para quem se desloca de bicicleta, cobrindo despesas de
tratamento e servicos de assisténcia e protecao juridica ao ciclista.
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NOS NO MUNDO

La Positiva
Influenciar a cadeia de valor pelo negécio

Tendo como preocupagao garantir a sustentabilidade também na sua cadeia
de valor, a La Positiva seleciona os seus fornecedores com base em critérios
sociais — rejeitando trabalhar com empresas que estejam relacionadas com
casos de trabalho infantil — e ambientais, apelando a ndo contaminacao

e a substituicao dos produtos de limpeza e higiene por produtos mais
sustentaveis.

FID Chile Seguros
Coberturas para uma mobilidade mais sustentavel

As bicicletas, scooters e motas, tanto convencionais como elétricas, estao
cada vez mais presentes nas ruas do Chile, conduzidas por milhares de
habitantes que procuram melhorar o tempo de deslocacdo ou proteger-se do
risco de contagio pela COVID-19. Com o objetivo de responder a estes novos
habitos de vida, a FID Seguros lancou o FID ECORUEDAS, um seguro que
além da protecao automovel, protege também as viagens nestes meios de
transporte com coberturas de acidentes pessoais e responsabilidade civil.




3.4. INOVAR NOS

PRODUTOS E SERVICOS

O Grupo Fidelidade privilegia a prestacao
de servicos que acompanham as pessoas
nas varias fases da sua vida, muito para
além do tradicional produto segurador.
Para isso poder acontecer, temos de

ser capazes de responder a novas
necessidades, que por definicao exigem
solucoes inovadoras. A estratégia do
Grupo assenta nesta equacao, aliadaa
uma forte componente de digitalizacao

e automacao, que tem demonstrado ser
uma ferramenta fulcral de inovacao, tanto
nos processos, como na entrega final e
experiéncia do cliente.
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NAO PARAMOS
Novos segmentos de negécio com solucoes inovadoras
SEGMENTO CASA

Fixo - plataforma on-demand, que da acesso a um leque alargado de servigos
para casa, como remodelacdes e decoracao, limpezas e impermeabilizacdes ou
instalacoes e reparacdes. Depois de um periodo de teste, o servico Fixo ja esta
a ser comercializado.

SEGMENTO SENIOR

Alb - servico que também evoluiu de fase piloto para comercializacdo, consiste
numa solucdo para combater o isolamento social das pessoas mais idosas e
facilitar a sua ligagdo a uma rede de apoio. Associa um tablet a uma aplicagao
para cuidadores, familiares e amigos, disponibilizando servicos de assisténcia
meédica e pessoal ao domicilio e ainda apoio ao cuidador.




AUTOMAGAO SERVIGO DE ATENDIMENTO

Assistente MARIA - dotado de inteligéncia artificial, o speech bot MARIA
desempenha funcdes de atendimento na linha de assisténcia da Fidelidade
Assistance, demonstrando responder com maior eficiéncia e rapidez as
necessidades comuns dos clientes. Este assistente virtual valeu a Fidelidade o
prémio na categoria "Eficacia/Eficiéncia das Organiza¢des” na primeira edicdo
do Prémio de Transformacao Digital da APDSI - Associacao para a Promocao e
Desenvolvimento da Sociedade da Informacao.

Dados essenciais: 3.026 processos tratados | 7,7% taxa de autonomia total
(processos que inicia e leva até ao fim) | 9 (em 10) no indice de satisfacado dos
clientes, resultado equiparado ao atendimento humano.

Chatbot Trusty - Dispomos também de um atendimento automatizado
por mensagem lancado em parceria com a Visor.ai, empresa vencedora do
Protechting de 2017.

Dados essenciais: 258 sessdes ativas didrias | 88% taxa de automacao

Digitalizacdo em toda a linha - A crescente digitalizacdo dos processos de
sinistros automaoével permitiu reduzir os tempos de abertura em cerca de 67%,
sendo hoje possivel fazé-lo por via de reportagem digital em 12 horas na
plataforma comercial. Em 2027 desenvolvemos um novo simulador automovel
para uma melhor organizacao da informacao, com ganhos de eficiéncia e de
rigor de resultados para o utilizador.
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NOS NO MUNDO

Alianza e Alianza Garantia
Sistema de entrega online de politicas

Implementou-se um sistema digital seguro de entrega de apdlices de seguros
aos clientes, culminado com uma certificacdo de recebimento pelo cliente.

La Positiva, Fidelidade Mocambique e Alianza
Projetos de eficiéncia interna com resultados no servico ao cliente

Varias empresas do contexto internacional estao a verificar uma maior
eficiéncia nos projetos através das seguintes medidas:

La Positiva:

« Automacao de processos e atividades simples e repetitivas, através do uso de
robds (RPA), possibilitou a emissdo de cerca 2.112 apdlices por més;

« Implementacao de processos internos melhoram a eficiéncia em algumas
areas como o servico de reclamagdes e o pagamento de participacao nos
lucros aos segurados.

Fidelidade Mocambique:

- Criacao e gestao dos processos documentais com base digital, para dispensar
a impressao de papel, trouxe os seguintes resultados, em 2021: mais de
150.000 documentos nas areas de cobrancas, sinistros e marketing enviados
por email; mais de 30.000 SMS para comunicacao de eventos relacionados
com os seus contratos e Recibos em Cobranca ou Pagamento.




Alianza e Alianza Garantia:
- Desenvolvimento geral de sistemas de processamento de documentacao,
englobando também processos de compras e contratacdo dos servigos de

forma automatizada.

Fidelidade Espanha
Aposta na experiéncia do cliente pela digitalizacao

A Fidelidade Espanha melhorou a experiéncia digital no processo de assinatura
de novos produtos, através de:

- Simuladores online do preco dos seguros para uma tomada de decisdo mais
informada por parte do cliente;

- Envio de documentacao pré-contratual e contratual por via digital;

- Portal do cliente MyFidelidade para informacao, contacto e consulta de
documentacao;

- Agilizacao do fluxo de autorizacao e pagamento por parte dos clientes.
Nos restantes canais de contato com o cliente, houve um reforco da eficiéncia

nas comunicacdes, unificando as opc¢des do circuito telefénico da linha de
atendimento.
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La Positiva
Implementacao de assinatura eletrénica

Lancada em 2020, a assinatura eletronica permitiu a empresa melhorar o
processo e o tempo de espera para aceitacdo de documentos legais, que
passou a poder ser realizado a partir de qualquer dispositivo movel. Agora
consolidada, esta medida conta ja com 25.000 documentos assinados por via
digital, o que representa um aumento de 67% face a 2020.

Outras medidas reforcaram a digitalizacdo da empresa:

« Instalagéo de tablets para viabilizar o auto-atendimento no processo de vendas;

- Pagamento da mensalidade dos seguros em plataforma digital;

« Implementacao da linha de WhatsApp, como meio de contacto agil para os
pedidos de informacao ou interacdo com o Call Center e como suporte digital
de sinistros. No ultimo trimestre de 2021, a taxa de utilizacdo no total de

contatos das linhas de relatoérios e emergéncias foi de 10.2%;

« Atendimento virtual no caso de acidente.




3.5. INVESTIR DE FORMA
RESPONSAVEL E SUSTENTAVEL

Em 2016, o entao Secretario-Geral da
ONU Ban Ki-moon escrevia a seguinte
mensagem “(...) um niumero cada vez
maior de investidores institucionais —
de todas as regioes no mundo — estaa
incorporar fatores ambientais, sociais e
de governance nas tomadas de decis6es
de investimento e a aplicar praticas de
propriedade de ativos a fim de reduzir
riscos, incrementar o retorno financeiro
e atender as expectativas dos seus
beneficiarios e clientes (...)".
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A indUstria dos seguros esta atualmente a atravessar um novo paradigma:

a compreensao do perfil ambiental, social e de governance do risco - uma

das suas multiplas dimensdes - e a sua aplicacao pratica. A Fidelidade, como
investidora institucional e como comercializadora de seguros financeiros, tem o
dever de atuar no melhor interesse de longo prazo dos seus clientes. Com essa
funcao fiduciaria, acredita que questdes ambientais, sociais e de governance
corporativa afetam o desempenho do portfélio para além da simples
componente risco-retorno, melhorando a resiliéncia e a capacidade para gerar
resultados a longo prazo face a alternativas que renegam esta realidade.

NAO PARAMOS
Principios ASG na gestio de investimentos

Durante o ano de 2021, a Fidelidade continuou a fortalecer a sua estratégia
com avaliagdes de investimentos em que os fatores ASG tiveram um impacto
decisério. Até ao momento, este escrutinio obedece a metas alinhadas com
os Acordos de Paris, mas pretendemos ir mais além. As avaliagdes ficam a
cargo de uma equipa multidisciplinar, composta por especialistas das areas
Investimentos, Risco, Legal e Compliance, para se assegurar a producdo de um
conhecimento coletivo soélido que cubra todas as perspetivas.




Este trabalho requer que se avalie o nivel geral de sustentabilidade de um
negocio e qual a politica ASG das empresas alvo de investimento de forma a
evitar riscos financeiros ou reputacionais, no presente e futuro, o que implica
a monitorizacdo permanente do portfélio de investimentos. E igualmente
realizada uma andlise sobre as oportunidades ASG relevantes para identificar
novos objetivos de investimento, quer para carteira propria quer para novos
produtos a desenvolver.

Atividade ASG na gestdo de investimentos do Grupo Fidelidade

Em 2021, o Grupo foi marcado por uma fase de introspecao, durante a qual
efetudmos uma pesquisa exaustiva sobre os ativos e as praticas e politicas
internas numa perspetiva de sustentabilidade. O resultado, para ja, é
encorajador quanto a qualidade ASG da nossa carteira de titulos, mas também
alerta para a existéncia de lacunas que sdo necessarias colmatar, como a
certificacdo externa e uma abordagem holistica do Grupo, que integre o tema
da ASG de forma global na atividade seguradora, e ndo apenas no dominio de
investimentos.

Atualmente, a comercializacdo de produtos com critérios ASG bateu recordes
a nivel mundial. A Fidelidade comercializou o primeiro produto de investimento
- PPR 40+ESG - enquadrado no Regulamento Delegado (UE) 2021/1253 SFDR
(Sustainable Finance Disclosure Regulation) que determina a divulgacao

de riscos e preferéncias de sustentabilidade de forma harmonizada para as
empresas de investimento.
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Como lider do mercado nacional, o Grupo
Fidelidade quer também destacar-se por um
comportamento ambientalmente responsavel,
assumindo o seu papel na prevencao e
minimizacao dos seus impactos ambientais.
Contudo, as ameacas que enfrentamos com
as alteragdes climaticas exigem do sector uma " ‘
capacidade de decisdo estratégica sistémica e o0 e S Ser parceiro da transiciao
colaborativa. As consequéncias climaticas que ja se Poepl-. \ '\ ] ecolégica

fazem sentir e que vao amplificar-se drasticamente, \

repercutem-se severamente no setor, que por sua

vez, se repercute na forma como investe, como \ ! ' ATIVIDADES: monitorizar e reduzir os
protege os clientes e como coloca no mercado : :
produtos e servicos. Conscientes de que a
transicao ecolodgica é urgente, este foi um ano de
reflexdo sobre os impactos ambientais do Grupo
e de definicdo do caminho a tomar nos préximos
anos. Neste capitulo daremos nota desse plano.

impactos diretos da empresa

NEGOCIO: avaliar e integrar os
riscos dos fenémenos climaticos nos
produtos e investimentos existentes

Do plano de responsabilidade ambiental fazem
parte a reducdo de recursos e materiais inerentes

SOCIEDADE: colaborar e participar com
organizagoes e entidades parceiras

na reflexdo setorial e na promocao

da sensibilizacdo da sociedade e dos
colaboradores

as nossas atividades diretas, para uma maior
ecoeficiéncia; o alinhamento das politicas de
investimento e integracao dos critérios ambientais,
sociais e de governance numa carteira responsavel
e sustentavel; e finalmente, o contributo para a
literacia da cadeia de valor e da sociedade em geral
em torno destas questdes.
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NUMEROS CHAVE

43.515 G)

Consumo de energia no interior
da organizacao
(-13,2% face a 2020)

24.883 GJ

Eletricidade
(-17,8% face a 2020)

16.182 GJ

de gasoleo
(-16,3% face a 2020)

2.450 GJ

de gasolina
(+348,3% face a 2020)

3.139 tCO2eq

emissoes totais
(-5,6% face a 2020)

1.366 tCO2eq

emissdes de &mbito 1
(-6,3% face a 2020)

1.412 tCO2eq

emissdes de ambito 2
(-14,7% face a 2020)

361 tCO2eq

emissdes de ambito 3 (viagens de negdcio)?
(+72,4% face a 2020)

2 Esta informacgao foi consolidada para o Grupo Fidelidade apenas com base nos dados centralmente fornecidos pela Direcdo de Pessoas.
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17.343 M°

de dgua de agua consumida




4.1. MONITORIZAR

PARA REDUZIR

Monitorizar e reduzir os impactos diretos
da empresa é um dos eixos do plano de
trabalho que esta a ser iniciado, agora de
forma sistematica. Conscientes de que
para reduzir é preciso conhecer e definir o
ponto de partida, e que a nossa realidade
passa hoje por um conjunto alargado de
operacoes dispersas por varios locais

e com varios tipos de gestao ao nivel

de edificios, completar o levantamento
do ponto de situacao atual é uma das
prioridades do nosso trabalho.
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Elegemos como areas de atuacdo a melhoria continua do nivel de eficiéncia no
consumo de energia e &gua, da mobilidade e da economia circular. No nosso
plano de futuro proximo prevemos também aumentar o recurso a energia de
fontes renovaveis, com vista a reducdo de emissdes de gases com efeito de
estufa, e promover as melhores praticas na area de compras.

NAO PARAMOS
Eficiéncia dos edificios

Calcular para melhorar

Reduzir o consumo de energia e de agua e aumentar a eficiéncia energética dos
edificios mantém-se objetivos de trabalho para os proximos anos. Enquanto
preparamos a transicao para a nova sede do Grupo Fidelidade, assumimos que
hd ainda um trabalho importante a fazer na recolha, monitorizacdo e analise

de indicadores para todas as empresas e operacdes do Grupo em relagao a
energia, agua, materiais, residuos e ao calculo da pegada de carbono.

Desmaterializar para reduzir

Transversalmente e como podemos observar ao longo deste relatério, temos
sequido, e continuaremos a seguir, uma estratégia alargada de implementacao
de projetos de desmaterializacdo, nos quais o Grupo tem apostado nos Ultimos
anos de forma consistente, os quais tém como principais consequéncias a
eficiéncia e a reducao da utilizagdo de recursos.




Instalagées novas com as melhores praticas

A futura sede do Grupo sera um edificio de nova geracao, ambientalmente
sustentavel, com elevada qualidade do ar, espacos verdes e culturais, dispondo
de uma dimensao social e comunitaria equilibrada, onde os colaboradores
poderdo combinar varias atividades e até manter algumas rotinas do dia a

dia. Orientando-se pelas melhores praticas no ramo imobiliario, o projeto de
construcao ja arrecadou varias certificagdes de eficiéncia energética:

- Nearly Zero Energy Building (NZEB);

« LEED, nivel Ouro (Gold/Platinum);

« WELL, nivel Ouro (Gold/Platinum).

Os passos seguintes da obra permitirdo cumprir as medidas que o grupo

assumiu com o Compromisso Lisboa Capital Verde Europeia, que projeta

Lisboa como uma cidade neutra em Carbono até 2050, de que destacamos

algumas:

- Energia: painéis fotovoltaicos para producao de energia, painéis solares
para aguecimento a gas e energia geotérmica para controlo da temperatura

ambiente do edificio;

- Agua: solucées de reutilizacio e instalacio de equipamentos redutores
eficientes;
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+ Qualidade de vida: purificacdo do ar e criacao de espacos comuns, de lazer e
de trabalho;

« Economia circular: incentivo a reciclagem, eliminacao de plasticos de
utilizacdo Unica e aquisicdo de materiais e produtos sustentaveis certificados,
de baixo carbono na cadeia de producéo.

Mobilidade sustentavel

Frota mais ecolégica

A mobilidade sustentavel comecou internamente, nos Ultimos anos, com a
substituicdo da nossa frota automaovel por veiculos elétricos, convencionais
ou hibridos, e com o alargamento gradual desta pratica a todas as empresas
participadas.

Menos deslocag¢ées, mais agilidade

Revimos as nossas rotinas de deslocacao na prestacao de servigos ao cliente

e tomamos medidas para reduzir as viagens em trabalho, substituindo-as por
reunides digitais. Deste modo, também os processos sao agilizados, tornando-
se mais céleres.

Nas empresas do Grupo com servicos de assisténcia, houve um trabalho de
otimizagdo das rotas que resultou no aumento do nimero de prestadores, por
localidade, e numa consequente reducdo de quildmetros percorridos por cada
um.




Economia circular

Objetivo: Reduzir

Contribuir para uma economia circular através da nossa atividade, adotando
as melhores praticas de gestao de materiais e residuos ao longo da cadeia de
valor, € um dos eixos de atuacgao desde ha alguns anos e que ird continuar no

plano de melhoria agora definido. Destacamos os seguintes exemplos:

- Reutilizacdo do mobiliario e de material existente em armazém nas novas
instalacoes da Cares;

+ Reducao de plasticos de utilizagdo Unica substituindo-os por outros materiais;
- Crescente envio de residuos para reciclagem;
- Parcerias para reaproveitamento de componentes elétricas e eletrénicas;

- Parcerias para tratamento de residuos nas nossas obras de construcao,
possibilitando a criacdo de novos materiais a partir de desperdicios.
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Economia circular com ligagao social

Dada a forte cultura da Comunidade Fidelidade, temos vindo a introduzir um
elo social nas iniciativas de economia circular, assegurando a aquisicao de
produtos e servicos junto de negdcios sociais provenientes da comunidade
Fidelidade e de parceiros do terceiro setor e estabelecendo sinergias para
encaminhar materiais salvados, material informatico e outros equipamentos.
Destacamos como exemplos:

« A parceria com o Hospital da Luz, que permitiu a doacdo de multiplos
equipamentos e mobiliario hospitalares (ex: macas, poltronas, camas
articuladas, material descartavel);

- A adesdo da Cares a iniciativa Quartel Eletrdo, do Eletrdo, envolvendo as
corporacdes de bombeiros voluntarios na sensibilizacdo da populacido para
a reciclagem de equipamentos eletrénicos usados, premiando a qgue mais
recolheu com um veiculo de combate a incéndios. A Cares contribuiu para
esta recolha com a entrega de algumas toneladas de material contido nos
seus armazens.




NOS NO MUNDO

Alianza e Alianza Garantia
Otimizagao na utilizacao de recursos

Para baixar o consumo de energia, tomaram-se as seguintes medidas:

- Colocacao de interruptores de sensor de proximidade para desligamento
automatico e reducdo do consumo de eletricidade;

+ Mudanca do sistema de iluminacao para tipo LED;

+ Programacao do sistema de ignicao para aparelhos de ar condicionado.

La Positiva

Reciclagem

Recuperacao do papel dos escritorios principais e agéncias para reciclagem no
seu equivalente a papel reciclado para o doar a ONG Aldeas Infantiles.

Foram entregues 5,5 t de papel e mais de 160 kg de cartao.

Pegada carbénica

Novo célculo da pegada de carbono da empresa permitiu a distincao "Pegada
de Carbono” do Ministério do Meio Ambiente.

Reducio de consumos
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No seguimento do projeto de 2020 de sensibilizacao dos colaboradores
para a importancia dos 4 R (reduzir, reutilizar, reciclar e recuperar), observou-
se, em 2021, um maior controlo na utilizacao de papel, na impressao por
departamentos, e uma normalizacdo dos formatos, evitando-se o consumo
excessivo de papel e tinta.




4.2. INTEGRAR FATORES
CLIMATICOS NO NEGOCIO

Durante o ano de 2021 , ho contexto As consequéncias das alteracdes climaticas tornam esta integracao

leqislativo acelerado e exigente e da incontornavel, porque se colocam diferentes niveis de riscos a atividade
9 9 seguradora: riscos fisicos, que afetam diretamente o portfélio e a vida das

revisdo dos planos da Fidelidade no ambito pessoas; riscos de transicdo, que emergem da transicio para uma sociedade
da mudanga climatica, foi desenvolvida e de baixas emissdes de carbono; e riscos financeiros emergentes, relacionados

consolidada a integragio de aspetos ASG com o comeércio de carbono. Pelas perdas e prejuizos que se geram para 0s
clientes, os seguros estao na linha da frente destes impactos. Atribuir maior

i i 3 4
no investimento® e na oferta®, tanto no importancia a gestao dos temas do clima € um caminho inevitavel no qual o
desenho dos produtos, como é o caso do Grupo esta a trabalhar e que se desenha nos seguintes moldes: convergir a
novo produto indice PPR 40+ESG. como atencao de toda a organizacao para os riscos envolvidos, alocar os recursos
I

| d b 5 adequados e estabelecer uma clara estrutura de governance que inclua a
noa argamento as coberturas®. criacao de fungdes e que permita avaliar os impactos e riscos climaticos.

Em paralelo, é fundamental acelerar o desenvolvimento de modelos preditivos
para, por um lado, antecipar a severidade dos danos e, por outro, agilizar a
gestdo do apoio e de proximidade aos clientes.

? Integragao alinhada com o Artigo n.° 3 (Integragdo de riscos de sustentabilidade/ESG no processo de tomada de decisao de investimento) do Regulamento UE 2019/2088 do Parlamento Europeu, de 27 de novembro de 2019.
“Integracao alinhada com o Artigo n.° 8 (Informagao sobre como os produtos financeiros promovem, entre outras, caracteristicas ambientais, sociais, ou uma combinag¢io das mesmas e como estas sdo executadas) do Regulamento
UE 2019/2088 do Parlamento Europeu, de 27 de novembro de 2019.

° Consulte informagao complementar no capitulo "A responsabilidade no nosso negocio” deste relatério.
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NAO PARAMOS

Prevencio de catastrofes

No dmbito dos trabalhos desenvolvidos sobre catdstrofes naturais, a Fidelidade
realizou um estudo sobre a modelacao de impactos de ciclones tropicais em
edificios habitacionais em Portugal. Este trabalho contribuiu para melhorar
os critérios que presidem a definicdo de um seguro: o processo de avaliagdo
de risco, a subscricao, a tarifacdo e a previsdo de impacto de eventos futuros.
Deu também origem a um relatério de estagio designado «Building a Risk
Map for Hurricane-force Tropycal Cyclones in Continental Portugal» e a um
artigo, submetido para publicacdo em revista cientifica, intitulado «Building

a Hurricane Risk Map for Continental Portugal Based on Loss Data from
Hurricane Leslie».

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2021 | PARA QUE A VIDA NAO PARE




4.3. PARTICIPAR
E ENVOLVER

Pivot numa alargada cadeia de valor, a
Fidelidade quer desempenhar um papel
cada vez mais ativo na sensibilizacao do
seu ecossistema e da sociedade em geral
para as tematicas ambientais. Esta atitude
é expressa na participacao e colaboracao
com organizacoes e entidades parceiras
na reflexao setorial e na promocao da
sensibilizacao dos colaboradores e da
sociedade para esta tematica.
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NAO PARAMOS

Sensibilizar, capacitar e mobilizar internamente para os temas ambientais
Desde ha cerca de uma década que, internamente, desenvolvemos inUmeras
iniciativas destinadas a criar uma cultura de sustentabilidade ambiental. Este é
um caminho de continuidade, reforcado com informacao sobre o impacto que
os comportamentos individuais tém no resultado coletivo, como por exemplo,
na utilizacdo do espaco de trabalho e das praticas diarias.

Mural do Clima

Uma das iniciativas realizadas, em 2021, foi o Mural do Clima (Climate Fresk),
um workshop cientifico, baseado no trabalho do Painel Intergovernamental
sobre Mudancas Climaticas, das Nacdes Unidas, para aumentar o
conhecimento acerca das causas e consequéncias das alteracdes climaticas
e refletir sobre medidas a adotar. Participaram nesta sessao 12 colaboradores
e o Grupo equaciona o alargamento de workshops e de iniciativas noutros
formatos para incentivar a mobilizacdo interna das suas Pessoas.




NOS NO MUNDO

Fidelidade Espanha
Embaixadores para um mundo mais sustentavel e sensibilizacdo dos
colaboradores

Desenvolveram-se vérias iniciativas de sensibilizacdo ambiental para os
colaboradores, clientes e parceiros:

- Criacao da equipa de voluntarios da Fidelidade Espanha, denominada
What's Next, para desenvolver agdes de dmbito social e ambiental, interna
e externamente. Em 2021, este grupo de voluntarios trabalhou em conjunto
com o municipio de Madrid numa iniciativa de recolha de lixo no campo,
bosques e montanhas, com a coordenacao do PROJETO LIBERA que
promove a economia circular;

- Disponibilizacdo de lugares para bicicletas nos estacionamentos cobertos das
instalacdes, incentivando colaboradores e clientes a optar por um transporte
mais sustentavel;

- Envio de todo o papel para reciclagem: em 2021, o volume enviado (330 kg
de papel) evitou a destruicdo de 43 arvores, a emissdo de 297 kg de C02, o

consumo de 16,5m3 de dgua e a ocupacao de 0,66m3 de aterro sanitario;

- Continuagao do projeto Vamos Continuar a Reciclar, de recolha de baterias,
em parceria com a Fundacion Ecopilas;

- Continuacao do plano de digitalizacao dos diversos processos de trabalho,
com vista a eliminacao total de papel.
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Participar e contribuir para literacia e lideranca e advocacy

Junto dos seus stakeholders externos, a influéncia da Fidelidade pode ser
muito relevante, através dos seus processos, dos seus produtos, dos seus
investimentos e das suas iniciativas. A subscricdo de compromissos publicos
¢ também uma forma de fazer advocacy sobre o tema, contribuindo para
movimentos coletivos de mudanca.

Compromisso uma cidade mais ecolégica

Com a assinatura, em 2020, do Compromisso Lisboa Capital Verde Europeia
2020, a Fidelidade assume o desafio de tomar medidas de acao climatica em
todas as areas de intervencdo definidas, como sejam na energia, mobilidade,
agua, qualidade do ar e do ruido, economia circular, cidadania e participacao.

Risco sismico: trabalho colaborativo

Continuamos a participar no Grupo de trabalho “Risco Sismico”, da Comissao
Técnica Riscos Catastréficos da Associacdo Portuguesa de Seguradores
(APS), que tem como propdsito elaborar uma proposta para um “Modelo

de Cobertura de Riscos Sismicos"” para edificios habitacionais em Portugal.
Pretende-se chegar a um método mais abrangente, sustentavel, sélido e
financeiramente independente, que garanta maior resiliéncia e recuperacao
em cenarios de sismos de elevada gravidade.

Um sector financeiro interventivo

A Fidelidade prosseguiu também a sua participacdo no Grupo de trabalho
Sustainable Finance sobre o papel do setor financeiro para uma economia
verde, no ambito do BCSD Portugal.

Em 20217, foram dados novos passos para se reforcar a participacao e
subscrever um compromisso com a transicao ecologica.




Manifesto Rumo a COP26

A Fidelidade juntou-se a cerca de 90 empresas para assinar o manifesto Rumo
a COP26 promovido pelo BCSD Portugal. O documento corrobora a relevancia
desta conferéncia e sublinha os principais resultados esperados, através

de onze pontos que refletem os aspetos de uma resposta global e coletiva
que se quer mais ambiciosa, para que se consiga limitar o aquecimento da
Terraem 1,5°C. Uma das medidas mais necessarias exige o processo de
descarbonizacdo em todo o mundo.

Seguradora oficial do Global Exploration Summit (GLEX)

No papel de Sustainable Partner, Fidelidade foi a seguradora oficial do Global
Exploration Summit (GLEX). Contando com a presenca de importantes
investigadores de todo mundo, esta conferéncia debrucou-se sobre temas
como a exploracdo do espago e dos oceanos e a exploracao polar. A mudanca
climatica e os fendmenos climaticos extremos a ela associada, bem como a
conservacao de santuarios naturais, foram outras questdes abordadas.
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Fidelidade Espanha
Compromissos pelo ambiente

A Fidelidade Espanha aderiu a Comunidade # PorEIClima, que nasceu para
sensibilizar a sociedade para a atual crise climatica e para o papel individual
e coletivo em colaborar numa agao urgente para fazer face a este problema
global.




Hstentab'hda.‘de,
ia social go nossé?#

PremlaJ; e contribuir pzra
das,or,g.anlzagoes da econd
e - -wgrafnde;.q jetivo. '
5 % milagresea FldeI£a - &
-_ mllagr s. Identifica ce‘smda&s.:asq uais,: - % } e
"‘=. > chSegmmos re: 5 n @Eom a ajudagda rﬁpr,b'i’ b ’!" ko b» SN

| ﬂﬁd;elk e, de eg ﬁdoGrupo Fidelidade'e - MR o
dinda Clientes, Parcelros de Negdcio, Fornecedores
e Colaboradores, a que chamamos Comunldaie r
Fidelidade.” o i3 - IR 3

T "'f'r P “{‘

Ana Fontoura,' Iﬂretor Responsablh ade

o u'#i

-

-




A Comunidade Fidelidade reflete a maturidade do programa de
Responsabilidade Social da Fidelidade: de um programa quase exclusivamente
focado no colaborador, desenvolveu-se para o exterior com o Prémio
Fidelidade Comunidade, com a missao de fortalecer o setor social, através

de um investimento em instituicdes que atuem no dambito da inclusdo social
de pessoas com deficiéncia ou incapacidade e das pessoas idosas e da
prevencdo em saude. Estas dimensdes correspondem a esséncia dos impactos
da atividade seguradora: proteger as pessoas, o patriménio e a atividade
econémica no presente e no futuro.

De uma forma transversal, a Comunidade Fidelidade pretende também tornar-
se o palco de muitas das organizagdes parceiras, quer através do Prémio que
reconhece o seu trabalho e os seus projetos, como nas partilhas entre pares
nas acdes de capacitacao, quer pelas multiplas sinergias que sao criadas entre
os varios intervenientes na Comunidade.

Ao longo de 2021, o Grupo Fidelidade consolidou este conceito de
Comunidade, através de varias linhas de atuacdo com iniciativas que também
envolvem colaboradores e empresas do Grupo, mediadores, parceiros de
negocio e stakeholders institucionais. Com diferentes estagios de maturidade,
estes eixos de atuacdo demonstram a presenca e o contributo da Fidelidade
em varios dominios.
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FINANCIAMENTO

SINERGIAS INOVAGCAO

FIDELIDADE
COMUNIDADE

VISIBILIDADE CAPACITAGAO

CONHECIMENTO




NUMEROS CHAVE

1,2 M€

Investimentos na comunidade
(-31% face a 2020)

167

Organizacdes Sociais apoiadas
(-9% face a 2020)

1.265

Horas de voluntariado
(+205% face a 2020)

145

Colaboradores envolvidos em ac¢des de

voluntariado
(+58% face a 2020)

1,65 M€

atribuidos aos 64 vencedores
(4 edicoes do Prémio Fidelidade
Comunidade®)

591

candidaturas recebidas 4. edicdao do
Prémio Fidelidade Comunidade

¢ Os vencedores da 2.2 fase da 4.2 edicdo do Prémio Fidelidade Comunidade apenas serdo conhecidos em 2022, pelo que apenas se encontram aqui contabilizados os vencedores da 1.2 fase.
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5.1. FINANCIAR A

ECONOMIA SOCIAL

Em 2021, foi lancada a 4.% edicao do
Prémio Fidelidade Comunidade com

um novo modelo de implementacao, de
realizacdo bienal e assente em duas fases
distintas com dotacoes e regulamentos
independentes. Introduzimos estes

dois novos critérios para poder apoiar,
por um lado, respostas a problemas
urgentes decorrentes da pandemia ou
nao, mas que constituissem solucoes a
questoes imediatas; e, por outro lado,
para manter o apoio a projetos de reforco
da sustentabilidade das Organizacoes
Sociais, numa ética de investidor

social com valores mais elevados e um

acompanhamento até dois anos por parte
da Fidelidade.
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Devido ao caracter diferenciador desta edicao, sera efetuada uma avaliacao
desta estratégia, a fim de determinar o rumo da préxima edicao. Dando
continuidade aos trabalhos de avaliacao de impacto do Prémio Fidelidade
Comunidade como um todo (trés edicdes anteriores), demos inicio a analise
dos resultados dos 12 projetos vencedores da 2.2 edicdo (2018). A consulta
direta e o aprofundamento das possiveis mudancas continuardo a ser aferidas
no decorrer do proximo ano.

Um Prémio, um elo duradouro

O Prémio Fidelidade Comunidade representa o contributo financeiro
estruturado do Grupo Fidelidade a organizacdes do Terceiro Setor e tem sido
um pilar na relagao de proximidade que desenvolvemos com as instituicoes
do setor social. Muitas vezes representa apenas o momento inicial de um
relacionamento duradouro, em que a entreajuda estd sempre presente.




NAO PARAMOS
4.* Edicdo do Prémio Fidelidade Comunidade

Primeira Fase

Esta fase do Prémio Fidelidade Comunidade teve como objetivo dar resposta
a projetos urgentes ou emergentes, face ao cenario que o pais e o mundo
atravessavam. Com uma dotacao total de €150.000, destinou-se a projetos
com valores entre €5.000 e €20.000.

Foram rececionadas 263 candidaturas e atribuidos nove prémios nas seguintes
areas:

- Envelhecimento: 137 candidaturas, 5 premiadas;

« Inclusdo de pessoas com deficiéncia ou incapacidade: 77 candidaturas, 3
premiadas;

« Prevencao em saude: 49 candidaturas, 1 premiada.

Segunda Fase

A segunda fase deste prémio foi orientada para um posicionamento de parceiro
e de filantropia estratégica, destinando-se o apoio, no total de €600.000, a
projetos robustos que promovessem a sustentabilidade das organizacdes. Das
328 candidaturas recebidas, com pedidos de valores entre €50.000 e €100.000,
cerca de 20 ainda se encontram em processo de avaliacdo, com apresentacao

a jurino inicio de 2022. Também nesta fase o eixo mais representativo € o do
envelhecimento, sequido do da inclusdo social de pessoas com deficiéncia ou
incapacidade e, por fim, da prevencdo em sautde.
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Projeto de empreendedorismo UpStart

A Fidelidade assumiu-se como investidor social em projetos financiados

pelo Portugal Inovacdo Social, como alias ja tinha acontecido em anos
anteriores com projetos vencedores do Prémio Fidelidade Comunidade. Neste
ambito fomos parceiros da Fundagao AgaKhan no projeto UpStart, de micro
empreendedorismo inclusivo, que valoriza as praticas artesanais portuguesas e
de migrantes, com vista a criagdo de negécios e a criacao de autoemprego. O
projeto foi apoiado pelo Programa de Parcerias para o Impacto, em 67%, e pela
Fidelidade e Fundacao AgaKhan (investidores sociais) com os restantes 33%.

Apoio a mais projetos sociais

Sempre alinhados com os eixos de atua¢do do nosso Programa de
Responsabilidade Social, asseguramos apoio a outras organizacdes e projetos,
como:

- Projeto-piloto Café JOYEUX da Associacdo VilacomVida, que emprega
pessoas com deficiéncia,

- Associacao Beira Aguieira de Apoio ao Deficiente Visual, assegurando, com o
patrocinio do Fidelidade Pets, as despesas de formacao da dupla de cdes-guia
para acompanhar pessoas invisuais.




NOS NO MUNDO

Garantia Seguros
12 Edicao do Prémio Garantia Comunidade

Alinhado com a estratégia de sustentabilidade do Grupo Fidelidade, a Garantia
avancou com a sua primeira edicdo do Prémio Garantia Comunidade.

Com um prémio estimado no valor de 2.500.000 CVE (22.595 €), o programa
adaptou o conceito e enderecou os problemas mais prementes da sociedade
cabo-verdiana, dirigindo-se as Organizacdes Sociais que atuam nas areas da
inclusdo social de pessoas com deficiéncia ou incapacidade, e de prevencao
em saude, com destaque na infancia.

Concorreram ao Prémio Garantia Comunidade 23 organizacdes, das quais 4
viram os seus projetos premiados - 3 na area da inclusao social de pessoas
com deficiéncia e 1 na prevencdo em saude. Este prémio valida o compromisso
da Garantia com o desenvolvimento da sociedade, através do fortalecimento
do setor social e da sociedade cabo-verdiana.

Fidelidade Espanha
Doacdo de bens

A Fidelidade Espanha prosseguiu em 2021 com o seu contributo para a
comunidade, doando os seguintes bens a instituicdes de solidariedade social:

+ 450 kg de alimentos para o Banco Alimentar de Madrid;

+ Recolha de brinquedos no Natal a favor da Pardquia de Santissimo Cristo de la
Guia e San Juan de Sahagun (Vicalvaro), num total de 200 brinquedos e livros
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recolhidos, destinados a meninos sem possibilidades de ter um presente
nesta época;

« Cerca de 500 kg de roupa para as lojas de segunda mao da Caritas e para
projetos internacionais em paises em desenvolvimento;

+ Recolha de tampas de plastico pela Fundacién Almar, que investiga a ataxia
de Friedreich, uma doenca hereditaria que causa danos no sistema nervoso.
As tampas de plastico de garrafas sdo depois compradas a Fundagao por
entidades que as reutilizam, gerando, por um lado, um contributo ambiental
para a economia circular e, por outro, um contributo social que troca o
plastico por dinheiro.

La Positiva
Donativos

A La Positiva contribuiu com as seguintes iniciativas para situacdes de
emergéncia na comunidade:

+ Entrega de alimentos a mais de 400 familias em situagao de vulnerabilidade,
em Lima e Arequipa, em parceria com a ONG Techo Peru. Os colaboradores
participaram nesta campanha, através de doacdes a titulo individual,
alcancando-se um valor equivalente a 15 mil refeicoes;

- Doacao de 700 agasalhos para idosos, mulheres e criancas a ONG Casa de
Todos e a Associacdo Bienaventuranzas;

- Entrega de cestas de alimentos, brinquedos e kits de prevencao e higiene
a mais de 140 criancas da escola Coporaque, na cidade de Arequipa, com a
iniciativa “Natal Positivo", em parceria com a ONG Intiwawa.




5.2. CRIAR
SINERGIAS

Depois do isolamento decorrente

da pandemia, as nossas pessoas
demonstraram que o espirito solidario
estava ansioso de partilha. Com a adesao
de 145 voluntarios decidimos retomar

o Programa de Voluntariado do Grupo
Fidelidade, com uma maior incidéncia
em projetos de continuidade, através de
acoes de voluntariado de competéncias
e de talentos, assentes nas habilidades
pessoais, e em projetos comuns como o
Banco Alimentar Contra a Fome.
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Banco Alimentar Contra a Fome

No ambito de acdes pontuais de voluntariado e depois de um ano de paragem
devido a pandemia, a principal iniciativa de angariacdo de bens alimentares
voltou a ter equipas de voluntarios nos supermercados de todo o pais,
incluindo 61 colaboradores Fidelidade.

Missdao Make a Wish

No Natal de 2021, mais de 70 colaboradores, de todo o pais, converteram-se
em Embaixadores de Desejos e juntaram-se a associacao Make-A-Wish para
ajudar a realizar 33 desejos de criancas gravemente doentes.

Ainda em apoio a esta fundacdo, algumas Direcdes da Fidelidade asseguraram
a realizacdo de desejos de 30 criancas, através da Acao "Desejos em vez de
Jantar’, trocando o valor total de cerca de 60.000 € do jantar de colaboradores
pela concretizacao de desejos.




NOS NO MUNDO

Grupo Fidelidade
B2Run com impacto global

O Grupo Fidelidade apoia, desde 2016, a iniciativa B2run, que utiliza o desporto
para a mudanca positiva de mentalidades no tecido empresarial. Em 2021, a
corrida solidaria decorreu de modo exclusivamente virtual, como consequéncia
das medidas de prevencao para a COVID-19. O percurso de 5 km podia ser
feito a correr ou a caminhar, num trajeto a escolha na plataforma digital EMEX.
Aproveitando o formato digital da edicdo B2RUN 2021, a Fidelidade alargou a
iniciativa no contexto internacional. Participaram 357 colaboradores de Angola,
Mocambique, Cabo Verde, Franca, Espanha, Macau, Bolivia e Paraguai.

Em Portugal, o valor das 341 inscricdes em Portugal reverteu para o Banco
Alimentar Contra a Fome, para ajudar a ultrapassar a situacao de emergéncia
em consequéncia da pandemia. As restantes geografias apoiaram entidades
locais, como a Associacao Centro Acolhimento Pequena Semente, a
Associacdo Cap Magellan, a ACNUR - "Emergéncia no Afeganistao, a Caritas
Macau ou o Movimento Humanizate.

Esta iniciativa representa um bom exemplo da estratégia de disseminacao
da cultura e de projetos que podem ser transversais. Pelo segundo

ano consecutivo, a Fidelidade foi um dos vencedores da Semana de
Responsabilidade Social da Fosun CSR Week' 21 com esta acdo B2Run,

um prémio sé possivel de ganhar com a participacdo de todas as geografias.
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Fidelidade Franca
Parceria do Prémio “Melhor Jovem Empreendedor”

Em 2021, a Fidelidade Franca voltou a ser parceira do Prémio "Melhor Jovem
Empreendedor” da Associacdo lusdfona Cap Magellan, que divulga a cultura
luséfona em Franca desde ha 25 anos. O vencedor do prémio foi Christophe
Paredes, fundador do Elétrico Lisboa Urban Food, o primeiro food-truck que
serve e promove a gastronomia portuguesa em Franca. Esta parceria ilustra o
envolvimento da Fidelidade Franga com a comunidade portuguesa.

Fidelidade Mocambique
Renovacgdo do Protocolo com a Girl Move Academy

A Girl Move é uma ONG para o desenvolvimento, presente em Portugal

e Mocambique, que tem por missao a capacitacao das jovens mulheres
moc¢ambicanas como principais agentes de desenvolvimento do seu pais.
A formacao de um ano em empreendedorismo e capacitacao para o
desenvolvimento socioecondmico da comunidade local é assegurada
Programa CHANGE, da Academia de Lideranca da Girl Move.

A Fidelidade Mocambique reforcou a parceria com a ONG, através da oferta
de uma bolsa de frequéncia no Programa CHANGE em Nampula, que permite
a uma Girl Mover de elevado potencial de lideranca, participar na formacao de
2.000 horas do programa CHANGE.




La Positiva
Prevencao

A La Positiva desenvolveu as seguintes campanhas de prevencao, para ajudar a
percecionar e a reduzir riscos:

« A campanha "Prevenir é Simples”, no ambito do Dia da Prevencao de
Desastres Naturais, que sensibilizou para a importancia da prevencao e do
uso da mochila de emergéncia em caso de catastrofes naturais, junto de mais
de 9.000 clientes;

- O sorteio de 50 mochilas de emergéncia totalmente equipadas, com
elementos essenciais para a protecdo e bem-estar dos seus clientes em caso
de terramotos;

- Participacado numa campanha de prevencao sobre o cancro de mama, em

parceria com a Fundacao Peruana do Cancro, incluindo a realizagcao de 2
webinars de sensibilizacdo para colaboradores e clientes.
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FID Chile Seguros
Voluntariado

Em 2021, a Fid Chile Seguros apoiou a Teletén, organizacdo de apoio a criancas
e jovens com deficiéncia. Ao longo de duas semanas, todos os colaboradores
participaram em atividades dirigidas aos seus utentes, como aulas de ginastica
e conversas. Adicionalmente, angariaram um donativo total de 1.358.000 $
(cercade 1.400 €) ao qual se juntou a empresa para alcancar o montante total
estabelecido de 5.000.000 $ (cerca de 5.300 €).




5.3. PROMOVER
O CONHECIMENTO

A producao de conhecimento, a
investigacao e a discussao orientou
parcerias, como a assinatura do acordo
com o Algarve Biomedical Center e outras
entidades publicas e privadas, em torno do
tema do envelhecimento ativo, o apoio a
varias iniciativas de promocao de habitos
de vida saudaveis para prevencio da saude
e o patrocinio de eventos fomentadores
da participacao inclusiva e da literacia da
comunidade.
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Observatoério Nacional do Envelhecimento

A Fidelidade assinou um acordo para o arranque do Observatério Nacional

do Envelhecimento, um projeto coordenado pelo Algarve Biomedical Center
(ABC) em parceria com 14 entidades publicas e privadas, que vai produzir
conhecimento cientifico e procurar responder de forma eficaz as necessidades
da populacdo portuguesa quanto ao envelhecimento ativo e saudavel. Este
projeto permitira disponibilizar ao pais instrumentos fidedignos, que permitam
ter indicadores para desenvolver solu¢des que respondam as necessidades
reais das pessoas, promovendo o envelhecimento ativo e saudavel.

FIDELIDADE ARTE — Reacido em cadeia

O Fidelidade Arte, espaco e projeto de educacao e literacia cultural do Grupo
Fidelidade, deu continuidade a parceria com a Culturgest para o projeto
inovador Reacdo em Cadeia/Chain Reaction. Durante 3 anos, varios artistas
conceberam obras ou exposicdes para serem exibidas no Espaco Fidelidade
Arte e, num segundo momento, no espago Culturgest Porto. O conceito
Reacdo em Cadeia concretiza-se com o convite que um artista convidado
faz ao proximo, e que, em articulagdo com o curador, é gerador de ligacdes
inesperadas e surpreendentes. A diversidade geracional, cultural e de tipologia
de trabalho é a pedra de toque deste projeto. Em 2021 contou com 3.886
visitantes.




5.4. ESTIMULAR
A INOVACAO

Até chegar-se ao momento de encontrar
uma ideia inovadora, passaram-se
momentos de inspiracao, observacao

e de comparacao. Até ao momento de
concretizar essa ideia - de a planear e
transformar em atividade ou negécio - o
apoio em competéncias, em parcerias

e em recursos financeiros pode ser
determinante. Por a inovacao ser central
na nossa estratégia de futuro, a Fidelidade
conhece estes passos e reconhece o apoio
que pode dar a todos os que possam
contribuir para inovar e criar solucées
relevantes para o progresso da sociedade.
Em 2021, proporcionamos plataformas

de conversas inspiradoras sobre inovacao
e apoiamos programas formativos com
oferta de solucoes novas nas areas de
influéncia da Fidelidade.
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Inspiracdo para a inovacao

Em 2021, o Fidelidade Studio lancou os podcasts "Desafiar o Talento” trazendo
conversas com pessoas inspiradoras que se desafiaram e levaram os seus
talentos mais longe e as suas histérias de sucesso, como as de:

« Diogo Amorim, fundador da padaria artesanal Gleba e criador do Projeto
Matéria que promove a importancia da proveniéncia e sazonalidade dos
ingredientes;

- Célia Rodrigues, responsavel pela Neptunpearl, que recuperou a producio de
ostras em Portugal;

+ Jodo Raimundo, empresario e fundador do LACS - Community of Creators
que falou do papel catalisador da arte nos processos de transformacao,
ajudando a refletir em que medida as indUstrias criativas desafiam e
impulsionam o talento nas organizagdes.




Mais proximidade da academia Técnico Innovation Center
A Fidelidade tornou-se parceira do Técnico Innovation Center, figurando

Programa 42 Lisboa como Unico parceiro privado na construcdo deste novo centro de ponta.

O Grupo Fidelidade associou-se ao lancamento da 42 Lisboa, um programa Orcamentado em 12 milhdes de euros e com inauguracao prevista em 2023, o
inovador de formacao em programacao para maiores de 17 anos, fundado espaco que se vai chamar Técnico Innovation Center, Powered by Fidelidade,
em Paris. De acesso gratuito, explora um formato de ensino flexivel, de sera "a nova centralidade da inovacao e tecnologia em Lisboa”.
desenvolvimento de projetos entre pares, dispensando background académico

Ou experiéncia em programagao. A seguradora ira continuar a aprofundar a ligacdo com o Instituto Superior

Técnico através da:
Pela importancia que a transformacao digital assume no Grupo, apoiamos

este projeto de desenvolvimento de novos talentos numa area que também + Angariacao de futuros colaboradores,
é estratégica para o nosso negocio e na qual importa reforcar a oferta e a
qualidade do mercado de trabalho. - Do desenvolvimento de projetos conjuntos de I1&D.

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

Academia everis & Fidelidade

A Fidelidade deu inicio a Academia everis & Fidelidade, uma iniciativa que
quer mudar a vida de 30 jovens licenciados em &reas ndo tecnoldgicas, para
os ajudar a tornarem-se especialistas na tecnologia OutSystems e virem a
ser integrados em projetos OutSystems na Fidelidade. Ao participarem nesta
iniciativa de requalificacdo de talento, estes jovens podem contribuir para a
transformacao digital das organizagdes, iniciando uma carreira numa area de
pleno emprego e com elevado potencial de crescimento.
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5.5. REFORCAR
A CAPACITACAO

O compromisso assumido pelo Grupo
Fidelidade no seio da Comunidade,
enquanto facilitador e impulsionador de
conhecimento junto das Organizacoes
Sociais traduziu-se, ao longo de 2021,
em varios momentos de partilha com
especialistas, com oportunidades unicas
para debater ideias, trocar experiéncias,
apresentar de casos de sucesso e propor
ferramentas de trabalho uteis.
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Nos webinars dirigidos as Organizagdes Sociais sdo abordados temas
previamente identificados como pertinentes pelas préprias. Todos os eventos
apresentam uma proposta de valor da Fidelidade que incluiu, entre outros, o
aprofundamento dos conhecimentos por meio de Training Labs que prestam
um acompanhamento personalizado as organizagdes, sempre numa perspetiva
de capacitacao ou desenvolvimento.

NAO PARAMOS

Capacita¢dao em varios formatos
O Grupo Fidelidade organizou dois webinars dirigido as organiza¢des da
economia social e a comunidade em geral, sobre:

« Voluntariado, intitulado Uma Ajuda ou um Problema? que contou com a
participacao de Isabel Jonet, presidente dos Bancos Alimentares Contra a
Fome e fundadora da ENTRAJUDA,;

- Networking, acerca do poder da rede de relacionamentos, que trouxe ao
setor social a consciéncia da importancia de pensar e trabalhar em rede como
condicdo essencial para o sucesso.




Capacitacdo em formato concentrado

Os Training Labs sdo um novo formato de capacitacdo e consistem em sessoes
de meio-dia com pequenos grupos, para permitir a participacao de todos

e uma abordagem personalizada para discussao e proposta de resolucao.

Em 2021, testamos o seu interesse junto dos participantes, que valorizaram

o formato pela elevada componente pratica, a personalizacao dos casos, a
partilha de ferramentas e a realizacdo de exercicios.

Ao logo do ano foram realizados 5 Training Labs de Avaliagdo de Impacto (nivel
iniciado e nivel avancado) e 1 de Networking.

- Training Lab - Avaliacdo de Impacto
44 participantes de 37 Organizac¢des Sociais
Total de 15 horas de formacéo;

« Training Lab - Networking
8 participantes de 6 Organizacdes Sociais

Total de 6 horas de formacao;

- Envio eletronico de 3 newsletters dirigidas as entidades da Comunidade
Fidelidade.
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Notas metodolégicas: O ambito

do Relatério de Sustentabilidade
contempla 10 empresas do Grupo
Fidelidade a nivel nacional agregadas
em 3 grupos, de acordo com a sua
tipologia e a industria em que se
inserem:

« Segurador - inclui Fidelidade,
OK! teleseguros, Multicare e
Fidelidade Assistance
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CONTEUDOS GERAIS
PERFIL ORGANIZACIONAL

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE

2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
2489 2595 2658 2% 75 74 70 -5% 267 259 275 6% 178 173 185 7%

Género Masculino 1032 1063 1077 25 26 25 77 73 82 77 77 85
1% -4% 12% 10%
% Género Masculino 41,5% 41,0% 41% 33,3% 35,1% 35,7% 28,8% 28,2% 29,8% 43,3% 44,5% 45,9%
1457 1532 1581 50 48 45 190 186 193 101 96 100
3% 6% 4% 4%
% Género Feminino 58,5% 59,0% 59,5% 66,7% 64.9% 64,3% 71,2% 71,8% 70,2% 56,7% 55,5% 54,1%
GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE

Total de Colaboradores © o ® o
57 58 56 -3% 28 26 25 -4% 51 53 53 0% 47 48 51 6%
s s w e pw o w o om

-4% 0% 0% 4%
78,9% 82,8% 82,1% 64,3% 61,5% 64,0% 52,9% 45,3% 45,3% 51,1% 479% 471%
12 10 10 10 10 9 24 29 29 23 25 27
0% 8%

0% -10%
% Género Feminino 21,1% 17,2% 17.9% 35,7% 38,5% 36,0% 47,1% 54,7% 54,7% 48,9% 52,1% 52,9%

102-7 (continuagio) 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
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CONTEUDOS GERAIS
PERFIL ORGANIZACIONAL
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FIDELIDADE PROPERTY

FIDELIDADE SGOIC

102-7 (continuagio

Total de Colaboradores
por Género
Género Masculino

% Género Masculino

Género Feminino

% Género Feminino

2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
36 41 45 10% 9 11 11 0%

1032 1063 1077 2 3 3

10% 0%
41,5% 41,0% 41% 22,2% 27,3% 27,3%
1457 1532 1581 7 8 8

10% 0%
58,5% 59,0% 59,5% 77,8% 72,7% 72,7%




CONTEUDOS GERAIS
PERFIL ORGANIZACIONAL

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE
2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21

Full Time 2482 2587 2650 74 72 69 266 258 273 123 121 151

2% -4% 6% 25%

Full Time 99.7% 99,7% 99.7% 98,7% 97,3% 98,6% 99,6% 99,6% 99,3% 69,1% 69,9% 81,6%

Género Masculino 1029 1059 1073 1% 25 25 24 -4% 77 73 82 12% 53 54 69 28%
Género Feminino 1453 1528 1577 3% 49 47 45 -4% 189 185 191 3% 70 67 82 22%
Part Time 7 8 8 1 2 1 1 1 2 55 52 34

0% -50% 100% -35%
% Part Time 0,3% 0,3% 0,3% 1,3% 2,7% 1,4% 0,4% 0,4% 0,7% 30,9% 30,1% 18,4%
Género Masculino 3 4 4 0% 0 1 1 0% 0 0 0 NA 24 23 16 -30%
Género Feminino 4 4 4 0% 1 1 0 -100% 1 1 2 100% 31 29 18 -38%
Quadro permanente 2419 2586 2654 69 72 70 252 258 273 173 171 182

3% -3% 6% 6%
% Quadro permanente 97,2% 99,7% 99,8% 92,0% 97,3% 100,0% 94,4% 99,6% 99,3% 97,2% 98,8% 98,4%
Género Masculino 1009 1060 1074 1% 23 26 25 -4% 71 72 82 14% 77 77 85 10%
Género Feminino 1410 1526 1580 4% 46 46 45 -2% 181 186 191 3% 96 94 97 3%
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CONTEUDOS GERAIS
PERFIL ORGANIZACIONAL

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE
102-8 (continuagio) 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
-56% -100% -100% 50%
2,8% 0,3% 0,2% 8,0% 2,7% 0,0% 5,6% 0,4% 0,0% 2,8% 1,2% 1,6%
- : ; 0% ) 0 0 NA 6 | o a00% o0 0 0 NA
; : L ew s ) o a00% 5 0 NA : ) s sow
NA NA NA NA
0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
0 0 0 NA 0 0 0 NA 0 0 0 NA 0 0 0 NA
: ; 0 NA 0 o 0 NA 0 o 0 NA 0 0 0 NA
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CONTEUDOS GERAIS
PERFIL ORGANIZACIONAL

GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE
02-8 (continuagio) 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
Full Time 56 58 56 28 26 25 51 53 53 46 47 49
-3% -4% 0% 4%
Full Time 98,2% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 97.9% 97,9% 96,1%
Género Masculino 44 48 46 -4% 18 16 16 0% 27 24 24 0% 23 22 22 0%
Género Feminino 12 10 10 0% 10 10 9 -10% 24 29 29 0% 23 25 27 8%
Part Time 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 2
NA NA NA 100%
% Part Time 1,8% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2,1% 2,1% 3,9%
Género Masculino 1 0 0 NA 0 0 0 NA 0 0 0 NA 1 1 2 100%
Género Feminino 0 0 0 NA 0 0 0 NA 0 0 0 NA 0 0 0 NA
Quadro permanente 56 58 56 24 24 24 51 53 53 43 48 51
-3% 0% 0% 6%
% Quadro permanente 98,2% 100,0% 100,0% 85,7% 92,3% 96,0% 100,0% 100,0% 100,0% 91,5% 100,0% 100,0%
Género Masculino 44 48 46 -4% 17 16 15 -6% 27 24 24 0% 22 23 24 4%
Género Feminino 12 10 10 0% 7 8 9 13% 24 29 29 0% 21 25 27 8%
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CONTEUDOS GERAIS
PERFIL ORGANIZACIONAL

GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE
102-8 (continuagio) 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21

NA -50% NA NA

1,8% 0,0% 0,0% 14,3% 7,7% 4,0% 0,0% 0,0% 0,0% 8,5% 0,0% 0,0%
: 0 o N 0 N o 0 S VN 0 o
: : o s 2 o o o 0 N VN 0 o A
NA NA NA NA

0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
0 0 om0 0 o o 0 o N o 0 o
: : o N o 0 o N o 0 o N o 0 o
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CONTEUDOS GERAIS
PERFIL ORGANIZACIONAL

FIDELIDADE PROPERTY FIDELIDADE SGOIC
102-8 (continuagao) 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
Full Time 36 41 45 9 1 11
10% 0%
% Full Time 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Género Masculino 19 21 23 10% 2 3 3 0%
Género Feminino 17 20 22 10% 7 8 8 0%
Part Time 0 0 0 0 0 0
NA NA
% Part Time 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Género Masculino 0 0 0 NA 0 0 0 NA
Género Feminino 0 0 0 NA 0 0 0 NA
Quadro permanente 36 41 45 9 1 11
10% 0%
% Quadro permanente 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Género Masculino 19 21 23 10% 2 3 3 0%
Género Feminino 17 20 22 10% 7 8 8 0%
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CONTEUDOS GERAIS
PERFIL ORGANIZACIONAL

FIDELIDADE PROPERTY FIDELIDADE SGOIC
102-8 (continuagao) 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
NA NA
oo oo oo oo oo oo
NA NA
oo oo oo oo oo oo
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CONTEUDOS GERAIS
PERFIL ORGANIZACIONAL

FIDELIDADE
organizagao 2021
Menos de 5 anos 641
De 5a 10 anos 144
De 11 a 20 anos 457
De 21 a 30 anos 1049
Mais de 31 anos 367
OK! TELESEGUROS MULTICARE Pty GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE Pt FIDELIDADE SGOIC
2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021
Menos de 2 anos 9 32 21 3 2 6 5 13 2
De 2 a 5 anos 12 81 55 10 10 13 19 4 7
De 6 a 8 anos 1 12 17 8 6 12 0 8 2
De 9 a 10 anos 2 6 4 0 0 3 0 0 0
Mais de 10 anos 46 144 88 35 7 19 27 20 0
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CONTEUDOS GERAIS

ABORDAGEM AO ENVOLVIMENTO DE STAKEHOLDERS

Acordos de contratacio
coletiva
Com Acordo Contratagao
A 2417
(excluindo ¢/ termo)
% Com Acordo Contratacao 100%
O

Contratacao Porteiros 0%

102-41 (continuagio) 2019

Acordos de contratacio

coletiva

Com Acordo Contratagao 3

(excluindo ¢/ termo)

% Com Acordo Contratagao 5%
Contratacio Porteiros 0

% Contratagao Porteiros 0%

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE
2020 2021  Var20-21 2019 2020 2021 Var20-21 2019 2020 2021  Var20-21 2019 2020 2021  Var20-21
2584 2654 69 72 70 252 258 NA 173 171 182

3% -3% NA 6%
99,92% 99,85% 100% 100% 100% 100% 100% NA 100% 100% 100%
NA NA 0 NA NA 0 NA NA 0 NA NA
NA NA NA NA
NA NA 0% NA NA 0% NA NA 0% 0 NA
FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE
2020 2021 Var20-21 2019 2020 2021  Var20-21 2019 2020 2021 Var20-21 2019 2020 2021 Var20-21
4 NR 24 24 24 0 0 0 4 5 6
NA 0% NA 20%
7% NR 100% 100% 100% 0% 0% 0% 9% 10% 12%
NA NA 0 NA NA 0 0 0 0 NA NR
NA NA NA NA
NA NA 0% NA NA 0% 0% 0% 0% NA NR
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CONTEUDOS GERAIS
ABORDAGEM AO ENVOLVIMENTO DE STAKEHOLDERS

FIDELIDADE PROPERTY FIDELIDADE SGOIC

102-41 (continuagio) 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
Acordos de contrataciao

coletiva

Com Acordo Contratagdo

0% NA
% Com Acordo Contratacao 36% 34% 31% 0% NA NA

NA NA
% Contratacao Porteiros 28% 24% NA 0% NA NA
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CONTEUDOS GERAIS
ABORDAGEM AO ENVOLVIMENTO DE STAKEHOLDERS

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE

m 2019 2020 2021 Var20-21 2019 2020 2021 Var20-21 2019 2020 2021 Var20-21 2019 2020 2021 Var20-21

satisfagdo do cliente
NA NA NA NA NA NA NA NA 8,00 8,29 8,29 0% NA NA NA NA
8,50 8,70 8,50 2% NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA
7,00 7,30 7,30 0% NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA
8,40 8,40 8,00 -5% NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA
8,00 8,29 8,29 0% NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA

D DDA NA NA NA NA 47,00 45,00 50,00 1% NA NA NA NA NA NA NA NA
NA NA NA NA 48,00 55,00 60,00 9% NA NA NA NA NA NA NA NA
NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA 8,90 894 8,90 0%
NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA 69,00 70,00 69,00 1%
NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA 9,24 9,28 9,29 0%
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CONTEUDOS GERAIS
ABORDAGEM AO ENVOLVIMENTO DE STAKEHOLDERS

GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE

2019 2020 2021  Var20-21 2019 2020 2021  Var20-21 2019 2020 2021  Var20-21 2019 2020 2021  Var20-21
satisfagio do cliente

NA NA NA NA 80,0% 87,7% 88,0% 0% NA 45,00 63,00 40% 4,16 3,45 3,36 -3%

8,87 9,08 9,09 0% NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA

6,88 6,99 7,25 4% NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA

7,40 7,69 7,75 1% NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA

7,05 7,66 7,75 1% NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA
,ﬁ::’t'g;’e':;emimev'; 8,02 8,39 8,24 2% NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA

6,52 7,04 7,09 1% NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA
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CONTEUDOS GERAIS

ABORDAGEM AO ENVOLVIMENTO DE STAKEHOLDERS

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2021 | PARA QUE A VIDA NAO PARE

102-43 (continuacio)

Resultados de pesquisa de
satisfacido do cliente

Satisfagdo do cliente

Utilidade/relevancia

Inovacao

servicos

Servico prestado pela GEP na
Averiguacao de Sinistros

Servico prestado pela
Peritagem Automével

Servico prestado pela
Peritagem Patrimonial

FIDELIDADE PROPERTY

FIDELIDADE SGOIC

2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
NA NA NA NA 80,0% 87,7% NR NA
8,87 9,08 NA NA NA NA NA NA
6,88 6,99 NA NA NA NA NA NA
7,40 7,69 NA NA NA NA NA NA
7,05 7,66 NA NA NA NA NA NA
8,02 8,39 NA NA NA NA NA NA
6,52 7,04 NA NA NA NA NA NA




INDICADORES ECONOMICOS
DESEMPENHO ECONOMICO

Unidades: €
SEGURADOR OUTROS SETORES IMOBILIARIO
2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2020 2021 Var 20-21
‘g’:::;:‘(‘::fe"i‘:::)“’°“° 2681880992 2260589379 2381462143 5% 40858119 39 087531 43870735 12% 5647 418 12088 152 114%
povibarrntia Il 459694978 462801916 510970250 10% 37 477839 35521562 39890753 12% 5937913 7249714 22%
Fornecedores (FSE) 134296 239 136 976 825 148 393 660 8% 31057 964 29141765 33302336 14% 2178023 2604 242 20%
Mediadores (comissdes) 136 260 052 142 294 959" 149 304 182’ 5% NA NA NA NA NA NA NA
g:i:j‘;l';‘dm‘ (gastos com  REPAEERPL: 163017 751 176 783 634 8% 6189 425 6200870 6402720 3% 3333557 4130983’ 24%
R ) 14369 271 16 631651 20957 817 26% 202336 140 434 140 041 6% 424 833 514 489 21%
pnetiy Sﬁ"a’)“ei”‘s Doz 1704 8292 2024 429 14250 383 604% 281145 30 493° 31095 2% NA NA NA
0 0 0 0% 0 0 0 NA NA NA NA
ﬁq‘;’;’e“:a‘f:)“ (Copaties! 1730 959° 1856 3014 1280575 -31% 0 0 205¢ NA 1500 NA -33%
Valor econémico retido 2222186015 1797787463 1870491893 4% 3380280 3565969 3979982 12% -290 496 4838438 1766%

" Valor respeitante a Fidelidade, Ok! teleseguros e Multicare

2 Valor respeitante apenas a Fidelidade

3 Valor respeitante a Fidelidade, Ok! teleseguros e Fidelidade Assistance
“Valor respeitante a Fidelidade, Multicare e Fidelidade Assistance

° Valor respeitante a Car Service e Safemode

¢ Valor respeitante apenas a Car Service

7 Valor respeitante a Fidelidade Property e Fidelidade SGOIC
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INDICADORES ECONOMICOS

DESEMPENHO ECONOMICO

Implicagées financeiras,

riscos e oportunidades

para as atividades da NR
organizagio, devido as

alteragdes climaticas.

201-2 (continuagio) 2021

Implicagdes financeiras,
riscos e oportunidades

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE
2021 2021 2021
A Multicare nao desenvolveu uma andlise A Fidelidade Assistance nao desenvolve uma
NA das implicagées financeiras e outros riscos e andlise das implicagdes financeiras e outros
oportunidades para as suas atividades, devidos riscos e oportunidades para as suas atividades
a alteracdes climaticas. devido as alteragdes climaticas
GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE
2021 2021 2021
As alteragdes climaticas, tém impacto na
As alteragbes climaticas nomeadamente as CEAZAEOED e e e ensrmels cle
S = ; trabalho, (resultante de tempestades ou outras A SAFEMODE considera que o impacto das
tempestades sdo uma oportunidade para a } ™~ - : : - i -
NR intempéries) o que origina custos financeiros alteragdes climaticas no desenvolvimento do

para as atividades da
organizagao, devido as
alteragées climaticas.

tempestades + sinistros

GEP aumentar a sua prestagado de servigos. +

que sdo relevantes ao nivel de pessoal, devido a
necessidade de mais pessoas em determinados
periodos do ano

seu negdcio é pouco relevante
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INDICADORES ECONOMICOS
DESEMPENHO ECONOMICO

FIDELIDADE PROPERTY FIDELIDADE SGOIC

201-2 (continuagio) 2021 2021

Implicagées financeiras,

riscos e oportunidades

para as atividades da NR NA
organizagio, devido as

alteragdes climaticas.

TODAS AS EMPRESAS

2021
Cobertura das obrigagdes
previstas no plano de
beneficios da organizacio NR

e outros planos de
reforma
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INDICADORES ECONOMICOS
PRESENCA NO MERCADO

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE

Racio entre o salario mais
baixo e o salario minimo NR NR NR NR
local por género

Nao se aplica, tendo em conta que a maioria
_ dos gestores de topo sdo de nacionalidade
P'°r.°'3‘°tde cargos ‘:le portuguesa, considerando-se o conceito "local"
?:;:i:u:s ;r:v::li‘::te: 5:' como pais Portugal e sendo cargos de topo NR NR 100%
e Ak membros da Comissao Executiva da Fideli-
dade e os responsaveis das unidades que lhes
reportam

GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE

Racio entre o salario mais
baixo e o salario minimo NR NR NR NR
local por género

Proporgcéo de cargos de

gestio de topo ocupado por

individuos provenientes da NR NR NR NR
comunidade local.
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INDICADORES ECONOMICOS
PRESENCA NO MERCADO

FIDELIDADE PROPERTY FIDELIDADE SGOIC

202-1 e 202-2

Racio entre o salario mais
baixo e o salario minimo NR NR
local por género

Proporcio de cargos de

gestao de topo ocupado por

individuos provenientes da NR NR
comunidade local.
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INDICADORES ECONOMICOS
IMPACTOS ECONOMICOS INDIRETOS

Unidades: €

SEGURADOR OUTROS SETORES IMOBILIARIO

“ 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2020 2021 Var 20-21

Investimentos em

infraestruturas e servicos 88 462,21 € 6 540,23 € 3381289,22 € 5072% 0 0 0 NA 0 0 0

oferecidos

3386,96 €' 4 437,23 € 237 619,86 €* 5255% NA NA NA NA NA NA NA
84 606,25 €' 0,00 € 97 474,90 € NA 0 0 0 NA 0 0 0

1 Valor referente a Ok! teleseguros e Multicare

2 Valor referente a Multicare e Fidelidade Assistance

3 Valor referente apenas a Multicare

“Valor referente a Fidelidade, OK! teleseguros e Multicare
°Valor referente a Fidelidade e OK! teleseguros
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INDICADORES ECONOMICOS
IMPACTOS ECONOMICOS INDIRETOS

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE

O PPR 40+ ESG e a App Mobility sdo produtos
que, pela sua natureza, estdo alinhados com
os Principios de Investimento e Utilizagao
Responsavel, dedicados a criagdo consciente de
um impacto social e ambiental positivo.

De uma forma geral todos os produtos que a
Fidelidade disponibiliza neste momento para o
segmento sénior tais como o Al6 e Activecare

60+ e alguns produtos financeiros como é o

caso do PPR Evoluir que reduziu a entrega men-
sal minima para 25€., poderao fazer a diferenca

Impactos econémicos no que respeita a produtos e servigos para

indiretos significativos pessoas de baixa renda. Pelas suas caracteristi-
cas poderdo colmatar alguma necessidade de

cuidados de saude e, por outro lado, conseguir
alavancar a possibilidade de se poder ter uma

poupanga.

Nao foram identificados Impactos econdémicos NR

NR indiretos significativos

De uma forma geral, todos os produtos e
servigos que disponibilizamos tém um impacto
econdmico muito positivo dada a natureza
do conceito de seguro. Assumir as despesas
atribuidas as entidades seguras (pessoas ou
empresas) na sequéncia de um sinistro com
cabimento no &mbito do seguro que contratou.
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INDICADORES ECONOMICOS
IMPACTOS ECONOMICOS INDIRETOS

GEP CAR SERVICE

CARES

SAFEMODE

203-2 (continuagio) 2021 2021

2021

2021

1) Contratagao da Fidelidade Assistance para
efeitos de encaminhamento, marcagao e
agendamento das peritagens da Fidelidade Car
Service.

Impactos econémicos NA

indiretos significativos (2) Custos associados a protecdo das nossas

Pessoas para a Covid-19.

(3) Acentuada quebra da produtividade / Pes-
soa, em face da reducéo da atividade (-18%),
decorrente da crise pandémica.

Nao existiram

NR

FIDELIDADE PROPERTY

FIDELIDADE SGOIC

203-2 (continuagao)

2021

2021

Impactos econémicos
indiretos significativos

NR

NA
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INDICADORES ECONOMICOS
PRATICAS DE COMPRAS

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE
2019 2020 2021  Var20-21 2019 2020 2021  Var20-21 2019 2020 2021  Var20-21 2019 2020 2021  Var20-21
f ::’:::jj:r:: ,’:::I‘;‘ com 75,8% 74,4% NR NA 98,5% 97,2% 99,1% 2,0% 99,8% 99,7% 99,5% -0,2% 99,1% 99,4% 99,4% 0,0%
Direto (da companhia) % 479% 61,4% NR NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA
DOP (negociagio na DOP) % 27.89% 38,6% NR NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA
GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE
204-1 (continuacio) 2019 2020 2021  Var20-21 2019 2020 2021  Var20-21 2019 2020 2021  Var20-21 2019 2020 2021  Var20-21
froporgtio de gastos com NR NR NR NA NR NR 99,96% NA 1000%  1000%  91,0% -9,.0% 98,6% 99,9% 99,9% 0,0%
FIDELIDADE PROPERTY SGOIC

4-1 (continuagio) 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
Proporgio de gastos com
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INDICADORES ECONOMICOS
COMBATE A CORRUPCAO

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE

Em 2021 ndo foram realizadas a¢des desta
natureza.
Avalia¢o o - (s = aR i i e ili
ri::;:ﬁ:e:;:::: :::a;“s de 0 Nao foram efetuadas andlises desta natureza. Nao foram efetuadas andlises desta natureza. Fir?;ccc;i&zs;jﬁ? dc]);;s Q::arrsw:tfifggtr?st:gi?%zm
- "Atos fraudulentos ou negligentes por pessoas
internas contra a instituicdo”.

N&o foram ministradas horas de formacdo em

Comunicacio e formacdo em

politicas e procedimentos de NR NR NR politicas e praticas anticorrup¢ao da organi-
combate a corrupgio Zagao.

Casos confirmados de

corrupcio e medidas 0 (zero casos) NR 0 NA

tomadas
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INDICADORES ECONOMICOS

COMBATE A CORRUPCAO

GEP

CAR SERVICE

CARES

SAFEMODE

2021

(continuagao)

2021

2021

2021

Auditoria anual financeira +auditoria anual da
qualidade- ajudam na detecdo destes casos

Avaliagoes das operagées de
riscos de corrupgao

Comunicacio e formacdo em
politicas e procedimentos de
combate a corrupgiao

Nao existiu

Casos confirmados de
corrupcio e medidas
tomadas

N&o existiram

Nao foram efetuadas andlises desta natureza.

Nao foram efetuadas analises desta natureza.

0 Casos

Nao existiram indicios de corrupgao. No entanto
foram efetuadas medidas de compliance, no
sentido de criar controlos adicionais a atividade

N&o existiu

N&o existiu

Em 2021 ndo foram efetuadas avaliagdes de
riscos de corrupgao das operagdes. No entanto,
a sociedade esta comprometida com o com-
bate a corrupgao e as tentativas de suborno,
cumprindo escrupulosamente as regras vigen-
tes nessas matérias.

Em 2021 ndo foram ministradas horas de for-
macao nas politicas e praticas anticorrupgao da
organizagao.

NR
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INDICADORES ECONOMICOS
COMBATE A CORRUPCAO
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Avaliacoes das operagoes de
riscos de corrupcio

Comunicagio e formacdao em
politicas e procedimentos de
combate a corrupcio

Casos confirmados de
corrupgio e medidas
tomadas

FIDELIDADE PROPERTY

SGOIC

2021

2021

NR

NR

NR

Todas as entidades que tém relacdes de
negocio com a Sociedade Gestora e com os
Fundos por ela geridos passam pelo processo
de andlise denominado por "KYC", Know your
Customer/Client de forma a escrutinar a origem
dos fundos e deste modo proceder ao Combate
ao Branqueamento de Capitais e Financiamento
do Terrorismo

a. Todos os colaboradores recebem a formacao
de politicas e procedimentos aquando da sua
entrada na companhia e anualmente ¢ feita uma
formacdo de atualizacdo.

b. Formagao em Combate ao Brang. de Capitais
e Financ. Terrorismo efetuada a todos os colab-
oradores e a todas as Unidades Organicas, in-
cluindo a Administracao da Sociedade Gestora.
c. Todos os parceiros que tém uma relacdo de
negocio com a Sociedade Gestora, necessitam
de passar pelo processo de Know Your Client /
Customer, sendo que os mesmos também o re-
querem a SGOIC, mantendo assim uma relagao
de transparéncia.

d. & e. 100% dos orgaos de gestao e colabora-
dores.

Nao existiram casos confirmados de corrupgao
durante o ano de 2021




INDICADORES ECONOMICOS
CONCORRENCIA DESLEAL

TODAS AS EMPRESAS

Acébes judiciais por
concorréncia desleal, R Fon ™
R Aticat et Iratle desleal, antitrust e praticas de monopdlio, bem
monopélio. como os seus resultados.

Nao ocorreram agdes judiciais por concorréncia
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INDICADORES ECONOMICOS
ABORDAGEM TRIBUTARIA
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FIDELIDADE

207-1 a 207-3

2021

Abordagem tributaria

Governanga, controle e

gestao de risco fiscal

Envolvimento de
Stakeholders e gestao das
suas preocupagdes quanto a
impostos

NR

NR

NR




INDICADORES AMBIENTAIS
MATERIAIS

SEGURADOR OUTROS SETORES IMOBILIARIO
Materiais usados por peso ou
volume (ton) R 09” 0
Materiais reciclados usados NR NR NR

(%)

" Valor referente a Fidelidade, OK! teleseguros e Multicare
2 Valor referente apenas a Car Service
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INDICADORES AMBIENTAIS
ENERGIA

SEGURADOR OUTROS SETORES IMOBILIARIO
2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
Consumo Total de Energia 47 755 38580 33217 -14% 15357 10 867 9 658 -11% 452 698 639 -8%
Eletricidade (GJ) 31089 26 691 21472 -20% 3589 3374 3241 -4% 335 195 170 -13%
Gaséleo (GJ) 16513 11 361 9377 -17% 11768 7 482 6 390" -15% 116 495 414 -16%
Gasolina (GJ) 152 5282 2368 348% 0 113 274 152% 0 8° 55° 615%

" Valor referente a Fidelidade, Multicare e Fidelidade Assistance

2 Valor referente a Fidelidade e Multicare

3 Valor referente a GEP, Car Service e Cares
“Valor referente a GEP e Cares

° Valor referente a Fidelidade Property
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INDICADORES AMBIENTAIS
AGUA E EFLUENTES

TODAS AS EMPRESAS

2021

A 4gua consumida nas operacdes do Grupo Fidelidade é proveniente da rede de abas-
tecimento publica, cumprindo todos os requisitos legais para a captagao, controlo de
qualidade e distribuicdo que a lei obriga.

InteragSes com adgua como O Grupo Fidelidade monitoriza mensalmente os consumos de agua da sua atividade,
um recurso partilhado

nos diferentes edificios e procura gerir o impacto da sua atividade através do controlo
dos processos operacionais internos, da implementacao de medidas de consumo efi-
ciente de 4gua e sensibilizacdo dos colaboradores. O Grupo Fidelidade nao identifica
na sua operagao direta areas de stress hidrico para este relatério.

As aguas residuais domésticas provenientes da atividade nos diversos edificios do
Gestio dos impactos Grupo Fidelidade sao encaminhadas para a rede de saneamento publico, sendo
LHECTLEC R R PR E M posteriormente sujeitas ao tratamento adequado, monitorizado pelas entidades

de dgua responsaveis, que cumprem todos os requisitos de recolha e tratamento das aguas
residuais a que a lei obriga.
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INDICADORES AMBIENTAIS
AGUA E EFLUENTES

SEGURADOR OUTROS SETORES IMOBILIARIO
Consumo de Agua (m3) 12 024 4425 895

"Valor referente a GEP, Car Service e Safemode
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INDICADORES AMBIENTAIS
EMISSOES

SEGURADOR OUTROS SETORES IMOBILIARIO
2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
Emissdes totais 4 659 2506 2209 -12% 1151 751 884 18% 48 66 46 -31%
Ambito 1 (tCO2eq) 1223 872 861 -1% 863 550 4713 -14% 9 37 34 -7%
Ambito 2 (tCO2eq) 2167 1461 1224 -16% 250 185 179 -3% 23 1 9 -12%
Ambito 3 (tCO2eq)* 1270 174 124 -29% 372 172 2343 1276% 16 184 24 -90%

" Valor referente a Fidelidade e Multicare

2 Valor referente a GEP, Car Service e Safemode

3 Valor referente a GEP, Cares e Safemode

“Valor referente a Fidelidade Property

*O ambito de reporte referente as viagens de avido e de comboio diz apenas respeito ao Departamento de Pessoas do Grupo Fidelidade
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INDICADORES AMBIENTAIS
RESIDUQOS

TODAS AS EMPRESAS

2021

A gestdo dos residuos e o seu impacto ¢ uma preocupacao para o Grupo Fidelidade
em todas as atividades que desenvolve. Os residuos produzidos sdo maioritariamente
mistura de residuos urbanos equiparados, papel e cartdao, metais e plastico.

A natureza do negécio do Grupo Fidelidade requer comunicacdo e documentacao
legal para os clientes e o consumo de papel é uma utilizacdo material dos recursos
Geragio de residuos e naturais. O Grupo Fidelidade tem vindo a implementar processos para reduzir o
impactos significativos consumo de papel, sustentando esta mudanca para a comunicagao digital e redugao
relacionados com residuos de papel no escritoério.

O objetivo do Grupo é o de minimizar os residuos produzidos e melhorar continua-
mente a sua abordagem no uso eficiente e responsavel dos recursos, nomeadamente
a reducdo do consumo de plastico e de papel e a adocao de medidas de gestao dos
residuos mais eficiente. Os colaboradores foram sensibilizados para este problema
global da poluicdo por residuos.

O Grupo Fidelidade gere os impactos da producao de residuos, maioritariamente,
através da minimizacao do seu consumo de materiais e priorizacdo da reutilizagao e/
ou valorizagdo dos mesmos no seu fim de vida. Com base nos principios de econo-
mia circular, a Fidelidade tem apostado na implementagao de medidas de redugao
Gestio de impactos da producgao de residuos, nomeadamente de eliminagao do plastico de uso Unico
significativos associados a (por exemplo, substituicdo de todos os copos de plasticos por vidro, espatulas de
residuos plastico para café por palhetas de madeira), e na promocao da aquisicao de materiais
e produtos sustentaveis e certificados. A gestao dos residuos e dos seus impactos
passa também pela implementacdo de medidas de sensibilizagdo dos colaboradores,
de modo a contribuirem para este esfor¢o, como foi o exemplo da eliminagao dos
caixotes de lixo junto de todas as secretarias.
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INDICADORES AMBIENTAIS
RESIDUQOS

Unidades: Toneladas

SEGURADOR OUTROS SETORES IMOBILIARIO
2021 2021 2021
139,61 4,66° 0,00
139,38" 4,66° 0,00

139,38 4,663 NR

0’232 A N
Outras operagdes de

" Valor referente a Fidelidade, Ok! teleseguros e Fidelidade Assistance
2 Valor referente a Fidelidade e Fidelidade Assistance
3 Valor referente a GEP e Safemode
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INDICADORES AMBIENTAIS
AVALIACAO AMBIENTAL DE FORNECEDORES

SEGURADOR OUTROS SETORES IMOBILIARIO
2021 2021 2021
NR NR NR
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INDICADORES SOCIAIS
EMPREGO

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE

2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
173 174 207 19% 7 4 8 100% 21 12 25 108% 64 69 68 1%
120 m 114 3% 6 3 4 33% 14 6 17 183% 33 41 46 12%
30 37 55 49% 1 1 4 300% 5 3 4 33% 20 16 17 6%
_ 20 23 34 48% 0 0 0 NA 2 3 3 0% 9 9 3 -67%

ior o la 3 3 4 33% 0 0 0 NA 0 0 1 NA 2 B 2 -33%
7% 7% 8% 16% 9% 5% 11% 111% 8% 5% 9% 96% 36% 40% 37% -8%
5% 4% 4% 0% 8% 4% 6% A41% 5% 2% 6% 167% 19% 24% 25% 5%
_ 1% 1% 2% 45% 1% 1% 6% 323% 2% 1% 1% 26% 1% 9% 9% -1%
1% 1% 1% 44% 0% 0% 0% NA 1% 1% 1% -6% 5% 5% 2% -69%
0% 0% 0% 30% 0% 0% 0% NA 0% 0% 0% NA 1% 2% 1% -38%
173 174 207 19% 7 4 8 100% 21 12 25 108% 64 69 68 1%
63 72 102 42% 2 2 3 50% 6 3 11 267% 22 32 36 13%
110 102 105 3% 5 2 5 150% 15 9 14 56% 42 37 32 -14%
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INDICADORES SOCIAIS
EMPREGO

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE
2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
7% 7% 8% 16% 9% 5% 11% 111% 8% 5% 9% 96% 36% 40% 37% -8%
3% 3% 4% 38% 3% 3% 4% 59% 2% 1% 4% 245% 12% 18% 19% 5%
4% 4% 4% 1% 7% 3% 7% 164% 6% 3% 5% 47% 24% 21% 17% -19%
145 87 152 75% 4 4 5 25% 6 7 13 86% 52 73 51 -30%
27 26 55 112% 2 2 2 0% 3 3 9 200% 25 44 88 -25%
_ 16 18 25 39% 1 1 3 200% 2 3 2 -33% 18 16 12 -25%
9 5 7 40% 0 0 0 NA 0 1 2 100% 6 9 6 -33%
93 38 65 71% 1 1 0 -100% 1 0 0 NA 3 4 0 -100%
6% 3% 6% 71% 5% 5% 7% 32% 2% 3% 5% 75% 29% 42% 28% -35%
1% 1% 2% 107% 3% 3% 3% 6% 1% 1% 3% 183% 14% 25% 18% -30%
1% 1% 1% 36% 1% 1% 4% 217% 1% 1% 1% -37% 10% 9% 6% -30%
_ 0% 0% 0% 37% 0% 0% 0% NA 0% 0% 1% 88% 3% 5% 3% -38%
4% 1% 2% 67% 1% 1% 0% -100% 0% 0% 0% NA 2% 2% 0% -100%
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INDICADORES SOCIAIS
EMPREGO

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE

2019 2020 2021 Var20-21 2019 2020 2021 Var20-21 2019 2020 2021 Var2021 2019 2020 2021 Var20-21
st 145 87 152 75% 4 4 5 25% 6 7 13 86% 52 73 51 -30%
Género masculino 80 47 83 77% 4 2 2 0% 1 5 7 40% 15 33 27 -18%
Género feminino 65 40 69 73% 0 2 3 50% 5 2 6 200% 37 40 24 -40%
Taxa de saida por género 6% 2% 3% 72% 5% 5% 7% 32% 2% 3% 5% 75% 29% 42% 28% -35%
Género masculino 3% 2% 3% 72% 5% 3% 3% 6% 0% 2% 3% 32% 8% 19% 15% -23%
Género feminino 3% 2% 3% 68% 0% 3% 4% 59% 2% 1% 2% 183% 1% 23% 13% -44%
13% 10% 7% -33% 15% 1% 9% 14% 10% 7% 7% -6% 65% 82% 32% -61%
6% 5% 3% -40% 1% 7% 4% -37% 6% 3% 5% 36% 33% 49% 1% -57%
2% 2% 2% -29% 3% 3% 5% 85% 3% 2% 1% -53% 21% 18% 8% -58%
1% 1% 1% -29% 0% 0% 0% NA 1% 2% 1% -41% 8% 10% 2% -77%
4% 2% 1% -18% 1% 1% 0% -100% 0% 0% 0% NA 3% 4% 1% -87%
género® 13% 10% 7% -33% 15% 1% 9% 14% 10% 7% 7% -6% 65% 82% 32% -61%
Género masculino 6% 5% 3% 24% 8% 5% 4% -34% 3% 3% 3% 6% 21% 38% 17% -55%
Género feminino 7% 5% 3% -40% 7% 5% 6% 6% 7% 4% 4% -14% 44% 45% 15% -66%

*A férmula utilizada para a taxa de rotatividade foi alterada em 2021, o justifica o facto de as variagdes serem acentuadamente baixas
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INDICADORES SOCIAIS
EMPREGO

GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE

2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
5 3 0 -100% 3 1 2 100% 0 5 3 -40% 7 2 4 100%
2 0 0 NA 2 1 1 0% 0 4 2 -50% 5 0 1 NA

1 1 0 -100% 1 0 1 NA 0 0 0 NA 2 2 3 50%
_ 1 2 0 -100% 0 0 0 NA 0 0 1 NA 0 0 0 NA

ior o la 1 0 0 NA 0 0 0 NA 0 1 0 -100% 0 0 0 NA

9% 5% 0% -100% 11% 4% 8% 108% 0% 9% 6% -40% 15% 4% 8% 88%
4% 0% 0% NA 7% 4% 4% 4% 0% 8% 4% -50% 1% 0% 2% NA
_ 2% 2% 0% -100% 4% 0% 4% NA 0% 0% 0% NA 4% 4% 6% 41%
2% 3% 0% -100% 0% 0% 0% NA 0% 0% 2% NA 0% 0% 0% NA
2% 0% 0% NA 0% 0% 0% NA 0% 2% 0% -100% 0% 0% 0% NA
5 3 0 -100% 3 1 2 100% 0 5 3 -40% 7 2 4 100%
4 3 0 -100% 0 0 2 NA 0 1 1 0% 4 1 2 100%
1 0 0 NA B 1 0 -100% 0 4 2 -50% 3 1 2 100%
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INDICADORES SOCIAIS
EMPREGO

GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE
2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
9% 5% 0% -100% 11% 4% 8% 108% 0% 9% 6% -40% 15% 4% 8% 88%
7% 5% 0% -100% 0% 0% 8% NA 0% 2% 2% 0% 9% 2% 4% 88%
2% 0% 0% NA 1% 4% 0% -100% 0% 8% 4% -50% 6% 2% 4% 88%
3 1 2 100% 1 3 2 -33% 3 3 2 -33% 2 0 2 NA
0 0 0 NA 1 0 1 NA 1 1 2 100% 1 0 0 NA
_ 0 0 0 NA 0 1 0 -100% 0 1 0 -100% 1 0 2 NA
1 0 0 NA 0 1 0 -100% 2 0 0 NA 0 0 0 NA
2 1 2 100% 0 1 1 0% 0 1 0 -100% 0 0 0 NA
5% 2% 4% 107% 4% 12% 8% -31% 6% 6% 4% -33% 4% 0% 4% NA
0% 0% 0% NA 4% 0% 4% NA 2% 2% 4% 100% 2% 0% 0% NA
0% 0% 0% NA 0% 4% 0% -100% 0% 2% 0% -100% 2% 0% 4% NA
_ 2% 0% 0% NA 0% 4% 0% -100% 4% 0% 0% NA 0% 0% 0% NA
4% 2% 4% 107% 0% 4% 4% 4% 0% 2% 0% -100% 0% 0% 0% NA
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INDICADORES SOCIAIS
EMPREGO

GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE

2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
BeneLe 3 1 2 100% 1 3 2 -33% 3 3 2 -33% 2 0 2 NA
Género masculino 2 1 0 -100% 0 2 1 -50% 0 3 1 -67% 1 0 2 NA
Género feminino 1 0 2 NA 1 1 1 0% 3 0 1 NA 1 0 0 NA
Taxa de saida por género 5% 2% 4% 107% 4% 12% 8% -31% 6% 6% 4% -33% 4% 0% 4% NA
Género masculino 4% 2% 0% -100% 0% 8% 4% -48% 0% 6% 2% -67% 2% 0% 4% NA
Género feminino 2% 0% 4% NA 4% 4% 4% 4% 6% 0% 2% NA 2% 0% 0% NA
14% 7% 2% -74% 14% 15% 8% -48% 6% 15% 5% -69% 19% 4% 6% 41%
4% 0% 0% NA 1% 4% 4% 4% 2% 9% 4% -60% 13% 0% 1% NA
2% 2% 0% -100% 4% 4% 2% -48% 0% 2% 0% -100% 6% 4% 5% 18%
4% 3% 0% -100% 0% 4% 0% -100% 4% 0% 1% NA 0% 0% 0% NA
5% 2% 2% 4% 0% 4% 2% -48% 0% 4% 0% -100% 0% 0% 0% NA
género® 14% 7% 2% -74% 14% 15% 8% -48% 6% 15% 5% -69% 19% 4% 6% 41%
Género masculino 1% 7% 0% -100% 0% 8% 6% 22% 0% 8% 2% -75% 1% 2% 4% 88%
Género feminino 4% 0% 2% NA 14% 8% 2% -74% 6% 8% 3% -63% 9% 2% 2% -6%

*A férmula utilizada para a taxa de rotatividade foi alterada em 2021, o justifica o facto de as variagdes serem acentuadamente baixas

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2021 | PARA QUE A VIDA NAO PARE




INDICADORES SOCIAIS
EMPREGO

FIDELIDADE PROPERTY FIDELIDADE - SGOIC

2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21

faixa et L0 4 6 8 33% 6 3 1 -67%
_ 2 4 6 50% 2 2 1 -50%
_ 0 1 0 -100% 1 1 0 -100%
11% 15% 18% 21% 67% 27% 9% -67%
6% 10% 13% 37% 22% 18% 9% -50%
_ 6% 2% 2% -9% 33% 0% 0% NA
0% 2% 0% -100% M% 9% 0% -100%
0% 0% 2% NA 0% 0% 0% NA
4 6 8 33% 6 3 1 -67%
2 3 5 67% 1 1 1 0%

2 3 3 0% 5 2 0 -100%
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INDICADORES SOCIAIS

EMPREGO
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FIDELIDADE PROPERTY

FIDELIDADE - SGOIC

401-1 (continuagio)

Taxa de entrada por
género

Género masculino

Género feminino

-
2.
X
»
o
-

40-49

Maior ou igual a 50

Taxa de saida por faixa etaria

18-29

30-39

Maior ou igual a 50

2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
11% 15% 18% 21% 67% 27% 9% -67%
6% 7% 1% 52% 1% 9% 9% 0%
6% 7% 7% -9% 56% 18% 0% -100%
7 2 3 50% 4 1 2 100%
1 2 1 -50% 3 1 2 100%
3 0 2 NA 1 0 0 NA
1 0 0 NA 0 0 0 NA
2 0 0 NA 0 0 0 NA
19% 5% 7% 37% 44% 9% 18% 100%
3% 5% 2% -54% 33% 9% 18% 100%
8% 0% 4% NA 1% 0% 0% NA
3% 0% 0% NA 0% 0% 0% NA
6% 0% 0% NA 0% 0% 0% NA




INDICADORES SOCIAIS
EMPREGO
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FIDELIDADE PROPERTY

FIDELIDADE - SGOIC

inuagiao) 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
4 1 2 100% 3 0 2 NA
3 1 1 0% 1 1 0 -100%
Taxa de saida por género 19% 2% 6% 82% 44% 9% 18% 100%
Género masculino 1M% 2% 4% 82% 33% 0% 18% NA
Género feminino 8% 2% 2% -9% 1% 9% 0% -100%
31% 20% 12% -37% 111% 36% 14% -63%
8% 15% 8% -47% 56% 27% 14% -50%
14% 2% 3% 37% 44% 0% 0% NA
3% 2% 0% -100% 1% 9% 0% -100%
6% 0% 1% NA 0% 0% 0% NA
31% 20% 12% -37% 111% 36% 14% -63%
Género masculino 17% 10% 8% -20% 44% 9% 14% 50%
Género feminino 14% 10% 4% -54% 67% 27% 0% -100%

*A férmula utilizada para a taxa de rotatividade foi alterada em 2021, o justifica o facto de as variagdes serem
acentuadamente baixas




INDICADORES SOCIAIS
SAUDE E SEGURANCA NO TRABALHO

TODAS AS EMPRESAS

403-1 2021

No ambito da seguranca existe um sistema de gestdo que, ndo seguindo nenhum

SO TR T referencial normativo, se baseia nas obrigagdes que decorrem do quadro legal nacio-
seguranca do trabalho nal e nas boas praticas da qualidade (Ex.: ISO 9001), que os servicos internos de SST

MULTICARE

aplicam as atividades de seguranca no universo da Fidelidade.

FIDELIDADE ASSISTANCE

2021

Em 2021, a Multicare obteve a certificacdo de "Organizacdo Saudavel”, conferida pela Bureau
Veritas, que distingue organizacdes que evidenciam praticas para promog¢ao da saude, bem-estar,
desenvolvimento e felicidade dos seus trabalhadores, que vao além dos requisitos legais. Foi a
primeira empresa em Portugal a obter esta certificacdo.

Sistema de gestio de saide e

seguranca do trabalho A auditoria de certificacdo focou-se significativamente na verificacdo de cumprimentos dos reg-
uisitos legais de SST e nas boas praticas existentes, tendo a Multicare alcancado o patamar mais
elevado: Exceléncia.

Esta certificacdo enquadra-se nos Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS SCORING)
lancados e promovidos pelas Nagdes Unidas.

A Fidelidade Assistance ¢ certificada desde 2015 pelo referencial efr 100 (Entidade Familiarmente
Responsavel), promovido pela Fundacién Mas Familia.

O objetivo desta certificacdo € a criagao de modelo de gestao que dé respostas em matéria de
responsabilidade no que diz respeito a conciliagdo da vida pessoal, familiar e laboral, apoiando a
igualdade de oportunidades e qualidade no emprego.

Embora este sistema nao seja um referencial focado apenas na seguranca e satide no trabalho,
toca em muitos pontos que se refletem nas condi¢des de trabalho.

A Fidelidade Assistance cumpre 122 requisitos deste referencial, os quais podem ser aglutinados
em 5 grupos distintos, nomeadamente:

- Qualidade no trabalho: Integracao de trabalhadores com vinculo permanente; Programa de
ginastica laboral; Seguro de saude para trabalhadores e coparticipacao para familiares; Pagamento
de subsidio de refeicao nos 12 meses do ano.

- Flexibilidade Espacial e Temporal: Abandono do posto de trabalho por urgéncia familiar do tra-
balhador; Aumento de carga horéria para trabalhadores de part-time em periodos de sazonalidade.
- Apoio a Familia: Lugar de estacionamento reservado para gravidas; Incentivo de maternidade e
oferta da cesta do bebé; Auséncia justificada e remunerada para acompanhamento dos filhos no 1°
dia de aulas.

- Desenvolvimento Pessoal e Profissional: Bolsa de voluntariado; Formagao em linguas e informati-
ca; Workshops e passatempos mensais.

- Ilgualdade de Oportunidades: Respeito pelas diferentes religides de acordo com os pedidos apre-
sentados pelos trabalhadores; Instalagdes preparadas para acesso a trabalhadores com deficiéncia
fisica.

- Lideranca e Estilos de Direcdo: Cédigo de Conduta e de Etica Profissional; Politica Anti-Mobbing.
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CAR SERVICE

SAFEMODE

2021

2021

A Fidelidade CAR Service é certificada pelo Centro de Saragoca, que inclui no processo de
atribuicao da certificacdo um conjunto de requisitos de Seguranca no Trabalho obrigatérios a
. _ . observar pela organizacdo, nomeadamente:

Sistema de gestio de saiude e C . . -, " Fetvets & meidike

e T e umprimento dos requisitos legais aplicaveis a materia;

- Realizacao de avaliagdes de risco;

- Existéncia de plano de emergéncia e de equipa de intervencao;

- Informacao/formacao aos trabalhadores neste ambito.

No ambito da seguranca estd implementado um sistema de gestdo de qualidade de acordo com
anorma ISO 9001:2015, que certifica os processos da EAPS na execugdo dos servicos externos de
Seguranca e saude no trabalho, desde 2006,.

Ainda em 2006, a EAPS foi certificada pela DGERT como entidade formadora no &mbito destas
matérias.

Esta autorizada pela ACT a prestar servicos externos no dominio da Higiene e seguranga no tra-
balho, incluindo algumas atividades de risco elevado.

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2021 | PARA QUE A VIDA NAO PARE




INDICADORES SOCIAIS
SAUDE E SEGURANCA NO TRABALHO

TODAS AS EMPRESAS

2021

A atividade desenvolvida no dominio da Seguranca, Higiene e Saude no Trabalho visa a prevencao dos riscos profissionais e a promocao da seguranca e do bem-estar das pessoas.

A Fidelidade procede a identificacdo de perigos e a avaliacdo de riscos, no decurso das quais efetua as recomendac¢des mais adequadas, que hierarquiza de forma a proceder ao planeamento da sua

implementacao em funcdo da respetiva relevancia e urgéncia.

As avaliacdes sdo efetuadas por técnicos superiores de seguranca do trabalho, que possuem certificados de aptidao profissional validos, emitidos pelo ACT. O know-how dos referidos técnicos é

complementado, com formacao especializada no ambito da Seguranga no Trabalho, observando a adequada atualizacao técnica e cientifica. Estes elementos integram a equipa dos Servicos Internos de

Seguranca no Trabalho da Fidelidade.

O ambito dos trabalhos realizados abrange a avaliacao de riscos dos postos e espacos de trabalho, incluindo as avaliagdes da qualidade do ar interior, de ambiente térmico, da iluminancia e, nos casos

aplicaveis, as avaliagdes a exposicao a agentes microbiolégicos e dos niveis de concentragao do gas radado.

A avaliacao de riscos é feita em todos os espacos onde trabalhadores Do Grupo Fidelidade desempenham as suas atividades profissionais, com uma periodicidade bienal, com o objetivo a eliminagao

do risco na fonte ou a sua minimizac3o. E dada prioridade & implementacio das medidas que tém impacto na protecio coletiva.

Na sequéncia das avaliagdes de risco sdo elaborados planos de acao, que definem prioridades de atuagao, responsaveis de execucao das recomendagdes definidas e prazos de implementacao, recor-

rendo a técnicos especializados em determinados dominios, designadamente a iluminacédo e o sistema AVAC, sempre que necessario.

Para além das avaliacdes regulares, sao efetuadas avaliacdes pontuais e de acompanhamento, sempre que se verifiquem alteragdes de espacos de trabalho/equipamentos/condicdes de trabalho, por
idade, avaliagio de indicacdo da Medicinfi do Trabalhp e/ou queixas apresentadas pelos}trlabalhadores. ) / . 4 o L )

riscos e inves,tigagio de Em 2021 foram mantidas as medidas adotadas para prevenir o contagio e propagacao do virus SARS-CoV-2, sendo relevante salientar as seguintes: atualizacdo do Plano de Contingéncia em funcao da

e Entas evolucdo da pandemia / recomendagdes das autoridades de saude; definicao de salas de isolamento em cada estabelecimento do Grupo Fidelidade; adocao do regime de teletrabalho, quando possivel

para a maior parte dos trabalhadores; colocagao de divisérias de policarbonato entre postos de trabalho; definicao de regime de rotacao das equipas em espelho aquando do regresso progressivo dos

trabalhadores; sinalética com as regras de circulacdo e de utilizacdo dos espacos e equipamentos partilhados em todos os estabelecimentos; disponibilizagao de dispensadores coletivos élcool gel para

desinfecao das maos e de kits de desinfecdo individuais; disponibilizacdo de mascaras individuais de protecdo e de kits de autotestes antigénio. A implementacao das medidas supra referenciadas foi

devida e atempadamente transmitidas aos trabalhadores através de e-mail e/ou através da intranet, com claro envolvimento das hierarquias. Nos balcdes de atendimento, foram instaladas divisérias

de policarbonato entre o cliente e o trabalhador, sendo os postos e os equipamentos de trabalho higienizados entre cada atendimento; foram feitos atendimentos por marcagao prévia ou por ordem de

chegada.

Durante o ano de 2021, aproveitando o facto dos trabalhadores nao se encontrarem nas instalagdes (maioritariamente em regime de teletrabalho) foram efetuadas interven¢des de natureza diversa, em

varias instala¢cdes do Grupo Fidelidade, no sentido de melhorar as condicdes e espagos de trabalho dos trabalhadores, tornando-os locais de trabalho (mais) seguros e (mais) saudaveis.

Referem-se, nomeadamente, as sequintes intervencdes: substituicao do sistema de iluminacdo (passagem progressiva de luminarias fluorescentes por luminarias LED, potenciando a reducdo do risco

de fadiga ocular e problemas de visdo, através da melhoria da qualidade e quantidade da luminosidade no plano de trabalho); alteracao de mobiliario (nomeadamente nos estabelecimentos intervencio-

nados no ambito de renovagao de imagem ou nos estabelecimentos com novo espago fisico; eliminacdo de biombos (barreiras a natural difusdo da luz e pontos de risco de queda); adogao de cacifos,

com a subsequente eliminacao de armarios individuais (tornando os espacos mais amplos, mais rasgados, mais abertos); adogao da politica “clean-desk” e proibicao de guardar comida nos cacifos (para

evitar a proliferacdo de microrganismos, formigas, baratas, etc.).
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FIDELIDADE

2021

Pese embora as fortes restricdes decorrentes da pandemia nomeadamente no que ao ajuntamento de pessoas diz respeito foram realizados no ano de 2021 dois simulacros nos Edificios Centrais, no

Porto.
No dia 21 de setembro de 2021 o exercicio teve lugar no Edificio Brasilia, tendo envolvido os trabalhadores da Fidelidade - que na ocasido se encontravam em regime de trabalho presencial - os lojistas

idade, avaliagio de e, ainda, os clientes que, ao tempo, se encontravam no interior no centro comercial.
riscos e investigacio de Em 30 de novembro passado o simulacro teve lugar no Edificio Scala, que, a exemplo de exercicios anteriormente efetuados, contou com a participagdo dos trabalhadores das varias empresas que

incidentes operam no referido edificio.
Tendo em conta o reduzido numero de trabalhadores, em regime de trabalho presencial, obrigou, em ambas as situacdes, a redefinicdo / acumulagdo de fungdes no seio das Equipas de Intervencao,

claro e desafiante indicio da incontornavel mudanca de paradigma no que a composicao - até numérica - das referidas equipas diz respeito.

SAFEMODE

2021

Identificacdo de
perigosidade, avaliagio de
risc:s e investigacio de higiene e seguranca no trabalho para o bom desempenho de todas as atividades.
incidentes

Durante o ano de 2021, a EAPS mudou de instalagdes, os espacos da nova sede e da clinica de Lisboa, mudaram para o edificio da Avenida José Malhoa, onde estado reunidas todas as condi¢cdes de
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2021

Servicos de saide do
trabalho

Participacido dos
trabalhadores, consulta
e comunicacio aos
trabalhadores referentes
a saide e seguranca do
trabalho
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A atividade desenvolvida no dominio da Seguranca, Higiene e Satide no Trabalho, visa a prevencao dos riscos profissionais e a promogado da satde 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) Identificacao dos riscos profissionais;

2) Planificagao e organizagao da prevencao de riscos profissionais;

3) Eliminagdo de fatores de risco e acidentes;

4) Avaliagao e controlo de riscos profissionais;

5) Informacao, formagao, consulta e participagdo dos trabalhadores e seus representantes;

6) Realizacdo de avaliagdes clinicas periddicas, indo muito além da legislagdo em vigor e assegurando a necessaria aptidao do profissional para o desenvolvimento das suas fun¢des, complementadas
por visitas regulares aos locais de trabalho e por uma interagdo continua entre os profissionais de saude e os técnicos de higiene e seguranga.

Esta atividade implica uma intervencao transversal e vertical, indo desde os processos técnicos a organizacao do trabalho e as condicdes em que este ¢é realizado, passando pela componente hierarqui-
ca da empresa e incluindo todos os niveis da mesma, implicando a atribuicdo e aceitagao por parte dos responsaveis de cada nivel hierarquico, da obrigagdo de incluir a prevencao de riscos em qualquer
atividade que realizem ou mandem realizar e em todas as decisdes a adotam.

As informagdes pessoais relativas a satide dos trabalhadores sdo de acesso restrito ao médico do trabalho garantido através do perfil clinico de acesso informatico a plataforma de gestao dos servigos
de satde no trabalho.

A informacao clinica disponibilizada pela medicina do trabalho para a equipa de seguranga no trabalho e/ou para Direcao de Pessoas e Organizagao, é sempre em valores agregados e anonimizados,
garantindo a confidencialidade dos trabalhadores, e sempre com o objetivo de promover na organizacdo a satide e bem-estar dos trabalhadores.

Para a Organizagao/Grupo, a satiide e bem-estar dos trabalhadores é 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 preocupagao em assegurar, nos locais de trabalho com maior numero de trabalhadores, a existéncia de Gabinetes Médicos, onde com a regularidade possivel esta presente um médico e um enfer-
meiro (em 2021 foi aberta a Clinica Safemode no Edificio Malhoa passando este edificio a ter também presenca regular de médico e enfermeiro);

« A articulagdo entre os Médicos do Trabalho e de Acidentes de Trabalho, a fim de garantir o melhor acompanhamento do trabalhador e retorno ao trabalho em caso de sinistro.

« A divulgacao regular do Portal Online de Medicina no Trabalho - My Safemode, através do Be Fidelidade para relembrar/incentivar os trabalhadores a fazerem o seu registo e assim terem acesso aos
seus dados em matéria de saude;

As funcionalidades disponiveis passam por:

« Aceder a 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 informacao Util para a gestao da sua saude;

« Visualizar, ou partilhar com o seu médico assistente, os resultados de andlises clinicas, exames de imagiologia ou de outras especialidades que constem no seu arquivo de exames;
« Acompanhar a marcagdo e data de exames e consultas no &mbito da Medicina do Trabalho.
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A informagao no ambito do COVID-19 foi divulgada aos trabalhadores através de e-mail e da intranet. As atualizagdes ao Plano de Contingéncia foram publicadas na intranet, tendo sido feita a divul-
gagao das medidas implementadas, nomeadamente as que visaram o regresso dos trabalhadores ao trabalho presencial, ndo s¢ através da referida plataforma digital, mas também através de email.
A semelhanca do que ocorreu em 2020, foi igualmente realizada uma consulta/inquérito aos trabalhadores, para avaliar a sua experiéncia em relagdo ao teletrabalho e em relacdo ao regresso as insta-
Capacitagio de lagoes.

trabalhadores em saide e No més de marco foi realizado o questionario de avaliagdo dos riscos psicossociais, tendo sido compiladas / analisadas as respostas obtidas.

seguranca do trabalho No seguimento da andlise dos resultados, a Fidelidade iniciou um conjunto de iniciativas de sensibilizagdo e capacitagéo - workshops sobre satide mental, reforco dos canais de encaminhamento e
suporte de iniciativas NOS, WECARE, etc. - e que visam a mitigacdo dos principais riscos identificados.

Foram ainda realizados outros questionarios que abrangeram as restantes empresas do Grupo Fidelidade sobre temas de vital importancia como: beneficios, diversidade e inclusdo, projeto do edificio
da nova sede e well-being.

Os trabalhadores, para além dos exames de admissao, periddicos e ocasionais, sdo também regularmente convidados a participar em estudos diversos que visam proporcionar um conhecimento exato
e detalhado de sua realidade, em termos de saude fisica e psiquica, e das tendéncias que se possam estar a verificar, no sentindo delinearem intervencdes prontas e eficazes na prevencao de eventuais
perigos e riscos e de eventuais afetacdes da saude.

E igualmente promovida a realizacio dos exames do check-up oncoldgico anual do seguro de saude, através da articulacio da sua realizacio em simultaneo com os exames da Medicina do Trabalho.

E também disponibilizada gratuitamente a todos os trabalhadores que assim o entendam a vacinacio contra a gripe sazonal através da rede nacional de farmacias.

Em simultaneo, e em articulagdo com os planos nacionais de satide da DGS decorrentes dos periodicos “Retratos da Saude” dos Portugueses promovidos por esta Direcao-Geral, promovem-se também
iniciativas dirigidas e problemas especificos de satde (HTA, diabetes, obesidade, tabagismo, etc.) que embora ndo constituindo riscos especificos da atividade da empresa, constituem problema geral
de salde publica, sendo a sua abordagem essencial para a promocdo do melhor bem-estar fisico e psiquico possivel da populacdo trabalhadora da Fidelidade.

A abordagem destes temas ¢ feita através de campanhas regulares de sensibilizacao, de folhetos informativos concretamente dirigidos a assuntos especificos, de filmes tutoriais, de newsletter intitu-
lada “Be Fidelidade Para que a Vida Nao Pare", da divulgacao de safetips, da elaboracao e divulgacdo de contetidos sobre multiplas situacdes de salde, e tem passado também por multiplas iniciativas
de apoio e contacto (de que é exemplo o atendimento COVID-19), a criagdo do servico Multicare medicina on-line e do avaliador de sintomas, a criagdo de programa de apoio psicoldégico no ambito do
programa NOS de responsabilidade social da Fidelidade (um programa de apoio a vida pessoal dos trabalhadores e a nova realidade que o confinamento imp6s as pessoas e suas familias) ou do seguro
de saude da Multicare.

As informagdes pessoais relativas a satde dos trabalhadores sao de acesso restrito ao médico do trabalho garantido através do perfil clinico de acesso informatico a plataforma de gestao dos servicos
de satde no trabalho.

Ainformagao clinica disponibilizada pela medicina do trabalho para a equipa de seguranga no trabalho e/ou para Departamento de Pessoas e Organizagdo, ¢ sempre em valores agregados e anonimiza-
dos, garantindo a confidencialidade dos trabalhadores, e sempre com o objetivo de promover na organizacao a satde e bem-estar dos trabalhadores.

Promogao da saide do
trabalhador
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O Grupo Fidelidade manteve em 2021 as relagdes comerciais que tinha com clientes e fornecedores, aplicando os critérios definidos pela DGS e plasmados no Pano de Contingéncia Interno relativo a
pandemia causada pelo SARS-CoV-2.

Prevencio e mitigacio Neste dmbito releva-se a recomendagao para privilegiar a realizagdo de reunides com clientes e fornecedores através de ferramentas informaticas (Microsoft Teams), pelo que as reunides presenciais s6
de impactos de saide e foram autorizadas / realizadas quando a importancia para a atividade/negécio assim o justificava ou quando nao era possivel garantir, através dos meios de videoconferéncia, a qualidade e resultados
seguranca do trabalho pretendidos, constituindo condicdo obrigatdria o distanciamento social e o uso obrigatério de mascara; a limitagcdo da lotacdo dos espacos partilhados (salas de reunido, refeitérios, copas, auditérios,
CLCELTLAIAIPECEELLLI otc ); a limitacdo da lotagdo dos espagos de atendimento ao publico.

relagdes de negécios Incluem-se nestas medidas, os procedimentos adotados em 2020 e ainda em vigor: a colocagio de dispensadores de gel de desinfecio, a sinalizacio relativa s regras gerais de protecdo e desin-

fecdo das maos, a desinfecdo dos postos de trabalho entre cada atendimento e a colocacado de divisorias de policarbonato nos locais de atendimento a clientes, a rotacdo em espelho das equipas que
prestam atendimento, para sua (propria) protecdo e protecdo dos clientes.

Trabalhadores cobertos
por um sistema de gestio
de saide e seguranca do
trabalho

O sistema de gestdo da satde no trabalho abrange todos os empregados com contrato de trabalho.
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O Grupo Fidelidade realiza a analise de todos os acidentes de trabalho que ocorrem dentro dos estabelecimentos.

Apos a rececdo e a andlise da participacdo de um acidente de trabalho ¢é feita a sua averiguagao através de contacto pessoal e/ou telefénico com a pessoa sinistrada e com eventuais testemunhas (se as
houver / se for entendido como necessario). Sempre que se justifique é efetuada uma visita ao local do sinistro.

ACIDENTES DE TRABALHO o . 2l L. ~ K 20 . .. p g &R . . .

Na sequéncia da analise da participagao, dos testemunhos obtidos e da andlise do local / envolvente do acidente participado ¢ elaborado o relatério de analise do Acidente de Trabalho, o qual inclui a
identificacdo dos perigos, a analise dos riscos que estejam na base da ocorréncia e as recomendagdes destinadas a prevenir reincidéncias.

Em 2021 a grande maioria dos acidentes de trabalho registados ocorreram em in itinere ou em contexto do teletrabalho.
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FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE
5 2019 2020 2021 Var20-21 2019 2020 2021  Var2021 2019 2020 2021  Var20-21 2019 2020 2021 Var20-21

ACIDENTES DE

TRABALHO

roral e 64 6 28 367% 0 0 1 NA 8 0 2 NA 10 0 1 NA
S e e 19 3 14 367% 0 0 1 NA 1 0 1 NA 3 0 1 NA
Froa o 45 3 14 367% 0 0 0 NA 7 0 1 NA 7 0 0 NA
t‘::;‘ﬂf,fo““‘"‘*“ de 4% 0% 1% 356% 0% 0% 2% NA 4% 0% 1% NA 10% 0% 1% NA
Género Masculino 2% 0% 2% 355% 0% 0% 5% NA 2% 0% 2% NA 6% 0% 1% NA
O 4% 0% 1% 357% 0% 0% 0% NA 5% 0% 1% NA 13% 0% 0% NA
o NA 2 2 0% NA 0 0 NA NA 0 0 NA NA 0 0 NA
Ee i NA 1 0 -100% NA 0 0 NA NA 0 0 NA NA 0 0 NA
e i NA 1 2 100% NA 0 0 NA NA 0 0 NA NA 0 0 NA
e e e NA 0% 0,10% 2% NA 0% 0% NA NA 0% 0% NA NA 0% 0% NA
GéneroMasculino NA 0% 0% -100% NA 0% 0% NA NA 0% 0% NA NA 0% 0% NA
e it NA 0% 0,17% 96% NA 0% 0% NA NA 0% 0% NA NA 0% 0% NA
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INDICADORES SOCIAIS
SAUDE E SEGURANCA NO TRABALHO

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE
2019 2020 2021 Var20-21 2019 2020 2021  Var2021 2019 2020 2021  Var20-21 2019 2020 2021 Var20-21
P d::; e o o (i} (] NA ()} 0 () NA 0 ()} 0 NA 0 (] 0 NA
e M e 0 0 0 NA 0 0 0 NA 0 0 0 NA 0 0 0 NA
e 0 0 0 NA 0 0 0 NA 0 0 0 NA 0 0 0 NA
Taxa de obitos fesuitante de 0% 0% 0% NA 0% 0% 0% NA 0% 0% 0% NA 0% 0% 0% NA
Frene rer e 0% 0% 0% NA 0% 0% 0% NA 0% 0% 0% NA 0% 0% 0% NA
e 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

403-9 (continuagio)

ACIDENTES DE
TRABALHO

Total de
trabalho

Género Masculino

Género Feminino

Taxa de acidentes de
trabalho

Género Masculino

Género Feminino

Acidentes de trabalho com

consequéncia grave

Género Masculino

com consequel cia grave

Género Masculino

Género Feminino

GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE

2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
3 0 0 NA 5 1 4 300% 5 1 1 0% 2 0 1 NA
2 0 0 NA 3 1 2 100% 3 1 1 0% 0 0 0 NA
1 0 0 NA 2 0 2 NA 2 0 0 NA 2 0 1 NA
6% 0% 0% NA 22% 5% 16% 247% 1% 2% 2% -21% 5% 0% 2% NA
5% 0% 0% NA 22% 7% 1% 57% 12% 5% 4% -22% 0% 0% 0% NA
10% 0% 0% NA 23% 0% 27% NA 10% 0% 0% NA M% 0% 5% NA
NA 0 0 NA NA 0 0 NA NA 0 0 NA NA 0 0 NA
NA 0 0 NA NA 0 0 NA NA 0 0 NA NA 0 0 NA
NA 0 0 NA NA 0 0 NA NA 0 0 NA NA 0 0 NA
NA 0% 0% NA NA 0% 0% NA NA 0% 0% NA NA 0% 0% NA
NA 0% 0% NA NA 0% 0% NA NA 0% 0% NA NA 0% 0% NA
NA 0% 0% NA NA 0% 0% NA NA 0% 0% NA NA 0% 0% NA
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INDICADORES SOCIAIS
SAUDE E SEGURANCA NO TRABALHO

GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE
nuacio) [PINLS 2020 2021 Var20-21 2019 2020 2021  Var2021 2019 2020 2021  Var20-21 2019 2020 2021 Var20-21
P d::fe e o o (i} (] NA ()} 0 () NA 0 ()} 0 NA 0 (] 0 NA
e M e 0 0 0 NA 0 0 0 NA 0 0 0 NA 0 0 0 NA
e 0 0 0 NA 0 0 0 NA 0 0 0 NA 0 0 0 NA
Taxa de obitos fesuitante de 0% 0% 0% NA 0% 0% 0% NA 0% 0% 0% NA 0% 0% 0% NA
Frene rer e 0% 0% 0% NA 0% 0% 0% NA 0% 0% 0% NA 0% 0% 0% NA
e 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

FIDELIDADE PROPERTY FIDELIDADE - SGOIC

2019 2020 2021  Var2021 2019 2020 2021 Var20-21
TRABALHO
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
NA 0 0 NA NA 0 0 NA
NA 0 0 NA NA 0 0 NA
NA 0 0 NA NA 0 0 NA

e NA 0% 0% NA NA 0% 0% NA
NA 0% 0% NA NA 0% 0% NA
A% 0% A NA 0% o A
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INDICADORES SOCIAIS
SAUDE E SEGURANCA NO TRABALHO

FIDELIDADE PROPERTY FIDELIDADE - SGOIC
403-9 (continuagio) 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21

Numero de ébitos resultante

de acidente de trabalho 0 Y 0 NA 0 0 0 NA
Género Masculino 0 0 0 NA 0 0 0 NA
Género Feminino 0 0 0 NA 0 0 0 NA
bl 0% 0% 0% NA 0% 0% 0% NA
Género Masculino 0% 0% 0% NA 0% 0% 0% NA
Género Feminino 0% 0% 0% NA 0% 0% 0% NA
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INDICADORES SOCIAIS

SAUDE E SEGURANCA NO TRABALHO

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2021 | PARA QUE A VIDA NAO PARE

TODAS AS EMPRESAS

2021

DOENCAS PROFISSIONAIS

Os riscos profissionais dentro da Fidelidade envolvem, essencialmente, as patologias
musculoesqueléticas decorrentes de posturas inadequadas e, atualmente, os riscos
psicolégicos que o contexto de confinamento estd a implicar para toda a populagao
em geral. A intervencdo no sentido de acautelar as melhores medidas ergonomi-
cas nos locais de trabalho e também no dmbito do trabalho em casa (teletrabalho),
envolvendo nomeadamente a oferta de computadores portateis, ecras, mobiliario

e auscultadores, tem acautelado o aparecimento de doencas profissionais, sendo
motivo de satisfacdo para a Fidelidade a quase inexisténcia de doengas profissionais
e de acidentes laborais no seio dos seus trabalhadores, cujos problemas de satde se
restringem a aspetos ndo decorrentes da atividade laboral, mas relativamente aos
quais a area de salide ocupacional ndo deixa de estar particularmente atenta.




INDICADORES SOCIAIS
SAUDE E SEGURANCA NO TRABALHO

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2021 | PARA QUE A VIDA NAO PARE

TODAS AS EMPRESAS

3-10 (continuagio) 2019 2020 2021 Var 20-21
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




INDICADORES SOCIAIS
CAPACITACAO E FORMACAO

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE

2019 2020 2021  Var2021 2019 2020 2021  Var20-21 2019 2020 2021  Var20-21 2019 2020 2021  Var20-21
bbb 2406 2730 3076 13% 3535 3256 3859 19% 2076 2363 3757 59% 4578 37,63 2226  -41%
Género Masculino 2522 2909 2982 3% 4080 2615 2440 7% 2158 2635 3148 19% 3932 3884 24,33 -37%
Género Feminino 2325 2606 3141 21% 32,63 3603 4647 29% 2042 2256 4016 78% 5147 3666 2050 -44%

GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE

PTVR NP SEl 2019 2020 2021 Var20-21 2019 2020 2021  Var20-21 2019 2020 2021  Var2021 2019 2020 2021  Var20-21
bo ia da horas de formasio 5,65 5,03 17,62 250% 5,46 2,62 17,80 580% 5,26 1,95 20,60 959% 8,20 5,59 22,78 307%
Género Masculino 5,30 5,38 1685  213% 3,81 2,81 1479 426% 4,87 1,75 1412 707% 4,85 391 1855 374%
Género Feminino 698 335 2105 531% 8,45 2,30 2315 906% 5,71 2,11 2599 M32% 11,68 7,14 2653 272%

FIDELIDADE PROPERTY FIDELIDADE SGOIC

2019 2020 2021  Var2021 2019 2020 2021  Var20-21
5731 1539 2517 64% 1,78 191 1,27 -33%
67,77 1994 2503 26% 0,00 1,50 2,31 54%
Género Feminino 4562 10,61 2532 139% 2,29 2,06 0,88 58%
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INDICADORES SOCIAIS
CAPACITACAO E FORMACAO

Administragiao

Género Masculino

Género Feminino

Executive

Género Masculino

Género Feminino

Manager / Expert

Género Masculino

Género Feminino

Team Leader / Professional

Género Masculino

Género Feminino

bl
-
*a
(s3]
')
&
0 o
lﬁ=_
S0
]
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£
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-
]
o

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE

2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
13,08 9,71 1,70 -83% 43,50 NA 7,70 NA 45,75 25,50 20,14 -21% NA 20,00 28,59 43%
13,08 9,71 1,70 -83% 43,50 NA 7,70 NA NA NA NA NA NA 20,00 28,59 43%
NA NA NA NA NA NA NA NA 45,75 25,50 20,14 21% NA NA NA NA
29,69 28,84 46,63 62% NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA
32,02 24,77 36,41 47% NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA
33,29 35,74 60,94 71% NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA
48,69 47,40 54,11 14% 45,58 55,05 22,85 -58% 35,02 39,00 5717 47% NA NA NA NA
30,21 49,02 52,12 6% 52,50 47,20 28,25 -40% 28,00 34,35 47,77 39% NA NA NA NA
51,71 44,91 57,01 27% 31,75 70,75 15,65 -78% 36,30 39,93 59,05 48% NA NA NA NA
29,28 26,79 31,08 16% 28,77 31,34 43,10 38% 24,32 24,15 36,68 52% 13,50 0,00 6,43 NA
30,11 27,28 28,30 4% 27,15 15,71 22,98 46% 24,88 30,46 31,37 3% 13,50 0,00 0,00 NA
30,46 26,43 33,08 25% 29,47 39,42 53,50 36% 24,12 22,00 38,85 77% NA 0,00 9,65 NA

*O ambito de reporte referente a média de horas de formacao diz apenas respeito ao Departamento de Pessoas do Grupo Fidelidade
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INDICADORES SOCIAIS
CAPACITACAO E FORMACAO

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE
2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
20,25 21,14 20,36 -4% 42,21 29,17 33,12 14% 14,85 21,05 35,66 69% NA NA NA NA
Género Masculino 9,64 20,57 18,85 -8% 51,69 36,50 22,79 -38% 18,38 21,92 29,88 36% NA NA NA NA
Género Feminino 9,10 21,40 21,04 2% 38,00 26,15 37,89 45% 13,09 20,62 38,47 87% NA NA NA NA
Nao Aplicavel 265,03 308,37 278,83 -10% NA NA NA NA NA NA NA NA 46,22 38,18 22,36 -41%
Género Masculino 17,80 380,83 203,48 -47% NA NA NA NA NA NA NA NA 39,32 39,09 24,28 -38%
Género Feminino 0,00 235,90 429,53 82% NA NA NA NA NA NA NA NA 51,47 37,44 20,72 -45%

*O ambito de reporte referente a média de horas de formacao diz apenas respeito ao Departamento de Pessoas do Grupo Fidelidade
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INDICADORES SOCIAIS
CAPACITACAO E FORMACAO

GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE
2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
e

0,00 57,50 63,68 1% 1,00 11,00 36,81 235% 0,00 10,50 32,60 210% 0,00 3,85 57,53 1394%
0,00 57,50 63,68 1% 1,00 11,00 36,81 235% 0,00 10,50 32,60 210% 0,00 NA NA NA
NA NA NA NA NA NA NA NA 0,00 NA NA NA NA 3,85 57,53 1394%
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 NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA
10,88 6,80 33,26 389% 21,00 6,50 91,67 1310% NA NA NA NA 24,75 13,75 51,89 277%
10,88 7,75 291 276% 21,00 6,50 91,67 1310% NA NA NA NA NA NA NA NA
NA 3,00 49,84 1561% NA NA NA NA NA NA NA NA 24,75 13,75 51,89 277%
5,42 3,89 13,87 257% 19,00 9,67 27,53 185% NA NA NA NA 5,62 5,42 20,80 284%
4,88 3,95 14,51 267% 5,25 10,50 14,53 38% NA NA NA NA 3,90 4,21 19,57 365%
8,13 3,40 8,66 155% 46,50 8,00 53,52 569% NA NA NA NA 7,76 6,76 22,08 226%

*O ambito de reporte referente a média de horas de formacao diz apenas respeito ao Departamento de Pessoas do Grupo Fidelidade

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2021 | PARA QUE A VIDA NAO PARE




INDICADORES SOCIAIS
CAPACITACAO E FORMACAO

GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE
2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
3,74 2,70 23,67 777% 2,30 0,71 9,38 1214% NA NA NA NA 14,83 4,25 18,44 334%
Género Masculino 0,00 0,00 0,00 NA 1,07 0,00 3,25 NA NA NA NA NA 9,63 2,50 11,36 354%
Género Feminino 4,68 3,38 29,59 777% 4,22 1,67 19,35 1061% NA NA NA NA 19,00 5,42 22,69 319%
Nio Aplicavel NA NA NA NA NA NA NA NA 5,26 1,75 20,00 1045% NA NA NA NA
Género Masculino NA NA NA NA NA NA NA NA 4,87 1,31 12,80 879% NA NA NA NA
Género Feminino NA NA NA NA NA NA NA NA 571 2,11 26,00 1132% NA NA NA NA

*O ambito de reporte referente a média de horas de formacao diz apenas respeito ao Departamento de Pessoas do Grupo Fidelidade
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INDICADORES SOCIAIS
CAPACITACAO E FORMACAO

FIDELIDADE PROPERTY FIDELIDADE SGOIC
2019 2020 2021  Var20-21 2019 2020 2021  Var20-21
por Categoria Profissional
38,75 19,50 28,03 44% 0,00 0,00 1,73 NA
38,75 19,50 28,03 44% 0,00 0,00 1,73 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
14,50 8,75 19,63 124% NA NA NA NA
18,50 0,00 10,69 NA NA NA NA NA
10,50 17,50 33,06 89% NA NA NA NA
56,05 6,15 27,18 342% NA NA NA NA
60,94 5,98 28,28 373% NA NA NA NA
48,44 6,37 2573 304% NA NA NA NA

*O ambito de reporte referente a média de horas de formagao diz apenas respeito ao Departamento de Pessoas
do Grupo Fidelidade
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INDICADORES SOCIAIS
CAPACITACAO E FORMACAO

FIDELIDADE PROPERTY FIDELIDADE SGOIC

2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21

60,68 36,09 16,33 -55% NA NA NA NA
Género Masculino 84,63 72,50 2,27 -97% NA NA NA NA
Género Feminino 47,00 15,29 22,35 46% NA NA NA NA
Nio Aplicavel NA NA NA NA 1,78 1,91 0,64 -67%
Género Masculino NA NA NA NA 0,00 1,50 0,01 -100%
Género Feminino NA NA NA NA 2,29 2,06 0,88 -58%

*O ambito de reporte referente a média de horas de formacao diz apenas respeito ao Departamento de Pessoas do
Grupo Fidelidade

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2021 | PARA QUE A VIDA NAO PARE



INDICADORES SOCIAIS
CAPACITACAO E FORMACAO

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE

A Fidelidade Assistance promove a formagao
dos seus colaboradores como forma de valori-
zagdo profissional dos mesmos, sendo estes in-
centivados a formagdo permanente e continua
ao longo da sua vida profissional

Progr:masﬂpafa gestao Fyouture Fyouture Fyouture
de competéncias e FIDME FIDME FIDME

aprendizagem continua

GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE

404-2 (continuacio) 2021 2021 2021 2021

Projeto Executive Coaching - Produtividade

Programas para gestio
de competéncias e RS Pessoal Eficaz - LMI Leadership Management NR Fyouture
5 a FIDME 7 FIDME
aprendizagem continua International
FIDELIDADE PROPERTY FIDELIDADE SGOIC

404-2 (continuagio) 2021 2021

Programas para gestiao
de competéncias e NR
aprendizagem continua

NR
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INDICADORES SOCIAIS
CAPACITACAO E FORMACAO

Percentagem de
colaboradores que recebem
analises de desempenho e de
desenvolvimento de carreira
regulares, discriminadas por
género.

Género Masculino

Género Feminino

404-3 (continuagio)

Percentagem de
colaboradores que recebem
analises de desempenho e de
desenvolvimento de carreira
regulares, discriminadas por
género.

Género Masculino

Género Feminino

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE
2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
94% 97% 89% -8% 96% 96% 84% -13% 96% 99% 89% -10% 94% 99% NR NA
96% 96% 86% -10% 94% 96% 89% -7% 98% 96% 88% -8% 89% 100% NR NA
GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE
2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
1% 98% 96% 2% 94% 100% 85% -15% 44% 71% NR NA 95% 96% 92% -4%
92% 100% 100% 0% 100% 90% 100% 1% 86% 66% NR NA 95% 96% 89% -7%
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INDICADORES SOCIAIS
CAPACITACAO E FORMACAO

FIDELIDADE PROPERTY FIDELIDADE SGOIC

404-3 (continuagio) 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21

Percentagem de
colaboradores que recebem
analises de desempenho e de
desenvolvimento de carreira
regulares, discriminadas por
género.

Género Masculino 100% 95% 78% -18% NA 33% 33% 0%

Género Feminino 94% 95% 77% -19% NA 38% 0% -100%
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INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE DE OPORTUNIDADES

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE
“ 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
entre os colaboradores

2489 2595 2658 2% 75 74 70 -5% 267 259 275 6% 177 173 185 7%
63 59 67 14% 0 0 0 NA 5 6 7 17% 8 7 8 14%
262 308 327 6% 15 14 10 -29% 37 31 36 16% 45 42 51 21%
_ 297 320 349 9% 26 22 20 -9% 82 73 73 0% 41 37 36 -3%
977 935 905 -3% 31 34 34 0% 111 110 113 3% 71 71 73 3%
953 1032 1077 4% 3 4 6 50% 37 45 53 18% 20 23 25 9%
NA NA 125 NA NA NA 0 NA NA NA 6 NA NA NA 12 NA
NA NA 887 NA NA NA 21 NA NA NA 111 NA NA NA 124 NA
NA NA 1646 NA NA NA 49 NA NA NA 158 NA NA NA 49 NA
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INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE DE OPORTUNIDADES

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE
2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
_ 6 7 6 -14% 1 1 2 100% 1 1 2 100% 0 1 1 0%
6 7 6 -14% 1 1 2 100% 0 0 0 NA 0 1 1 0%
0 0 0 NA 0 0 0 NA 1 1 2 100% 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
_ 1 1 1 0% 0 0 0 NA 0 0 0 NA 0 0 0 NA
1 2 1 -50% 0 1 1 0% 0 0 1 NA 0 0 0 NA
4 4 4 0% 1 0 0 NA 1 1 1 0% 0 1 1 0%
NA NA NR NA NA NA 0 NA NA NA 0 NA NA NA 0 NA
NA NA NR NA NA NA 0 NA NA NA 0 NA NA NA 0 NA
NA NA NR NA NA NA 1 NA NA NA 2 NA NA NA 1 NA
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INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE DE OPORTUNIDADES

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE

2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
_ 34 35 36 3% 0 0 0 NA 0 0 0 NA 0 0 0 NA
22 22 21 -5% 0 0 0 NA 0 0 0 NA 0 0 0 NA
12 13 15 15% 0 0 0 NA 0 0 0 NA 0 0 0 NA
2 2 2 0% 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
_ 2 1 3 200% 0 0 0 NA 0 0 0 NA 0 0 0 NA
10 9 8 -11% 0 0 0 NA 0 0 0 NA 0 0 0 NA
22 25 25 0% 0 0 0 NA 0 0 0 NA 0 0 0 NA
NA NA 0 NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA
NA NA 5 NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA
NA NA 31 NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA
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INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE DE OPORTUNIDADES

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE

2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
_ 183 188 199 6% 6 6 7 17% 13 12 12 0% 0 0 0 NA
114 114 118 4% 4 4 4 0% 2 2 2 0% 0 0 0 NA
69 74 81 9% 2 2 3 50% 1 10 10 0% 0 0 0 NA
3 4 6 50% 0 0 0 NA 1 1 1 0% 0 0 0 NA
0 1 3 200% 0 0 0 NA 0 0 0 NA 0 0 0 NA
_ m 12 10 -17% 2 1 3 200% 2 0 1 NA 0 0 0 NA
71 65 65 0% 4 4 3 -25% 6 6 4 -33% 0 0 0 NA
101 110 121 10% 0 1 1 0% 5 6 7 17% 0 0 0 NA
NA NA 5 NA NA NA 0 NA NA NA 0 NA NA NA 0 NA
NA NA 28 NA NA NA 1 NA NA NA 0 NA NA NA 0 NA
NA NA 166 NA NA NA 6 NA NA NA 12 NA NA NA 0
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INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE DE OPORTUNIDADES

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE
2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
PROFESSIONAL
_ 1456 1591 1720 8% 43 44 44 0% 134 138 162 17% 1 3 3 0%
641 682 718 5% 13 15 15 0% 35 35 47 34% 1 1 1 0%
815 909 1002 10% 30 29 29 0% 99 103 115 12% 0 2 2 0%
28 24 33 38% 0 0 0 NA 3 4 5 25% 0 0 0 NA
139 212 259 22% 5 6 7 17% 15 13 24 85% 0 0 0 NA
_ 203 232 278 20% 18 14 i -21% 27 30 32 7% 0 0 0 NA
619 608 600 -1% 19 23 23 0% 70 66 71 8% 0 1 1 0%
495 539 583 8% 1 1 3 200% 22 29 35 21% 1 2 2 0%
NA NA 35 NA NA NA 0 NA NA NA 2 NA NA NA 1 NA
NA NA 496 NA NA NA 12 NA NA NA 58 NA NA NA 0 NA
NA NA 1189 NA NA NA 32 NA NA NA 102 NA NA NA 2 NA
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INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE DE OPORTUNIDADES

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE

2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
_ 809 775 697 -10% 26 24 19 -21% 120 109 101 7% 0 0 0 NA
250 242 216 -11% 8 7 6 -14% 40 36 33 -8% 0 0 0 NA
559 533 481 -10% 18 17 13 -24% 80 73 68 -7% 0 0 0 NA
29 28 25 1% 0 0 0 NA 1 1 1 0% 0 0 0 NA
123 95 65 -32% 10 8 3 -63% 22 18 12 -33% 0 0 0 NA
_ 81 75 58 -23% 6 7 6 -14% 53 43 40 -7% 0 0 0 NA
276 252 232 -8% 8 7 8 14% 35 38 38 0% 0 0 0 NA
329 353 342 -3% 2 2 2 0% 10 10 1 10% 0 0 0 NA
NA NA 84 NA NA NA 0 NA NA NA 4 NA NA NA NA NA
NA NA 356 NA NA NA 8 NA NA NA 53 NA NA NA NA NA
NA NA 257 NA NA NA i NA NA NA 44 NA NA NA NA
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INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE DE OPORTUNIDADES

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE
2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
_ 7 6 6 0% 0 0 0 NA 0 0 0 NA 176 170 182 7%
5 3 4 33% 0 0 0 NA 0 0 0 NA 76 76 84 %
2 3 2 -33% 0 0 0 NA 0 0 0 NA 100 94 98 4%
1 1 1 0% 0 0 0 NA 0 0 0 NA 8 7 8 14%
0 0 0 NA 0 0 0 NA 0 0 0 NA 45 42 51 21%
_ 0 0 0 NA 0 0 0 NA 0 0 0 NA 41 37 36 -3%
1 1 0 -100% 0 0 0 NA 0 0 0 NA 71 70 72 3%
6 5 6 20% 0 0 0 NA 0 0 0 NA 19 21 23 10%
NA NA 1 NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA " NA
NA NA 2 NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA 124 NA
NA NA 3 NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA 47 NA
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INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE DE OPORTUNIDADES

GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE

-1 (continuagéo) 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21

Diversidade na gestio e
entre os colaboradores

Total de Colaboradores 57 58 56 -3% 28 26 25 -4% 51 53 53 0% 47 48 51 6%

Pessoas com deficiéncia 3 3 3 0% 1 1 1 0% 1 1 0 -100% 0 0 0 NA

Por Faixa etaria

18-29 4 3 3 0% 4 4 4 0% 3 6 6 0% 7 3 4 33%
-20% 7 5 6 20% 15 Il 10 -9% 17 18 16 -11%
40-49 20 22 20 -9% 7 7 5 -29% 21 23 23 0% 19 23 25 9%
Maior ou igual a 50 29 28 29 4% 10 10 10 0% 12 13 14 8% 4 4 6 50%
Nivel de escolaridade
Ensino Bésico NA NA 9 NA NA NA 2 NA NA NA 12 NA NA NA 2 NA
Ensino Secundario NA NA 27 NA NA NA 22 NA NA NA 36 NA NA NA 12 NA
Ensino Superior NA NA 20 NA NA NA 1 NA NA NA 5 NA NA NA 37 NA

~
u
~
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INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE DE OPORTUNIDADES

GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE
2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
_ 1 1 1 0% 1 1 2 100% 0 1 1 0% 1 1 1 0%
1 1 1 0% 1 1 2 100% 0 1 1 0% 1 0 0 NA
0 0 0 NA 0 0 0 NA 0 0 0 NA 0 1 1 0%
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 1 1 0% 0 0 0 NA
1 0 0 NA 0 0 1 NA 0 0 0 NA 0 0 0 NA
0 1 1 0% 1 1 1 0% 0 0 0 NA 1 1 1 0%
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 1 NA NA NA 2 NA NA NA 1 NA NA NA 1 NA
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INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE DE OPORTUNIDADES

GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE
2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
_ 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 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
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 NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA
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INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE DE OPORTUNIDADES

GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE

2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
_ 4 5 5 0% 2 2 1 -50% 0 0 0 NA 2 2 2 0%
4 4 4 0% 2 2 1 -50% 0 0 0 NA 0 0 0 NA
0 1 1 0% 0 0 0 NA 0 0 0 NA 2 2 2 0%
0 0 1 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

1 2 2 0% 1 1 0 -100% 0 0 0 NA 1 1 0 -100%
3 3 3 0% 1 1 1 0% 0 0 0 NA 1 1 2 100%
NA NA 0 NA NA NA 0 NA NA NA NA NA NA NA 0 NA
NA NA 1 NA NA NA 1 NA NA NA NA NA NA NA 0 NA
NA NA 4 NA NA NA 0 NA NA NA NA NA NA NA 2 NA
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INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE DE OPORTUNIDADES

GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE
2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
PROFESSIONAL

_ 48 48 46 -4% 3 3 3 0% 0 0 0 NA 36 36 11 14%
40 43 41 -5% 2 2 2 0% 0 0 0 NA 20 19 21 11%
8 5 5 0% 1 1 1 0% 0 0 0 NA 16 17 20 18%
3 3 2 -33% 0 0 0 NA 0 0 0 NA 0 0 0 NA
3 2 2 0% 0 0 0 NA 0 0 0 NA 6 2 3 50%
_ 2 4 3 -25% 0 0 0 NA 0 0 0 NA 14 16 16 0%
18 18 16 -1M% 1 1 1 0% 0 0 0 NA 15 17 20 18%
25 24 25 4% 2 2 2 0% 0 0 0 NA 1 1 2 100%
NA NA 9 NA NA NA 0 NA NA NA NA NA NA NA 1 NA
NA NA 21 NA NA NA 3 NA NA NA NA NA NA NA 8 NA
NA NA 16 NA NA NA 0 NA NA NA NA NA NA NA 32 NA
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INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE DE OPORTUNIDADES

GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE
2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
_ 5 5 5 0% 23 21 21 0% 0 0 0 NA 9 10 8 -20%
1 1 1 0% 14 12 13 8% 0 0 0 NA 4 4 3 -25%
4 4 4 0% 9 9 8 -11% 0 0 0 NA 5 6 5 -17%
0 0 0 NA 1 1 1 0% 0 0 0 NA 0 0 0 NA
1 1 1 0% 4 4 4 0% 0 0 0 NA 1 1 1 0%
_ 2 1 1 0% 7 5 6 20% 0 0 0 NA 3 2 0 -100%
1 2 2 0% 5 5 4 -20% 0 0 0 NA 3 5 5 0%
1 1 1 0% 7 7 7 0% 0 0 0 NA 2 2 2 0%
NA NA 0 NA NA NA 2 NA NA NA NA NA NA NA 1 NA
NA NA 5 NA NA NA 18 NA NA NA NA NA NA NA 4 NA
NA NA 0 NA NA NA 1 NA NA NA NA NA NA NA 3 NA
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INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE DE OPORTUNIDADES

GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE
2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
_ 0 0 0 NA 0 0 0 NA 51 53 53 0% 0 0 0 NA
0 0 0 NA 0 0 0 NA 27 24 24 0% 0 0 0 NA
0 0 0 NA 0 0 0 NA 24 29 29 0% 0 0 0 NA
0 0 0 NA 0 0 0 NA 1 1 0 -100% 0 0 0 NA
0 0 0 NA 0 0 0 NA 3 6 6 0% 0 0 0 NA
_ 0 0 0 NA 0 0 0 NA 15 m 10 -9% 0 0 0 NA
0 0 0 NA 0 0 0 NA 21 23 23 0% 0 0 0 NA
0 0 0 NA 0 0 0 NA 12 13 14 8% 0 0 0 NA
NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA 12 NA NA NA NA NA
NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA 36 NA NA NA NA NA
NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA 5 NA NA NA NA
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INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE DE OPORTUNIDADES

FIDELIDADE PROPERTY FIDELIDADE SGOIC
2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
entre os colaboradores

36 41 45 10% 9 1 1 0%

3 5 9 80% 2 3 1 -67%
12 13 17 31% 0 0 0 NA
NA NA 2 NA NA NA 0 NA
NA NA 6 NA NA NA 0 NA
NA NA 37 NA NA NA 1 NA
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INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE DE OPORTUNIDADES

FIDELIDADE PROPERTY FIDELIDADE SGOIC

2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
2 2 2 0% 2 2 4 100%
2 2 2 0% 2 2 4 100%
0 0 0 NA 0 0 0 NA
0 0 0 NA 0 0 0 NA
_ 0 0 0 NA 1 1 0 -100%
1 1 1 0% 0 0 1 NA

1 1 1 0% 1 1 3 200%
NA NA 0 NA NA NA 0 NA
NA NA 0 NA NA NA 0 NA
NA NA 2 NA NA NA 4 NA
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INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE DE OPORTUNIDADES

FIDELIDADE PROPERTY FIDELIDADE SGOIC

2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
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
NA NA NA NA NA NA NA NA
NA NA NA NA NA NA NA NA
NA NA NA NA NA NA NA
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INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE DE OPORTUNIDADES

FIDELIDADE PROPERTY FIDELIDADE SGOIC

2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
2 4 5 25% 0 0 0 NA
1 2 3 50% 0 0 0 NA
1 2 2 0% 0 0 0 NA
_ 0 0 1 NA 0 0 0 NA
0 2 1 -50% 0 0 0 NA
2 2 3 50% 0 0 0 NA
NA NA 0 NA NA NA NA NA
NA NA 0 NA NA NA NA NA
NA NA 5 NA NA NA NA
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INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE DE OPORTUNIDADES

FIDELIDADE PROPERTY FIDELIDADE SGOIC
2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
PROFESSION.
23 26 30 15% 0 0 0 NA
14 15 17 13% 0 0 0 NA
9 11 13 18% 0 0 0 NA
o o o w0 o o
3 5 9 80% 0 0 0 NA
_ 6 7 6 -14% 0 0 0 NA
10 10 8 -20% 0 0 0 NA
4 4 7 75% 0 0 0 NA
NA NA 0 NA NA NA NA NA
NA NA 1 NA NA NA NA NA
NA NA 29 NA NA NA NA
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INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE DE OPORTUNIDADES

FIDELIDADE PROPERTY FIDELIDADE SGOIC

2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
11 11 10 -9% 0 0 0 NA
4 4 3 -25% 0 0 0 NA
7 7 7 0% 0 0 0 NA
_ 0 0 0 NA 0 0 0 NA
5 4 B -25% 0 0 0 NA
6 7 7 0% 0 0 0 NA
NA NA 2 NA NA NA NA NA
NA NA 5 NA NA NA NA NA
NA NA 3 NA NA NA NA
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INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE DE OPORTUNIDADES

FIDELIDADE PROPERTY FIDELIDADE SGOIC

2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21
0 0 0 NA 9 1" 1 0%
0 0 0 NA 2 3 3 0%
0 0 0 NA 7 8 8 0%
_ 0 0 0 NA 4 3 3 0%
0 0 0 NA 3 5 7 40%
0 0 0 NA 0 0 0 NA
NA NA NA NA NA NA 0 NA
NA NA NA NA NA NA 0 NA
NA NA NA NA NA NA M NA
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INDICADORES SOCIAIS
DIVERSIDADE E IGUALDADE DE OPORTUNIDADES

TODAS AS EMPRESAS

405-2 2021

NR
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INDICADORES SOCIAIS
NAO DISCRIMINACAO

TODAS AS EMPRESAS

2021

Casos de discriminacio e as NR
medidas corretivas tomadas
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INDICADORES SOCIAIS
AVALIACAO DE DIREITOS HUMANOS

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2021 | PARA QUE A VIDA NAO PARE

Operacées sujeitas a
avaliagdo de impactos em
matéria de direitos humanos

Formagio de colaboradores
em politicas e procedimentos
de direitos humanos

Acordos e contratos de
investimentos significativos
que incluam clausulas
referentes a direitos
humanos ou que foram

submetidos a avalia¢cdes
referentes a direitos
humanos

TODAS AS EMPRESAS

2021

NR

NR

NR




INDICADORES SOCIAIS
COMUNIDADES LOCAIS

FIDELIDADE!' OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE

2021 2021 2021 2021

Externas - apoio ao Terceiro Setor da Comunidade Fidelidade:

> Operagdes com programas locais de envolvimento na comunidade:

- Prémio Fidelidade Comunidade: 4? edicao - novo formato (bienal, ressalvar 2 fases
face ao COVID-19, processo de candidatura, plafond até 100.000€); Vencedores 1*
fase; acompanhamento proximo das instituicdes vencedores nas 4 edicdes, através
da monitorizacao dos respetivos projetos, e estabelecimento de sinergias diversas
(doagdes, ofertas, voluntariado, webinares, training labs);

- Doagdes: EPIS, de Salvados, de Equipamento de rollout informatico e escritorio, de
Equipamento hospitalar (em parceria com Hospital. da Luz);

Operag¢oes com programas

, I - Oferta de seguros, de equipamentos novos diversos e de Cabazes de Natal; Apoio a 20.2 Edicao do Hospital da
locais de envolvimento na VelumarEd ——— B ™ EEneed istifi-
comunidade, avaliagdo de L = VETED @RIl . NR ClNSERKE), QIS [PrEgEivels el NR
impacto e programas de - Aquisicdo de produtos da economia social. car o medo do ambiente hospitalar
desenvolvimento junto dos pacientes mais novos.
> Avaliacdo de impacto
- Training labs
> Programas de desenvolvimento
Webinares sobre temas de Desconstruir a ansiedade - Medos e receios, como gerir?;
Networking: o poder da rede de relacionamentos; Voluntariado: uma ajuda ou um
problema?; Satide Mental e Avaliacdo de Impacto Social: colocar a Comunidade Fidel-
idade como ecossistema de partilha de conhecimento, experiéncias, boas praticas e
inovagao, através de eventos e partilha de projetos inovadores; Comunidade como
centro de conhecimento (repositério de recursos partilhaveis) e de networking.
Operagées com potencial
impacto ou impacto negativo 0 NR NR NR
nas comunidades locais

T As operagdes com programas locais de envolvimento na comunidade, avaliagdo de impacto e programas de desenvolvimento referentes a Fidelidade sdo extensiveis a todo o Grupo
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INDICADORES SOCIAIS
COMUNIDADES LOCAIS

GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE

2021 2021 2021 2021

(continuagao)

Quartel Eletrao- Encaminhamento de equipamentos considerados salvados para o
ponto verde de eletrdo através da parceria com o quartel de bombeiros de forma

que este participando na iniciativa "Quartel eletrdao” e possa ganhar uma ambulan-

Operacoes com programas

locais de envolvimento na = cia;

comunidade, avaliagio de Nao existem COE:ﬁ;;;z%ﬂzlsg;iﬁgﬂsdzara Mudanga de Instalagdes- Promoveu-se o contacto a GRS no sentido de identificar NR
impacto e programas de S instituicdes com necessidade de imobilidrio. Foram, desta forma, doados varios

ol e e tipos de imobilidrio e equipamentos a essas instalacées;

Reaproveitamento Imobiliario- equipamentos que ndo iam ser utilizados foram
cedidos aos colaboradores;

O D Circulagao de muitas viaturas (72 veiculos) mas sendo essa circulagdo necessaria NR

impacto ou impacto negativo & i 3 i o - - frid- -
:la:comu:i:ia:es |ocaisg o Nao existem el @i Utilizacdo de materiais descartaveis devido ao COVID-19
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INDICADORES SOCIAIS
COMUNIDADES LOCAIS

FIDELIDADE PROPERTY FIDELIDADE SGOIC

(continuagio)

Operagoes com programas

locais de envolvimento na

comunidade, avaliagio de NR NR
impacto e programas de

desenvolvimento

Relativamente a 2021 nada temos a mencionar
de relevante.
Para 2022 ¢ previsivel alguma perturbacdo nas
imediagdes das Av. 5 de outubro e Av. Alvaro
Operacées com potencial Pais motivado pelo desenvolvimento dos
T L L ol projetos de entrecampos e “Nova Sede”. Até ao NR
nas comunidades locais momento ndo existiu qualquer reparo, contudo,
temos a consciéncia que o desenvolvimento
dos trabalhos causara algum desconforto nos
residentes e nos utilizadores assiduos destas
vias.
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INDICADORES SOCIAIS
NOVOS FORNECEDORES

TODAS AS EMPRESAS

2021

NR
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INDICADORES SOCIAIS
CONTRIBUICOES POLITICAS

TODAS AS EMPRESAS

2021
Valor total de contribuicées
:::i:i'::':':?:c::'i:::ie N&o existiram contribuicdes financeiras ou em espécie a partidos politicos, politicos
por pai ;destinagirio/ ou instituicdes relacionadas em 2021

beneficiario
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INDICADORES SOCIAIS
MARKETING E ROTULAGEM

TODAS AS EMPRESAS

2021

NR
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INDICADORES SOCIAIS
PRIVACIDADE DO CLIENTE

Reclamagées comprovadas
relativas a violagio de
privacidade e perda de dados
de clientes

Reclamagées comprovadas
relativas a violagio de
privacidade e perda de dados
de clientes

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE FIDELIDADE ASSISTANCE
2020 2021 2020 2021 2020 2021 2020 2021
Nao se registaram Nao se registaram Nao se registaram Nao se registaram
14 1 reclamagoes relativas  reclamagdes relativas NA 2 reclamagdes relativas  reclamagdes relativas
a violacao da privaci- a violacao da privaci- a violacao da privaci- a violagao da privaci-
dade de clientes dade de clientes dade de clientes dade de clientes
GEP CAR SERVICE CARES SAFEMODE
2020 2021 2020 2021 2020 2021 2020 2021

N&ao existiram Nao existiram

N&o se registaram
reclamagdes relativas
a violacao da privaci-

dade de clientes

N&o se registaram
reclamagoes relativas
a violacao da privaci-

dade de clientes

N&o se registaram
reclamagoes relativas
a violacao da privaci-

dade de clientes

NR

N&o se registaram
reclamagdes relativas
a violagao da privaci-

dade de clientes

N&o se registaram
reclamagdes relativas
a violacao da privaci-

dade de clientes

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2021 | PARA QUE A VIDA NAO PARE

FIDELIDADE PROPERTY

FIDELIDADE SGOIC

418-1 (continuagio)

2020 2021

2020 2021

Reclamag¢des comprovadas
relativas a violagdo de
privacidade e perda de dados
de clientes

Nao se registaram
reclamagoes relativas
a violacao da privaci-

dade de clientes.

NA

Nao se registaram
reclamagdes relativas
a violagao da privaci-

dade de clientes.

NA




INDICADORES SOCIAIS
LEIS E REGULAMENTACAO

TODAS AS EMPRESAS

2021

Nao-conformidade com leis

N&o se registaram coimas ou san¢des ndo monetdrias resultantes de ndo conformi-

e regulamentacio nas areas .
dade com leis e regulamentos

econémica e social
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SUPLEMENTO SETORIAL
SERVICOS FINANCEIROS

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS

MULTICARE

2021

A Via Directa rege-se
pelas linhas orientadoras
do Grupo Fidelidade, em
Operagdes com programas que desempenha as suas
atividades com uma pos-
tura de absoluto respeito

locais de envolvimento na

comunidade, avaliaciao de NR
impacto e programas de

desenvolvimento pela Lei, pela ética nos
negocios, pela dignidade
dos cidadaos e pelos
direitos humanos.

PROTECAO DE CLIENTES NO CONTEXTO COVID-19

Logo em janeiro de 2021, em plena 32 vaga da pandemia por COVID-19, a MULTICARE disponibilizou, gratuitamente e sem necessidade de
registo ou identificacdo, a todos os cidaddos residentes em Portugal o seu Avaliador de Sintomas. O Avaliador de Sintomas é uma ferramenta
baseada em inteligéncia artificial da plataforma de telemedicina da MULTICARE (Medicina Online), que identifica as mais provaveis patologias
associadas a determinados sintomas de saude (incluindo a COVID-19) e recomenda o tipo de acompanhamento clinico necessario.
Adicionalmente, em marco, a MULTICARE disponibilizou, em parceria com a Luz Saude, um check-up de seguimento pés Covid para promover
aidentificacdo e atuacdo precoce em possiveis sequelas da infecdo. Este check-up, sem custos adicionais, foi disponibilizado aos clientes com
a cobertura de Medicina Preventiva. Aos restantes clientes da Multicare, foi disponibilizado o acesso ao check-up a pregos convencionados. O
check-up é diferenciado de acordo com a idade da pessoa (crianca vs. adulto) e a severidade da infecao por COVID-19.

Estas iniciativas complementaram as medidas de protecdo adicional, tomadas pela Multicare em 2020 e mantidas durante todo o ano de 2021,
apesar da pratica internacional de exclusao do risco de pandemia dos seguros de salde. Para além de ter sido a primeira seguradora de satde
a garantir o pagamento de despesas de internamento para tratamento da COVID-19 de clientes com a cobertura de Internamento Hospitalar, a
Multicare disponibilizou a sua plataforma de telemedicina (Medicina Online) para a prescricdo de testes de diagnéstico (PCR) e para o esclare-
cimento de duvidas relacionadas com a COVID-19, num momento em que a linha SNS 24 estava sem capacidade para dar resposta a todas as
solicitagdes dos Portugueses. Adicionalmente, a Multicare acelerou o lancamento de novos servicos na Medicina Online, com destaque para
novas especialidades médicas, o Médico Assistente Online e a consulta de Psicologia. A Multicare negociou e garantiu ainda a compartici-
pacao de testes de diagnostico (PCR) bem como de Equipamentos de Protecdo Individual a clientes com capital em Ambulatério.

SAUDE MENTAL

Sendo um problema cada vez mais presente na nossa sociedade e estando Portugal em 5° lugar dos paises da UE com maior prevaléncia

de doencas mentais (~20%), a MULTICARE foi pioneira no mercado portugués e lancou a cobertura de Saude Mental. Esta cobertura inclui a
comparticipacdo de Internamento Psiquiatrico (sublimite da cobertura de Internamento Hospitalar) e de Consultas de Psicologia, Psiquiatria
e Sessdes de Psicoterapia (sublimite da cobertura de Ambulatorio). Esta cobertura esta disponivel para a oferta M123 e MPV com capital de
Ambulatério. Adicionalmente, a MULTICARE lancou servicos de Satide Mental na Medicina Online, que estdo disponiveis para toda a carteira,
sem custos adicionais.

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 2021 n&o foi exce¢do. Relativamente as especialidades foram lancadas a
Endocrinologia, a Urologia, e Ortopedia. No ambito da satide e bem-estar com o objetivo de melhor a qualidade de vida dos seus Clientes, a
MULTICARE alargou o programa de Cessagao Tabagica a toda a sua carteira (estava apenas disponivel para clientes Tailor Made e agora esta
também para clientes Individuais e PME), e reforcou a sua proposta de valor na Satide Mental com o lancamento dos programas Dormir Mel-
hor, Gestao de Stress e Ansiedade e ainda consultas de Parentalidade.

Todos os servicos da Medicina Online continuam a nao ter qualquer custo adicional para o Cliente ou impacto nos capitais do seguro de
saude. Simples, sem esperas e convenientes, estes servicos permitem aos clientes cuidar melhor da sua satde e a adotar estilos de vida mais
saudaveis.
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SUPLEMENTO SETORIAL
SERVICOS FINANCEIROS

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS

MULTICARE

2021

Abordagem e gestio:

Procedimentos para avaliar A avaliagao de riscos

os riscos ambientais e sociais NR efetuada nao inclui riscos
nas diferentes linhas e ambientais e sociais
negécio

PROTECAO 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 Unica de avaliacdo (e mitigacdo) de riscos sociais.

RETENCAO PROACTIVA

A MULTICARE tem uma Equipa de Fidelizagdo que mensalmente monitoriza a falta de pagamento das apdlices do seguro. Assim, mediante
andlise prévia e seguindo os critérios definidos esta equipa contacta os clientes das apdlices em falta de pagamento com o objetivo de perce-
ber os motivos para o ndo pagamento e apresentar uma solucao evitando, assim, que os Clientes fiquem sem protecao.
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SUPLEMENTO SETORIAL
SERVICOS FINANCEIROS

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS

MULTICARE

2021

Abordagem e gestio:

Processos para monitorizar
© cumprimento por parte
dos clientes dos diferentes
requisitos incluidos nos
acordos/contratos

NR NA

TELESUBSCRICAO
Manteve-se o objetivo de ampliar a telesubscricao, que se considera mais eficaz que a resposta ao Questionario Individual de Saude na aval-
iacao de risco no momento de subscricdo do seguro.

GABINETE ANTI-FRAUDE

A MULTICARE dispde de um 6rgdo na estrutura, o Gabinete Antifraude, que faz analises a utilizagao dos Seguros MULTICARE, com vista a
detetar situagdes abusivas na utilizagao do seguro, relativamente a prestadores e a clientes. Em paralelo, o Gabinete Antifraude tem desen-
volvido mecanismos automaticos de prevencao de fraude (ex. definicdo de atos médicos incompativeis, requisito de autorizagao prévia para
realizagdo de determinados atos médicos).

PAGAMENTO DO PREMIO DE SEGURO

A Equipa de Fidelizacdo MULTICARE faz o controlo mensal das apdlices que entram em incumprimento do pagamento do seguro. Nessas
situagdes é feito o contacto telefénico com os Tomadores do Seguro com o objetivo de perceber a razdo para o ndao pagamento do seguro e
apresentar solu¢des alternativas evitando assim o cancelamento do seguro.
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SUPLEMENTO SETORIAL
SERVICOS FINANCEIROS

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE

Abordagem e gestio:
Processos para desenvolver

competéncias dos
colaboradores para a
implementacao de politicas
e procedimentos ambientais
e sociais, aplicaveis as linhas
de negécio

NR

Nao existem processos
para desenvolvimento
de competéncias nestes
aspetos.

A MULTICARE adota e implementa os processos dinamizados pelo Grupo Fidelidade
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SUPLEMENTO SETORIAL
SERVICOS FINANCEIROS

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS

MULTICARE

2021

Abordagem e gestio:

Interacdo com os clientes/

. X s A avaliagao de riscos
investidores/parceiros no NR Rk nE® felf o
que respeita aos riscos e efetuada ndo inclui riscos

oportunidades sociais e ambientais e sociais.
ambientais

COMUNICACAO COM OS CLIENTES

A MULTICARE continuou a investir na comunicagao com os clientes, utilizando diversos meios/suportes de acordo com o tipo de informacéo a
transmitir ao cliente (SMS, emails, sites MULTICARE e Fidelidade, newsletters para Clientes e Empresas).

Temas divulgados:

-Comunicagao em contexto COVID-19, medidas de protegao adicionais

-Langamento de novos servicos de Medicina Online: Programa de Cessacao Tabagica, especialidade como a Endocrinologia, Urologia e Orto-
pedia e servigos de satde mental (Programa Dormir Melhor, Gestao de Stress e Ansiedade e Consultas de Parentalidade)

- Divulgacao do langcamento da cobertura de Satide Mental

-Divulgacdo do MULTICARE Vitality: eventos Multicare Vitality, beneficios e vantagens e campanha de aquisicdo de smartwatch.

TELADOC
A MULTICARE continuou a divulgar o servico de Medicina Online como meio para esclarecimento de duvidas relacionadas com a Covid-19
verificando-se uma procura crescente desta linha nos momentos mais complicados das vagas da pandemia

FIDELIDADE ASSISTANCE
A pandemia, também, afetou o servico de médico ao domicilio, tendo-se verificado uma diminuicdo no numero de médicos disponiveis, por
via do receio de contégio. Assim, a MULTICARE reforcou o trabalho com a Fidelidade Assistance para mitigar o efeito desta reducao.

PATROCINIOS DE EVENTOS

A MULTICARE primazia o apoio a eventos focados no estudo e/ou apoio de riscos e oportunidades sociais bem como temas relacionados com
investigacdo e avangos cientificos na area da satde.

20217 foi também um ano atipico ao nivel dos patrocinios, mas mesmo assim, destacamos alguns apoios realizados: 20.? Edicdo do Hospital da
Bonecada, que pretende desmistificar o medo do ambiente hospitalar junto dos pacientes mais novos e IMed Conference 13.0 que promove a
partilha das mais recentes inova¢des no panorama cientifico mundial
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SUPLEMENTO SETORIAL
SERVICOS FINANCEIROS

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE

“ 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21

Percentagem das linhas/

segmento de negécio

especificas, no volume total,

por regiio e dimensio (€k)
_ 54,3% 44,5% 59,7% 34% NA NA NA NA NA NA NA NA
19,8% 8,1% 5,6% -31% NA NA NA NA NA NA NA NA
34,5% 36,4% 54,1% 49% NA NA NA NA NA NA NA NA
m 45,7% 55,5% 40,3% 27% NA NA NA NA NA NA NA NA
19.2% 23,8% 17,3% -27% 1,0% 1,0% 0,9% -11% 327M 360M 381M 6%
7,8% 9,4% 6,7% 28% NA NA NA NA NA NA NA NA
0,9% 1,0% 0,7% -23% NA NA NA NA NA NA NA NA
10,5% 13,4% 9,8% 27% NA NA NA NA NA NA NA NA
7,8% 9,5% 7.1% -25% NA NA
16,7% 19,6% 13,7% -30% 83,0% 82,0% 82,8% 1% NA NA NA NA
NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA
NA NA NA NA 54,0% 53,0% 54,2% 2% NA NA NA NA
NA NA NA NA 29,0% 29,0% 28,7% -1% NA NA NA NA
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SUPLEMENTO SETORIAL
SERVICOS FINANCEIROS

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE
FSé6 (continuacio) 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21 2019 2020 2021 Var 20-21

Transportes 0,6% 0,9% 0,7% -23% NA NA NA NA NA NA NA NA
1,2% 1,5% 1,3% -15% NA NA NA NA NA NA NA NA

Diversos 0,2% 0,3% 02% -15% 13,0% 13,0% 12,8% 2% NA NA NA NA
Protecio juridica NA NA NA NA 1,0% 1,0% 1,1% 14% NA NA NA NA
Assisténcia NA NA NA NA 12,0% 12,0% 11,7% -3% NA NA NA NA
Multirriscos habitagio NA NA NA NA 3,0% 3,0% 3,5% 15% NA NA NA NA
NA NA NA NA 55229761,00€ 57926610,00€ 58330464,76€ 1% NA NA NA NA
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SUPLEMENTO SETORIAL
SERVICOS FINANCEIROS

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE
FS7e8 2020 2021 Var 20-21 2020 2021 Var 20-21 2020 2021 Var 20-21
Voll:lmte (monetério) dos Multicare Protecio p:,\ggel:ggé/i;-
bemeficio social, por linha de 578 667,26 € 601 114,55 € 4% NA Vital: 2,55% 2‘97% ' NA
Ry ’ . O, !
negécio Oferta 60+: 4,67% Oferta 60+: 9,7%
Total de Prémios Brutos
S el 1021503 € 8250,47 € 19% NA
Gestual
Volume (monetario) dos
produtos e servicos com NA NA NA NA NA NR NA

beneficio ambiental, por
linha de negécio.

Seguro de responsabilidade

Ambiental - Prémios 1005 918,00 € 1106562,13 € 10%

Clientes Empresa + ENI's

Total de Prémios Brutos

Emitidos contabilisticos NA NA NA 15226,96 € 17 370,92 € 14% NA
gerado pelo produto OK! Bike

Total de Prémios Brutos
Emitidos contabilisticos
gerado pelo produto OK! Auto
Elétricos

NA NA NA 433989,51€ 575 344,99 € 33% NA
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SUPLEMENTO SETORIAL
SERVICOS FINANCEIROS

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE
Abordagem e gestio: A Fidelidade respeita todos os requisitos e regulamen- Numa otica de gestdo proactiva do risco e no contexto de certificagao do sistema de gestao da qualidade (Norma

Ambito e frequéncia das tos emitidos pelas entidades reguladoras com vista ao
auditorias para avaliar a desenho e comercializagao de bens e servicos. Adicio-
implementagio nalmente, dispde de Codigo de Conduta, Principios do NA
das politicas ambientais e Bom Governo e demais normativos que visam assegu-
e sboamie 21 que os interesses da empresa estao alinhados com
de avaliagdo de risco. . .
as expectativas dos seus Clientes.

ISO 9001:2015), a MULTICARE assegura anualmente a identificacao de riscos e oportunidades.

Esta identificacdo de riscos e oportunidades estratégicas pode traduzir-se em objetivos corporativos, que sao
avaliados anualmente no Ambito das Auditorias Internas da Qualidade bem como na Auditoria Externa de Certifi-
cacdo assegurada pela Bureau Veritas.

Paralelamente a equipa de Gestao de Risco da Fidelidade faz 0 acompanhamento dos processos que envolvem
riscos financeiros e reputacionais,
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SUPLEMENTO SETORIAL
SERVICOS FINANCEIROS

Percentagem de ativos
sujeitos a avaliacdo
ambiental e social

Abordagem e gestao:
Politicas de voto sobre
aspetos sociais e ambientais

aplicadas a a¢des sobre as
quais a organizac¢ao detém o
direito de voto ou apoia na
decisio do voto

Iniciativas para melhorar o
acesso a servicos financeiros
por parte de pessoas
desfavorecidas

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE

2021 2021 2021

N&o existem ativos sujeitos a avaliagdo ambiental e social NA NA
FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE

2021 2021 2021

A avaliagao de riscos efetuadalnéo inclui riscos ambientais e NA NA

sociais

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS MULTICARE

2021 2021 2021

PPR Evoluir reduziu a entrega mensal para 25€ NA NA
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SUPLEMENTO SETORIAL
SERVICOS FINANCEIROS

FIDELIDADE OK! TELESEGUROS

MULTICARE

2021

Abordagem e gestio:

Politicas de desenho e N3o existe um procedi-
izagdo de produtos NR [

e servicos mento especifico.
financeiros.

Desenho de Produto

O langamento de novos seguros de satde ou alteragdo de seguros em comercializagido pressupde uma analise cuidada das necessidades dos
consumidores, do contexto de mercado e da experiéncia da MULTICARE.

O desenho do produto inclui 4 etapas:

1. Ideia de Produto: a ideia de novos produtos/coberturas pode surgir de qualquer area da MULTICARE/FIDELIDADE, sendo o respetivo esbogo
apresentado pelo GMK da Multicare em Comité de Produtos Fidelidade (depois da andlise da ideia);

2. Pré-desenho do produto: depois da aprovacao pelo Comité de Produtos, a MULTICARE define os principais requisitos do produto e a tarifa
preliminar e desenvolve uma ficha sintese para parecer da Fidelidade Informacao e Tecnologia quanto a exequibilidade informatica do produto
e uma ficha de produto para apresentacdo aos canais de comercializacio;

3. Teste de Conceito: avaliagdo da adequacao as necessidades identificadas do mercado alvo e estimativa do potencial comercial do produto
com base em estudos de mercado;

4. Aprovagao do Produto: apresentagdo dos resultados do estudo de mercado bem como de eventuais ajustamentos ao produto/cobertura
em Comité de Produto.

Comercializagao

Para uma efetiva comercializagdo dos seus produtos, a MULTICARE tem investido no apoio a Rede Comercial, incluindo:

Acdes de formagao (280 em 2021);

.Desenvolvimento de materiais de apoio a venda (fichas de produto, argumentarios, entre outros);

.Benchmarking da concorréncia;

.Melhoria continua dos documentos contratuais no sentido da simplificacdo e clarificacdo da linguagem;

.Disponibilizagao de informagao de acompanhamento das vendas e outros indicadores estratégicos.

Especificamente no d&mbito da formacdo, para além da participagao 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 agdes de formagao dirigidas a Rede Comercial
(Mediacao, Agéncias, Direcao de Produtos Pessoais e Canal Bancario).

Complementarmente, a MULTICARE faz um acompanhamento personalizado em visitas a clientes para explicacdo detalhada dos seguros
MULTICARE e identificagdo da opcao de protecao mais adequada.
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SUPLEMENTO SETORIAL
SERVICOS FINANCEIROS

FIDELIDADE

OK! TELESEGUROS

MULTICARE

2021

2021

2021

Abordagem e gestao:
Iniciativas para melhorar a NR
nanceira, por tipo

A Via Directa adere, neste ambito, a todas as iniciativas asse-
guradas pela Fidelidade Grupo Segurador, nomeadamente pelo
Fidelidade Comunidade.

277 Agbes de Formagao
146 Reunides de Acompanhamento (com as areas comerciais)
130 Visitas a Clientes
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INDICADORES ESPECIFICOS
PERFIL GERAL

FIDELIDADE
2019 2020 2021 Var 20-21
Numero de Agéncias de Clientes 60 60 59 2%
Numero de areas de Mediagido 40 39 39 0%
Namero de mediadores 4 669 4125 3682 -11%
Mediadores exclusivos 2574 2194 2012 -8%
Namero de intervengdes do WECARE 584 497 546 10%
Processos com intervengio na area da reintegracio profissional 444 362 430 19%
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INDICADORES ESPECIFICOS ,
POTENCIAR O CRESCIMENTO DOS PARCEIROS DE NEGOCIO

FIDELIDADE
2019 2020 2021 Var 20-21
FORMAGAO DA REDE DE MEDIADORES
Numero de participantes 4987 5437 3109 -43%
Numero total de horas 23577 10184 11291 11%
Numero total de sessées 555 529 302 -43%
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INDICADORES ESPECIFICOS
CERTIFICACAO DE OFICINAS

FIDELIDADE

2019 2020 2021 Var 20-21

Namero de oficinas certificadas 3 estrelas pelo Centro de

1%
% Numero de oficinas certificadas 3 estrelas pelo Centro de o
Zaragoza 70% 70% 71%
Namero de oficinas certificadas 4 estrelas pelo Centro de 13 14 14
Zaragoza

0%
% Namero de oficinas certificadas 4 estrelas pelo Centro de ® ® ®
Zaragoza 12% 13% 13%
Numero de oficinas certificadas 5 estrelas pelo Centro de 18 18 18
Zaragoza

0%
% Numero de oficinas certificadas 5 estrelas pelo Centro de 17% 17% 17%

o () o

Zaragoza
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INDICADORES ESPECiFIACOS
GARANTIR A TRANSPARENCIA DA ATIVIDADE

FIDELIDADE
2019 2020 2021 Var 20-21
Compliance nos Produtos e Publicidade
Analise de conformidade de produtos e servigos N/A 38 73 92%

Comunicacdo e formacdo sobre Compliance no desenho
e comercializagdo de produtos e servigos (total de N/A N/A 40 NA
colaboradores)

Anilise de conformidade de suportes publicitarios N/A 176 384 118%

Compliance nos Investimentos e Relacées com Terceiros

Analise Know Your Counterparty (KYC) N/A N/A 1551 NA

Analise Know Your Customer (KYC) N/A N/A 0 NA
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INDICADORES ESPECiFIACOS
GARANTIR A TRANSPARENCIA DA ATIVIDADE

FIDELIDADE
2019 2020 2021 Var 20-21
Privacidade e Protecio de Dados Pessoais
Operagdes avaliadas sobre o risco de protecido de dados N/A N/A 28 NA
ir‘:ee:it?fa:‘s:addea?itigagio sobre o risco de protecdo de dados N/A N/A 172 NA
Data Protection Impact Assessments N/A N/A 4 NA

Projetos de incorporagdo de boas praticas de privacidade
nas especificagdes de concegido de tecnologias, servigos, N/A N/A 30 NA
produtos ou praticas comerciais (Privacy by Design)

Comunicacdo e formacao sobre procedimentos e politicas de
protecao de dados (total de colaboradores) N/A N/A 170 NA

Reclamagdes substanciadas relativas a privacidade de dados,
recebidas de partes externas e comprovadas pela organizagao N/A N/A 48 NA
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INDICADORES ESPECiFIACOS
GARANTIR A TRANSPARENCIA DA ATIVIDADE

FIDELIDADE
2019 2020 2021 Var 20-21

P ray e RCIda LAt sante o sl REItaiE

Analises de clientes N/A 1323818 22 665 -98%
Transagdées monitorizadas N/A 22 379 16 407 -27%
Recebimentos em numerario N/A 4 1 -75%
Processamento de resgates N/A 6677 1219 -82%
Processamento de rentincias N/A 408 36 -91%
Processamento de Entregas frequentes N/A 12 507 1560 -88%
Comunicagio regulamentar de Operagées N/A 3008 3878 29%
Comunicacio e formacao sobre Prevencio de branqueamento de " A . A

capitais (total de colaboradores)
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INDICADORES ESPECiFIACOS
GARANTIR A TRANSPARENCIA DA ATIVIDADE

FIDELIDADE
2019 2020 2021 Var 20-21
Qﬂ%ero de arbitragens resolvidas (Direcio: DNA*/CONT 302 217 246 13%
Numero de arbitragens resolvidas (Direcdo: DNA*/CONT DIV) 1 3 5 67%
Numero de arbitragens novas (Dire¢do: DNA*/CONT AUT) 273 279 221 -21%
Numero de arbitragens novas (Diregdo: DNA*/CONT DIV) 2 6 3 -50%
Tempo médio de processo (Diregio: DNA*/CONT AUT) 99 150 200 33%
Tempo médio de processo (Diregdo: DNA*/CONT DIV) 61 263 290 10%
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INDICADORES ESPECiFIACOS
GARANTIR A TRANSPARENCIA DA ATIVIDADE

FIDELIDADE
2019 2020 2021 Var 20-21

Tribunais

Numero de processos resolvidos (Direcio: DNA*/CONT AUT) 857 670 675 1%
Numero de processos resolvidos (Direcdo: DNA*/CONT DIV) 91 77 66 -14%
Numero de processos novos (Direcao: DNA*/CONT AUT) 860 721 670 -7%
Numero de processos novos (Direcdo: DNA*/CONT DIV) 76 53 38 -28%
Tempo médio de processo (Diregio: DNA*/CONT AUT) 523 507 593 17%
Tempo médio de processo (Diregdo: DNA*/CONT DIV) 804 982 1029 5%
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INDICADORES ESPECiFIACOS
GARANTIR A TRANSPARENCIA DA ATIVIDADE

FIDELIDADE
2019 2020 2021 Var 20-21
icadores especificos (CAUCP + CIMPAS + Tribunais)
Taxa de litigancia judicial (Diregdo: DNA*/CONT AUT) N/A 0,43% 0,36% -16%
Taxa de eficécia judicial (Diregdo: DNA*/CONT AUT) N/A 28,77% 28,56% -1%
Taxa de eficacia judicial (Direcdo: DNA*/CONT DIV) N/A 27,31% 31,00% 14%
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INDICADORES ESPECIFICOS

REFORCAR A QUALIDADE DO SERVICO

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2021 | PARA QUE A VIDA NAO PARE

Reclamagoes

Numero total de reclamagées encerradas

Nimero total de reclamagdes entradas

Numero total de reclamagdes reabertas

Tempo médio de resposta global

Tempo médio de resposta do Centro de Gestio de Reclamagdes

Tempo médio de resposta das areas técnicas e reclamagées

Numero de reclamacées relativas a seguro automével

Numero de reclamacées relativas ao ramo Vida

Numero de reclamagdes relativas a doenca

Numero de reclamacées de tipo financeiro

Numero de reclamacées resolvidas a favor do reclamante

FIDELIDADE

2019 2020 2021 Var 20-21
4689 4529 4538 0%
4895 4594 4843 5%
272 408 556 36%
5,62 972 7,84 -19%
1,91 1,36 0,55 -59%
3,71 7,26 6,76 -7%
1487 1236 1049 -15%
260 284 304 7%
880 844 892 6%

67 95 107 13%
1208 1272 1413 1%




INDICADORES ESPECIFICOS

ESTRUTURAR O INVESTIMENTO NA COMUNIDADE
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N° colaboradores envolvidos em iniciativas de voluntariado

Total de horas de voluntariado

Apoio a organizagdes sem fins lucrativos

FIDELIDADE
2019 2020 2021 Var 20-21
319 92 145 58%
1041 412 1256 205%
57 183 167 -9%




TABELA GRI PARA A OPCAO
“ESSENCIAL"” (CORE)

CONTEUDOS GERAIS LOCALIZAGCAO | AVALIACAO PAGINAS

PERFIL ORGANIZACIONAL

102-1 Nome da organizagao Relatério de Gestéao 2021 Pagina 12
102-2 Principais marcas, produtos e servicos Relatério de Gestdo 2021| 2.5 Estrutura acionista e societaria Paginas 12-15
102-3 Localizacio da sede Largo do Calhariz, 30, 1249-001 Lisboa

102-4 Localizacdo das operagdes Relatério de Gestdo 2021| 2.6 A nossa presenca internacional Pagina 16
102-5 Tipo e natureza legal da propriedade Relatério de Gestao 2021| 2.5 Estrutura acionista e societaria Paginas 12-13

Paginas 12-15
Paginas 28- 29

Mercados em que opera (discriminacdo geografica, setores abrangi-

102-6 dos, tipos de clientes e beneficiarios)

Relatério de Gestdo 2021| 2.5 Estrutura acionista e societaria | 3.2. Produtos e Servicos

Relatério de Gestdo 2021| 2.1 Principais indicadores | 2.5 Estrutura acionista e societéria
Relatdrio de sustentabilidade 2021
Os nossos indicadores: Contetdos gerais | Perfil Organizacional
+/ Fidelidade
v OK! teleseguros
v/ Multicare
102-7 Dimensao da organizagao V Fidelidade Assistance
v GEP
+ Fidelidade Car Service
v/ Cares
V/ Safemode
+/ Fidelidade Property
+/ Fidelidade - SGOIC

Pagina 7
Paginas 12-15

Pagina 52
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TABELA GRI PARA A OPCAO
“ESSENCIAL"” (CORE)

CONTEUDOS GERAIS LOCALIZAGCAO | AVALIACAO PAGINAS

Relatério de sustentabilidade 2021
Os nossos indicadores: Contetdos gerais | Perfil Organizacional
+/ Fidelidade

v OK! teleseguros

v/ Multicare

v Fidelidade Assistance

vV GEP

v Fidelidade Car Service

V/ Cares

v Safemode

+V Fidelidade Property

+ Fidelidade - SGOIC

102-8 Colaboradores, numero, tipo de contrato de trabalho e género Paginas 53-54

Relatério de sustentabilidade 2021:

102-9 Cadeia de fornecedores 1.2. Preparar o futuro ll:ellg!nas 91
s 2g agina 25-34
3. Responsabilidade do nosso negécio
102-10 Alteragoes. ighlites e d|mensao,.estr.utura, Rattipazaciecnisy Relatério de Gestdo 2021| 2.5 Estrutura acionista e societaria Paginas 12-13
ta ou cadeia de fornecedores da organizacao
102-11 Abordagem ao principio da precaugao Relatério de Gestao 2021| 4.2 Como gerimos o risco Paginas 45-47
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406-1 Casos de discriminacdo e as medidas corretivas tomadas Os nossos indicadores | Indicadores sociais | Nao discriminagao Pagina 88
v/ Todas as empresas: nio reportado
Operacdes sujeitas a avaliagao de impactos em matéria de direitos LS O SR O L 52
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v/ Cares

v/ Safemode - Nio reportado
+/ Fidelidade Property - N3o reportado
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+/ Fidelidade Assistance - Nao reportado
v GEP

+/ Fidelidade Car Service

V/ Cares

V/ Safemode - Nio reportado
 Fidelidade Property

+/ Fidelidade - SGOIC - Nio reportado

Pagina 90

41441

Novos fornecedores selecionados com base em critérios sociais

Relatério de sustentabilidade 2021:
Os nossos indicadores | Indicadores sociais | Novos fornecedores
v/ Todas as empresas: nio reportado

Pagina 91

4151

Valor total de contribuicdes para partidos politicos e politicos, dis-
criminado por pais e destinatario/ beneficiario

Relatério de sustentabilidade 2021:
Os nossos indicadores | Indicadores sociais | Contribui¢cdes politicas
v Todas as empresas

Pagina 92

417-3

Casos de ndo conformidade em relagdao a comunicagao de marketing

Relatério de sustentabilidade 2021:

Os nossos indicadores | Indicadores sociais | Marketing e rotulagem
+ Fidelidade - N&o reportado

v OK! teleseguros

v Multicare - Nao reportado

+/ Fidelidade Assistance - Nao reportado
v/ GEP - Nio reportado

+/ Fidelidade Car Service - Nio reportado
v/ Cares - Nio reportado

v/ Safemode - Nio reportado

+/ Fidelidade Property - Nio reportado

+/ Fidelidade - SGOIC - Nao reportado

Pagina 93
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TABELA GRI PARA A OPCAO
“ESSENCIAL"” (CORE)

CONTEUDOS ESPECIFICOS LOCALIZAGCAO | AVALIACAO PAGINAS

Relatério de sustentabilidade 2021:

Os nossos indicadores | Indicadores sociais | Privacidade do cliente

v/ Fidelidade

v OK! teleseguros

v Multicare
Reclamagdes comprovadas relativas a violagdo de privacidade e perda  V/ Fidelidade Assistance Pagina 94
de dados de clientes V/ Safemode agina

v GEP

+ Fidelidade Car Service

 Fidelidade Property

V/ Cares

+/ Fidelidade - SGOIC

4181

Relatério de sustentabilidade 2021:
Os nossos indicadores | Indicadores sociais | Leis e regulamentacio Pagina 95
v Todas as empresas

N3o-conformidade com leis e regulamentacdo nas areas econdémica

4191 -
e social
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TABELA GRI PARA A OPCAO
“ESSENCIAL"” (CORE)

SUPLEMENTO SETORIAL - SERVICOS FINANCEIRO LOCALIZACAO | AVALIACAO PAGINAS
Relatério de sustentabilidade 2021:
B Yl . . . Os nossos indicadores | Suplemento setorial
Abordagem e gestao: Politicas com componentes ambientais e soci- by = -
FS1 . s . o IR . V Fidelidade - Nao reportado Pagina 96
ais especificas aplicadas as linhas de negécio.
v/ OK! teleseguros
v Multicare
Relatério de sustentabilidade 2021:
= . . . . Os nossos indicadores | Suplemento setorial
Abordagem e gestdo: Procedimentos para avaliar os riscos ambien- Iy = .
FS2 o fd A " 2 V Fidelidade - N&o reportado Pagina 96
tais e sociais nas diferentes linhas e negécio.
v OK! teleseguros
v Multicare
Relatério de sustentabilidade 2021:
Abordagem e gestdo: Processos para monitorizar o cumprimento por  Os nossos indicadores | Suplemento setorial
FS3 parte dos clientes dos diferentes requisitos incluidos nos acordos/ V Fidelidade - N&o reportado Pagina 97
contratos. v OK! teleseguros - Nio se aplica
v Multicare
Relatério de sustentabilidade 2021:
Abordagem e gestdo: Processos para desenvolver competéncias dos ~ Os nossos indicadores | Suplemento setorial
FS4 colaboradores para a implementacao de politicas e procedimentos +/ Fidelidade - N&o reportado Pagina 97
ambientais e sociais, aplicaveis as linhas de negécio. v OK! teleseguros
v Multicare
Relatério de sustentabilidade 2021:
Abordagem e gestdo: Interagdo com os clientes/investidores/ Os nossos indicadores | Suplemento setorial
FS5 parceiros no que respeita aos riscos e oportunidades sociais e ambi- + Fidelidade - N&o reportado Pagina 97
entais. v OK! teleseguros
g
v Multicare
Relatério de sustentabilidade 2021:
. - o Os nossos indicadores | Suplemento setorial
Percentagem das linhas/segmentos de negécio especificas, no vol- SR -
FSé6 o ; i v Fidelidade Pagina 98
ume total, por regido e dimensao.
v OK! teleseguros
v Multicare
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TABELA GRI PARA A OPCAO
“ESSENCIAL"” (CORE)

SUPLEMENTO SETORIAL - SERVICOS FINANCEIRO LOCALIZAGAO | AVALIAGAO PAGINAS

Relatério de sustentabilidade 2021:

- . s . Os nossos indicadores | Suplemento setorial
Valor monetério de produtos e servicos com beneficio social, por cada

FS7 3 . = + Fidelidade Pagina 98
linha de negécio, e detalhado por objetivo. O e
v Multicare
Relatério de sustentabilidade 2021:
s . " . Os nossos indicadores | Suplemento setorial
Valor monetario de produtos e servigos com beneficio ambiental, por Iy (.
FS8 - . o V Fidelidade Pagina 98
linha de negécio, e detalhado por objetivo.
v OK! teleseguros
v/ Multicare - Nao reportado
R Relatério de sustentabilidade 2021:
Abordagem e gestdo: Ambito e frequéncia das auditorias para avaliar ~ Os nossos indicadores | Suplemento setorial
FS9 aimplementagdo das politicas ambientais e sociais e dos procedi- v Fidelidade Pagina 98
mentos de avaliagdo de risco. v OK! teleseguros - Nio se aplica
v Multicare

Relatério de sustentabilidade 2021:
Os nossos indicadores | Suplemento setorial
FS11 Percentagem de ativos sujeitos a avaliagdo ambiental e social. +/ Fidelidade Pagina 99
v/ OK! teleseguros - Nio se aplica
v Multicare - Nio se aplica

Relatério de sustentabilidade 2021:
Politicas de voto sobre aspetos sociais e ambientais aplicadas a agdes  Os nossos indicadores | Suplemento setorial
FS12 sobre as quais a organizacdo detém o direito de voto ou apoia na / Fidelidade Pagina 99
decis&o do voto. v/ OK! teleseguros - Nio reportado
v/ Multicare - Nao se aplica
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TABELA GRI PARA A OPCAO

“ESSENCIAL"” (CORE)

SUPLEMENTO SETORIAL - SERVICOS FINANCEIRO LOCALIZACAO | AVALIACAO PAGINAS
Relatério de sustentabilidade 2021:
Iniciativas para melhorar o acesso a servicos financeiros por parte de O necse ndiezeteras | Ehplmenie Ge el
FS14 . e s porp \/ Fidelidade Pagina 99
pessoas destavorecidas. v/ OK! teleseguros - Nio se aplica
Multicare - N&o se aplica
Relatério de sustentabilidade 2021:
. Dl - Os nossos indicadores | Suplemento setorial
FS15 Abordagem e gestdo: PO|ItI(.:aS de desenho e comercializagdo de e Pagina 99
produtos e servigos financeiros. S T ——
v Multicare
Relatério de sustentabilidade 2021:
Abordagem e gestdo: Iniciativas para melhorar a literacia financeira O s nieatlolas | Epl o s ikl
FS16 gemeg ; P " +/Fidelidade - N&o reportado Pagina 99

por tipo de beneficiario.

v OK! teleseguros
v/ Multicare
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TABELA GRI PARA A OPCAO
“ESSENCIAL"” (CORE)

INDICADORES ESPECIFICOS LOCALIZAGAO | AVALIAGAO PAGINAS
Relatério de sustentabilidade 2021:

Perfil geral Os nossos indicadores | Indicadores especificos Pagina 100
Fidelidade
Relatério de sustentabilidade 2021:

Potenciar o crescimento dos parceiros de negécio Os nossos indicadores | Indicadores especificos Pagina 101
Fidelidade
Relatério de sustentabilidade 2021:

Certificagdo de oficinas Os nossos indicadores | Indicadores especificos Pagina 102
Fidelidade
Relatério de sustentabilidade 2021:

Garantir a transparéncia da atividade Os nossos indicadores | Indicadores especificos Pagina 103
Fidelidade
Relatério de sustentabilidade 2021:

Reforcar a qualidade do servico Os nossos indicadores | Indicadores especificos Pagina 104
Fidelidade
Relatério de sustentabilidade 2021:

Estruturar o investimento na comunidade Os nossos indicadores | Indicadores especificos Pagina 105

Fidelidade
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SOBR EST
DOC ”’MEN

Com o objetivo de integrar os temas sociais;
ambientais e econémicos num Gnico documen
o Grupo Fidelidade apresenta, pela primeira ve
seu desempenho referente a atividade do ano de
2021 incluido no relatério de gestao.

¢

RELATORIO DE SUSTENTABILIDAD

As empresas consideradas no ambito
deste Relatério de Sustentabilidade sao as
seguintes:

» Fidelidade - Companhia de Seguros, S.A.
« Multicare - Seguros de Saude, S.A.

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

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

» Safemode (EAPS - Empresa de Anidlise,
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 Reparagoes, S.A.

» Fidelidade Property (Fidelidade Property
Europe, S.A))

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




NOS NO MUNDO

A estrutura deste relatério reflete os eixos da nova visdo do Grupo Fidelidade
para o desenvolvimento sustentavel, cujo trabalho esta em desenvolvimento,
mas que permite ja integrar temas materiais resultantes desta reflexao

em curso.

Segue as diretrizes para a elaboracido 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 este referencial para o setor financeiro.

ALINHAMENTO COM A TAXONOMIA

O Grupo Fidelidade iniciou, em 2021, o desenvolvimento de um projeto para
fazer face aos riscos de sustentabilidade associados aos seus investimentos,
produtos e stakeholders, tendo como referéncia a regulamentacao europeia
sobre esta matéria, designadamente, o Regulamento (UE) 2019/2088 do
Parlamento Europeu e do Conselho de 27 de novembro de 2019, relativo a
divulgacdo de informagdes relacionadas com a sustentabilidade no setor dos
servicos financeiros (SFDR) e o Regulamento (UE) 2020/852 do Parlamento
Europeu e do Conselho de 18 de junho de 2020 (o Regulamento Taxonomia),
bem como outras disposicdes normativas deste dmbito que tém vindo a ser
aprovadas.

Este projeto tem como objetivos principais redefinir o posicionamento
estratégico, efetuar um gap analysis e estabelecer o correspondente plano de
trabalho. Tem ainda por finalidade aprovar uma politica de sustentabilidade

e o modelo de governance em matéria de sustentabilidade. Naquilo que
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sdo obrigagdes de reporting e disclousure, nas matérias relacionadas com

a sustentabilidade, pretende assegurar o cumprimento da regulamentacao
aplicavel, definindo igualmente o enquadramento para a concecao e desenho
de novos produtos e para os processos de investimento.

Tal permitira adotar as melhores préaticas para a divulgacao de informacao,
a eficiéncia de processos, a conformidade legal, bem como ajudar o
Grupo Fidelidade a antecipar os desafios e impactos da futura legislagao/
regulamentacao.

O primeiro marco deste projeto ¢ a aplicacdo dos requisitos obrigatérios de
divulgacdo do Regulamento de Divulgacdo de Financas Sustentaveis (SFDR) e
de Taxonomia a publicar em relatérios periddicos pela Fidelidade.

VERIFICAGAO EXTERNA

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

A verificacdo aplica-se neste exercicio as operacdes do Grupo Fidelidade
em Portugal, ndo incluindo por agora a informacao referente as operagdes
fora do pais.

DUVIDAS E ESCLARECIMENTOS

Pedidos de informacao complementares, esclarecimentos adicionais
ou sugestdes sobre este documento podem ser enviados para
fidelidadecomunidade@fidelidade.pt.




DECLARACAO DE VERIFICACAO

_
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Relatério I de Garantia Limitada de Fiabilidade

Exmo. Conselho de Administragdo

Introdugao

Fomos contratados pela Administragéo da Fidelidade — Companhia de Seguros, S.A. (‘Fidelidade” ou
“Empresa”) para a realizagao de um trabalho de garantia limitada de fiabilidade sobre os indicadores
identificados abaixo na secgao “Responsabilidades do auditor” que integram a informagao de
sustentabilidade incluida no Relatério de Sustentabilidade 2021, relativo ao ano findo em 31 de
dezembro de 2021, preparados pela Empresa para efeitos de divulgagdo do seu desempenho anual
em matéria de sustentabilidade.

do C lho de Admini: a

E da responsabilidade do Conselho de &0 a pre dos indit identificados
abaixo na secgédo “Responsabilidade do auditor” incluidos no Relatério de Sustentabilidade 2021, de
acordo com as diretrizes para reporte de Sustentabilidade “Global Reporting Initiative” (GRI), versao
GRI Standards, e com as instrugoes e critérios divulgados no Relatério de Sustentabilidade 2021,
bem como a manutengao de um sistema de controlo interno apropriado, que permita uma adequada
preparagao da informag&o mencionada.

Responsabilidades do auditor

A nossa responsabilidade consiste em emitir um relatério de garantia limitada de fiabilidade,
profissional e independente, baseado nos procedimentos reali: e i 4
abaixo.

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

0O nosso trabalho de garantia de fiabilidade limitada consistiu ainda na realizagao de procedimentos
com o objetivo de obter um grau de seguranga limitado sobre se a Empresa aplicou, na informagdo
de sustentabilidade incluida no Relatério de Sustentabilidade 2021, as diretrizes GRI Standards, para
a opgao “De acordo — Essencial”.

Para tanto o referido trabalho consistiu em:

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

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

PricewaterhouseCoopers & Associados — Sociedade de Revisores Oficiais de Contas, Lda.
Sede: Palacio Sottomayor, Rua Sousa Martins, 1 - 3°, 1069-316 Lisboa, Portugal

Recegao: Palacio Sottomayor, Avenida Fontes Pereira de Melo, n°16, 1050-121 Lisboa, Portugal

Tel: +351 213 599 000, Fax: +351 213 599 999, www.pwe.pt

Matriculada na CRC sob o NIPC 506 628 752, Capital Social Euros 314.000

Inscrita na lista das Sociedades de Revisores Oficiais de Contas sob 0 n° 183 e na CMVM sob 0 n° 20161485

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

(iv)  Confirmar a observancia de determinadas unidades operacionais as instrugdes de recolha,
agregacao, validagéo e relato de informagdo de desempenho;

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

(vi)  Comparar os dados financeiros e econdmicos incluidos na informagao de sustentabilidade com
os auditados pelo auditor externo, no ambito da revisao legal das demonstragdes financeiras
da Fidelidade do exercicio findo em 31 de dezembro de 2021;

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

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

24 de margo de 2022
PricewaterhouseCoopers & Associados

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

Ry, N
}ljuc‘ }ﬁ('\\a /ZO 65:,—55”\?(’(«'

Ana Maria Avila de Oliveira Lopes Bertdo, ROC n° 902
Registado na CMVM com o n° 20160521

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

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

Qualidade e independéncia

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

Cumprimos com os requisitos de independéncia e ética do cédigo de ética (incluindo as Nomas
Internacionais de Independéncia) emitido pelo International Ethics Standards Board for Accountants
(IESBA) e do cédigo de ética da Ordem dos Revisores Oficiais de Contas (OROC).

Conclusédo

Com base no trabalho efetuado, nada chegou ao nosso conhecimento que nos leve a concluir que os
indicadores identificados acima na secgéo “Responsabilidades do auditor” incluidos no Relatério de
Sustentabilidade 2021, relativos ao ano findo em 31 de dezembro de 2021, n&o tenham sido
preparados, em todos os aspetos materialmente relevantes, de acordo com os requisitos das
diretrizes GRI Standards e com as instrugdes e critérios divulgados no mesmo e que a Fidelidade ndo
tenha aplicado, na informagao de sustentabilidade incluida no Relatério de Sustentabilidade 2021, as
diretrizes GRI Standards, para a opgéo “De acordo — Essencial”.

Restrigoes de uso

Este relatério € emitido unicamente para informagéo e uso do Conselho de Administragédo da
Empresa, para efeitos da divulgagao do Relatdrio de Sustentabilidade 2021, pelo que néo devera ser
utilizado para quaisquer outras finalidades. Nao assumiremos quaisquer responsabilidades perante

Relatério Independente de Garantia Limitada de Fiabilidade
Relatério Independente de Garantia Limitada de Fiabilidade Fidelidade — Companhia de Seguros, S.A. 31 de dezembro de 2021

31 de dezembro de 2021 PwC 2de3

terceiros, para além da Fidelidade, pelo nosso trabalho e pela conclusdo expressa neste relatério, o
qual sera anexado ao Relatério de Sustentabilidade 2021 da Empresa.

Fidelidade — Companhia de Seguros, S.A.
PwC 3de3




ANEXO: CRITERIOS
PARA O CALCULO DOS

INDICADORES
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202-1: RACIO ENTRE O SALARIO MAIS BAIXO E O SALARIO MINIMO LOCAL

) FATORES DE CONVERSAO POR TIPO DE FONTE ENERGETICA
POR GENERO.

Tipo de consumo

Densidade (kg/I) Poder Calorifico

energético Inferior (GJ/t)

Foi considerado como ambito local o perimetro Nacional, tendo por isso sido
considerado para célculos o valor do salario minimo nacional.

- - Gasolina 0,7475 44 PSI: Agéncia
202-2: PROPORCAO DE CARGOS DE GESTAO DE TOPO OCUPADO POR Portuguesa do
INDIVIDUOS PROVENIENTES DA COMUNIDADE LOCAL. Ambiente (2013-2020)
Densidade: Decreto-
; i A i ‘ ; Lein.?152-C/2017, de
Foi considerado como ambito local o perimetro Nacional. . 08325 43,07 D e

204-1: PROPORGAO DE GASTOS COM FORNECEDORES LOCAIS.

Nota: O valor do Poder calorifico Inferior (GJ/t) foi alterado em 2016. Nos anos anteriores foram utilizados os

Foi considerado como ambito local o perimetro Nacional. sequintes valores: gasolina 44,8 e gasoleo 43,3.

302-1: CONSUMO DE ENERGIA DENTRO DA ORGANIZAGCAO. Os consumos de energia indireta resultantes da eletricidade consumida nos
edificios das empresas do Grupo Fidelidade, em kWh, foram convertidos em

Os consumos de energia direta (gasolina e gasoleo) foram convertidos para unidades de energia (GJ).

unidades de energia (GJ) considerando os fatores de emissao constantes na

tabela abaixo. FATORES DE CONVERSAO POR TIPO DE FONTE ENERGETICA

Tipo de consumo energético Fator de conversiao

Eletricidade 1kWh -0,0036 GJ GRI

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2021 | PARA QUE A VIDA NAO PARE




305-1, 305-2 E 305-3: EMISSOES DIRETAS, INDIRETAS E OUTRAS EMISSOES
DE GASES COM EFEITO DE ESTUFA, POR PESO.

As emissdes de GEE foram determinadas tendo em conta a metodologia

definida pelo GHG Protocol, que permitiu considerar dois &mbitos de emissao:

+ AMBITO 1 - Emissdes diretas decorrentes da atividade associadas
essencialmente aos consumos de combustiveis liquidos na frota automovel;

+ AMBITO 2 - Emissdes indiretas associadas a producdo da energia elétrica
consumida nos edificios centrais e rede de agéncias.

- AMBITO 3 - Outras emissées indiretas afetas as deslocacées dos
colaboradores de avido e comboio
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FATORES DE CONVERSAO POR AMBITO

Ambito Fontes

Fator de emissio

Agéncia Portuguesa

Gasolina 73,7 kg CO2eq/GJ do Ambiente
A (2013-2020)
AMBITO 1
Agéncia Portuguesa
Gasoleo 74,10 kg CO2eq/GJ do Ambiente
(2013-2020)
0,197 kg CO2eq EDP - 2019
Eletricidade
(EDP Empresas)
0,205 kg CO2eq EDP - 2021
AMBITO 2
0,250 Endesa - 2019
Eletricidade
(ENDESA)
0,399 kg CO2eq Endesa - 2021
. CP - Relatério de
Comboio 0,0157 kg CO2eq sustentabilidade 2019
Aviao - Domestic
(<463 km) 0,246 kg CO2eq
AMBITO 3

Aviao - Short Haul
(<3.700km)

0,154 kg CO2eq

Avido - Long Haul
(>=3.700km)

0,193 kg CO2eq

DEFRA
2021




401-1: TAXAS DE CONTRATAGOES, SAIDAS E ROTATIVIDADE

Taxa de novas contratacdes = (N.° entradas) /Total de efetivos a 31 de
dezembro

Taxa de saida relativa ao ano de 2021 = (N.° saidas) /Total de efetivos a 31 de
dezembro

A taxa de rotatividade foi calculada recorrendo a seguinte férmula:

Taxa de rotatividade em 2021 = [(NUmero de entradas no periodo em anélise)
+ (NUmero de saidas no periodo em andlise)] / 2/Numero de colaboradores no
final do periodo em analise.

Taxa de rotatividade em 2019 e 2020 = [(NUmero de entradas no periodo

em andlise) + (NUmero de saidas no periodo em analise)] /Numero de
colaboradores no final do periodo em andlise.
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