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2. PRINCIPAIS
INDICADORES
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14,3

mil milhdes AKZ

Prémios Emitidos
Seguro Directo e Resseguro Aceite

12,73%

Quota de Mercado
*Dados ASAN de
Novembro 2018

74%

Principais ramos de
negocio
(prémios emitidos)

Doenca —43%
Incéndio e outros danos —15%
Automovel - 15%

31,4

mil milhGes AKZ
Activo Liguido

279

N2 Colaboradores

87,76%

Racio Combinado, liquido
de resseguro

418

milhdes AKZ
Resultado Liquido

7,3

mil milhdes AKZ
Capitais Proprios

Rentabilidade dos Capitais
Préprios
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3. RELATORIO DO
CONSELHO DE
ADMINISTRACAO



0O Conselho de Administragdo da Fidelidade Angola, S.A., em cumprimento dos preceitos legais e estatutarios

aplicaveis, apresenta o Relatério e Contas relativo ao exercicio de 2018.
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3.1 ENQUADRAMENTO MACROECONOMICO

AMBIENTE ECONOMICO GLOBAL EM 2018
Geral

A Ultima década foi marcada por uma série de crises econdmicas comegando com a crise financeira
global de 2008-2009, seguida pela crise da divida soberana de 2010-2012 e os realinhamentos globais
dos precos das matérias-primas de 2014 a 2016.

Ultrapassados alguns factores de risco, a economia mundial registou durante 2017 uma taxa de
crescimento de 3,7% que se manteve durante 2018.

As economias mais desenvolvidas terdo crescido 2,4%, beneficiando da aceleracdo das economias
dos EUA, Zona Euro e Japdo. A producdo industrial mundial acelerou, em paralelo com uma
recuperacdo do comércio global que tem sido impulsionado predominantemente pela procura mais
forte no leste da Asia. As condicdes de investimento melhoraram, com mercados financeiros mais
estédveis, o crescimento do crédito e uma perspectiva macroecondmica mais solida.

O aumento no preco dos combustiveis aumentou a inflagdo em economias avangadas e emergentes.
A inflagdo nos mercados emergentes aumentou, refletindo os efeitos indirectos da depreciagdo
cambial em alguns casos e os efeitos directos do aumentos dos precos do combustivel. Os precos das
commodities agricolas aumentaram marginalmente, refletindo a diminuigdo do excesso de oferta.

EUA

Em 2018 a economia dos Estados Unidos cresceu 2.9%. Os indicadores de confianga nos Estados
Unidos est3o préximos dos recentes maximos histéricos, refletindo o forte crescimento de empregos,
grandes cortes nos impostos e na atividade econémica. No entanto, hé evidéncias crescentes de que
as empresas estdo enfrentando restrigdes de capacidade, o que restringira o crescimento nos
proximos trimestres, apesar do apoio de medidas de estimulo fiscal.

China

Em 2018, a economia da China cresceu ao ritmo mais lento em quase 30 anos. A economia chinesa
cresceu 6,6% durante 2018.

A China esta num momento histdrico. Apods décadas de crescimento de alta velocidade, o governo
esta agora a mudar para um crescimento de alta qualidade/sustentavel. As autoridades chinesas
precisardo se basear na agenda de reformas existente e aproveitar a atual dinamica de crescimento
para “consertar o teto enquanto o sol esta brilhando”. Mesmo com uma desaceleragdo gradual do
crescimento, a China pode se tornar a maior economia do mundo até 2030.

Zona Euro

O crescimento da economia da drea do euro abrandou gradualmente de 2,4% em 2017 para 2,2%"
em 2018. As projecdes em baixa do crescimento de 2018 devem-se a crescimentos inferior ao
esperado para a Alemanha e Franga, na Italia, onde spreads soberanos mais amplos e condig¢bes

/
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financeiras mais rigidas devido 2 incerteza politica recente deverio pesar sobre a procura doméstica
mas também o aumento das tensdes e a incerteza decorrente da iminente saida do Reino Unido da
Unido Europeia (UE).

Africa subsaariana

A recuperagdo econdmica da Africa subsaariana pareceu enfrentar algumas dificuldades no dltimo
trimestre, face a recuperagdo expressiva no terceiro trimestre. As maiores dificuldades durante o ano
de 2018 foram a instabilidade cambial, a alta dependéncia a exportacdo de commaodities sendo por
vezes dificil atrair investimento privado. A taxa de crescimento durante ao no de 2018 foi de 2,9%.
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AMBIENTE ECONOMICO PREVISTO PARA 2019
Geral

A economia mundial deverd desacelerar moderadamente de 3,7% em 2018 para 3,5% em 2019,
liderado pela desaceleragdc nos EUA e ainda mais abrandamento na China.

A desaceleracdo da economia mundial reflete um declinio persistente na taxa de crescimento das
economias avancadas de niveis acima esperado, juntamente com um declinio temporario na taxa de
crescimento para mercados emergentes e em desenvolvimento em 2019, refletindo contragdes na
Argentina e Peru, bem como, efeitos negativos da guerra comercial entre a China e os Estados Unidos
e as tensdes com a saida do Reino Unido da Unido Europeia sem acordo.

EUA

Em 2019, a economia dos EUA pode obter um impulso inicial a partir do que se espera que seja uma
boa temporada de reembolso de imposto sobre rendimento (aumentando o rendimento disponivel).
No entanto, muitos fatores - incluindo mercados de trabalho mais apertados, estimulo fiscal
enfraguecido e auséncia de acomodagdo monetdria - provavelmente significam redugdo do
crescimento para os EUA e outros mercados desenvolvidos em 2019 — a taxa de crescimento
esperada para 2019 é de 2.5%.

China

A China desacelerou em 2018, devido ao crescimento mais lento do crédito, uma politica monetéria
e fiscal em modo de atenuacdo, é esperado uma desaceleragdo modesta para 6,2%, uma vez, que o
impacto macroeconémico do aumento das tarifas deve permanecer controlavel.

Zona Euro

E provavel que o crescimento na Europa permanega acima da tendéncia, mas, ainda assim,
moderado, uma vez que o Banco Central Europeu provavelmente iniciard a normalizagdo da politica
e aumentara suas taxas de juros. O consumo beneficiard da queda do desemprego, aumento dos
salrios e redugdo dos pregos da energia. O investimento empresarial sera beneficiado pelo solido
crescimento do crédito, impulsionado por condi¢des melhores condi¢des financeiras.

A taxa de crescimentos prevista para 2019 é de 1,6% do PIB da area.

Africa subsaariana

Na Africa subsaariana, o crescimento deverd subir de 2,9% em 2018 para 3,5% em 2019 a variagdo
pende-se fortalecimento da procura global para os produtos de Africa, consumo privado robusto,
continuado investimento em infraestrutura e aumento da produgdo de petrdleo. ral
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ECONOMIA ANGOLANA

O actual executivo angolano tem vinda a implementarum conjunto de medidas macroecondmicas,
destacando-se a politica monetdria, com desvalorizacio acentuada da moeda, da consolidacgdo fiscal
a reforma dos servigos publicos e estabilizar precos, reduzir os subsidios e privatizar ou liquidar
algumas empresas estatais. Duas novas leis essenciais 2 competitividade do pais foram aprovadas: a
lei do investimento privado e a lei da concorréncia, que eliminam barreiras formais 3 entrada no
mercado angolano.

Angola estd a avangar gradualmente para um regime de taxa de cambio flutuante, mais baseado no
mercado, com uma ancora monetaria nominal. O Banco Nacional (BNA) promoveu uma grande
desvalorizagdo cambial na virada do ano e vem promovendo pequenas desvalorizacdes mensais
desde entdo. Facilitou o controlo cambial, aumentou a transparéncia nas alocacdes de cambio
atraves de leildes regulares e melhorou a comunicacio, em um movimento em direccdo a um regime
de taxa de cambio mais baseado no mercado e flutuante. Durante o ano de 2018 o Kwanza foi-se
desvalorizando —em relagiio ao délar norte americando desvalorizou-se 46% e relativamente ao Euro
desvalorizou-se 47%

A inflagdo desacelerou para 18,21% em 2018, contra 26,3% no final de 2017, apesar da
desvalorizac3o cambial.

Os maiores cortes de despesas foram para nos investimentos publicos e subsidios. O or¢amento
de 2018, prevé que a consolidagéo fiscal e cortes nos salarios e investimentos. Tanto as receitas
petroliferas como as receitas ndo petroliferas cairam mais do gue as despesas e sdo parcialmente
pelo abrandamento da consolidacio orcamental. As receitas do petrdleo cairam de 23,8% do PIB em
2014 para 8,2% do PIB em 2016, mas observaram uma peguena recuperacao nos ultimos anos e
devem atingir 10,1% do PIB no or¢camento de 2018.

Espera-se que a economia saia da recess3o este ano, sustentada por uma procura interna mais
robusta, embora os analistas continuem em baixa a sua recuperacdo —estima-se um crescimento na
economia de 1,3% para 2019. A redugdo gradual das pressées inflaciondrias deve impulsionar o
consumo das familias, enquanto as reformas economicas, reforgadas pelo apoio do FMI, deverdo
impulsionar o crescimento da atividade de investimento para 2019. Considerando a dependéncia
cronica de Angola do sector petrolifero, os precos mundiais do petrdleo abaixo do esperado e a
produgdo de petrdleo abaixo do esperado continuam a ser os principais riscos negativos para 2019.

No entanto, face a instalidade que se tem verificado nalguns paises, de acordo com alguns analistas,
Angola, pela estabilidade que vem demonstando, o ano de 2019 apresenta-se como a oportunidade

ideal para Angola. 7



3.2 A ACTIVIDADE SEGURADORA GLOBAL

Em linha com a evolu¢do da economia mundial, espera-se para 2019 e 2020 que a actividade seguradora
cresca moderadamente. As estimativas mais recentes apontam para um crescimento real dos prémios de
seguro direto de 3%, superando o crescimento de 2% alcangado em 2018. Para 2019 e 2020 as previsdes
indicam que ocorrerdo melhorias modestas no crescimento dos prémios de seguro direto, e cerca de 3% para
os Ramos Ndo Vida e Ramos Vida, continuando os mercados emergentes, a serem os grandes catalisadores
deste crescimento (nomeadamente a China). Os maiores desafios sera o aumento de sinistros associada a
um ambiente de baixas taxas de juro.

N3o Vida

O crescimento da economia global continua a ser o principal motor para o crescimento do ramo Nao
Vida.

Nas economias avancadas, estima-se que 0s prémios reais cresceram cerca de 2% em 2018, tendo
como principal destaque a economia dos EUA com performance melhor que o esperado. Ja nos
mercados emergentes, tendo como principais contribuidores a india e a China (crescimento de 12%),
as estimativas de crescimento de prémios para 2018 rondam os 8%.

Um dos factores que podera influenciar positivamente o crescimento de prémios previsto para 2018
¢ a estabilizacdo das tarifas ap6s o agravamento do risco catastréfico decorrente de eventos
climaticos extremos, gue causaram fortes quedas nos resultados das seguradoras e resseguradoras

em 2017. Para 2018 e 2019 estima-se que a rentabilidade do capital se mantenha entre 6% e 7%.
Vida

Para 2018 estima-se uma taxa de crescimento do ramo vida de 1,6%, ligeiramente inferior ao
verificado em anos anteriores (1,7%).

As economias emergentes sdo as grandes impulsionadoras do crescimento previsto para o ramo
Vida, com especial &nfase para a economia chinesa, no entanto, para 2018 o peso deste mercado
sera inferior ao normal, devido em grande parte a nova regulamentagdo no mercado chinés . A taxa
de crescimento dos mercados emergentes foi de 1,3% em 2018, estimando um aumento para 5%
para 2019 e 2020.

Nas econdémicas avancadas, o crescimento real dos prémios tem sido variado; na América do Norte
estima-se que em 2018 os prémios emitidos crescido 1,7%, enquanto na Europa manteve-se estavel
nos 0,8%.

O ambiente de baixas taxas de juro continua a ser uma das principais preocupagbes para as
seguradoras que comercializam produtos do ramo Vida. Esta nova realidade dos Ultimos anos tem .
afectado bastante os resultados de investimentos e consequentemente os resultados das |
seguradoras e respectivos retornos sobre o capital. Por outro lado, a esperanca média de vida i}
continua a aumentar, ainda que mais lentamente, no entanto, o efeito da tecnologia devera
contribuir positivamente ao melhorar procedimentos médicos e disponibilizar mais informagdo sobre (
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3.3 A ACTIVIDADE SEGURADORA NA AFRICA SUBSAARIANA

A actividade econdmica na Africa subsaariana mostra sinais timidos de recuperagdo, ainda sem reflexo claro
na actividade seguradora. A desvalorizagdo cambial, a queda de precos de matérias-primas e a inflacdo
existentes nos ultimos anos agravaram a situacdo das classes médias e a actividade de muitas empresas.
Apesar de esta regido ser uma das zonas do planeta com mais potencial de crescimento existem ainda vérios
factores a nivel politico econémico e social que acabam por trazer incerteza e desacelerar o desenvolvimento
das economias e consequentes areas de negdcios, como a actividade seguradora.

O mercado segurador da africa subsariana é pequeno face ao seu potencial, representa apenas 0,06% (exclui
a Arica do Sul} do mercado segurador mundial, sendo que Africa contribui com 1,2%.

Para 2018 a taxa de crescimento da actividade seguradora situou-se nos 3%, que se deve manter para 2019-
2020. O crescimento estd alavancado pela inovacio nos modelos de distribuicdo pelo micro-seguro, pelo
aumento de projectos de infraestruturas e com o aumento de precos das commodities, nos seguros
associados a transporte.

14
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3.4 EVOLUCAO GERAL DO MERCADO SEGURADOR ANGOLANO

O sector segurador registou em 2018 aumento na sua produgdo (15%), fruto do ambiente econdmico
mais aberto, a melhoria no acesso a divisas, aumento dos pregos de petréleo e uma maior confianga
na economia angola. O aumento do co-seguro, principalmente no ramo petroquimico, permitiu uma
melhor absorg¢do do risco pelo mercado nacional fortelecendo o mesmo e reduzindo a dependéncia
a resseguradores estrangeiros. Adicionalmente, durante o ano de 2018, verificou-se uma diminuigdo
da taxa de sinistralidade que se situou nos 41%.

O ramo Vida cresceu 60%, e os ramos N3o Vida cresceu 25%, com maior peso (Acidentes, Doenga e
Automovel) registaram aumentos de cerca de 20%, enguanto outros ramos de produgao (Incéndio,
Multirriscos e Outros Danos, Transportes, Petroquimica) aumentarem mais de 30%. A sinistralidade
diminuiu cerca de 17% para 41%.

No ranking das seguradoras, a Novembro de 2018, a ENSA mantém a lideranga com 47%, tendo
recuperado quota de mercado face a 2017, tendo as trés maiores seguradoras privadas (Saham,
Fidelidade e Nossa) conjuntamente quase 41% do mercado.



3.5 A FIDELIDADE ANGOLA EM 2018

ASPECTOS GERAIS

A Fidelidade Angola é sdcia fundadora da Associacdo das Seguradoras ASAN, que nesta altura relne ja 14
associadas, estimando-se que represente actualmente mais de 90% do mercado. A Companhia participa em
todas as Comissdes Técnicas e Grupos de Trabalho, que em 2018 se multiplicaram em actividades e
iniciativas, destacando-se entre as varias iniciativas, implementacdo do IVA, as propostas de alteracdes a
legislagdo em vigor, que regulamenta o funcionamento do sector segurador e pensdes bem como a criacdo
do Ficheiro Nacional de Matriculas.

As actividades desenvolvidas pelas diversas &reas centraram-se na implementagdo dos objectivos
estabelecidos pelo plano estratégico, assente no rebranding, langamento de novos produtos, intensificacdo
do relacionamento com todos os canais e processos internos de negdcio.

MARKETING E CLIENTES
ACTIVIDADES DESENVOLVIDAS EM 2018
As actividades da drea de Marketing e Clientes foram essencialmente as seguintes:

A Fidelidade Angola desenvolveu e implementou em 2017, no inicio do ultimo trimestre, um
rebranding da marca, que em 2018 se veio a afirmar no panorama segurador nacional. Hoje, a marca
Fidelidade é sobejamente conhecida dos e pelos Angolanos, havendo estudos que apontam,
inclusive, para a duplicagdo da notoriedade da mesma no mercado nacional no inicio do segundo
semestre do ano. Um deles é da autoria da Publivaga _ Marktest.

Como é que em tdo pouco tempo chegamos tio longe?

v" Em primeiro lugar, porque o ADN da marca Fidelidade & forte e conta ja com muitos anos de
histéria em vérios mercados;

v" Em segundo lugar, porque a Fidelidade olha para Angola como um mercado com e de futuro,
no qual apostar é uma continuacio légica da estratégia de desenvolvimento sustentado da
Companhia;

v" Em terceiro, e na sequéncia do segundo, porque apostamos em acgdes cuja relacdo com o
mercado € fortemente motivadora e capaz de gerar o engagement necessario para a
consolidagdo da marca enquanto patriménio n3o so profissional mas também afectivo,
porque a Fidelidade defende, acima de tudo, os valores da cidadania e da responsabilidade
social como forma de contribuir activamente para o desenvolvimento de Angola e dos seus
cidaddo, quer em termos econémicos quer sociais.

Das ac¢Bes pensadas e executadas, cujo foco incidiu profundamente no desporto ao ar livre,
destaque para a activa¢do durante o Mundial de Futebol de 2018, realizado na Russia. A Fidelidade
Angola patrocinou as transmissdes do Mundial de Futebol, através da DSTV, tendo efectuado oito

activagdes no "Stadium Fidelidade", instalado no Clube S (embarcadouro), que contou com a
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presenca de mais de 5000 pessoas e de inumeras noticias na imprensa sobre a activagdo em si, sobre
a Companhia e com statements e endorsers de alguns dos convidados — todos eles fortemente
ligados a comunidade local.

Mas a Fidelidade co-patrocinou também a 12 edi¢do do Standard Bank Golfe Cup, torneio de golfe a
pares, com 11 estapas, que decorreu no campo de Golfe dos Mangais, e no qual participaram
inimeros quadros superiores de um numero significativo de empresas Angolanas; tendo patrocinado
igualmente o "Ladies Open", um torneio de golfe para Senhoras, que decorreu no Campo de Golfe
dos Mangais. Patrocinou ainda o circuito de BTT, que teve 12 etapas, tendo-se iniciado com uma
prova nocturna, que pela primeira vez se realizou na Cidade de Luanda; a 62 Edi¢ao do SSW - Social
Surf Weekend, que decorreu na praia de Cabo Ledo; e foi a Unica entidade Angolana a patrocinar o
"Dragon Cup", torneio de golfe dedicado a comunidade Chinesa no Pais.

A Companhia terminou o ano com o patrocinio da 12 Gala Fim de Ano - Matias Damasio, realizada no
Centro de Conferéncia de Belas, tendo contado com a presenca de cerca de 3.500 espectadores. A
Gala Fim de Ano foi transmitida pela TPA, no dia 30 de Dezembro, em prime time, tendo obviamente
contribuido para associar a marca Fidelidade ao melhor e mais representativo da cultura nacional.
Recorde-se que em Setembro de 2018, a Fidelidade foi também um dos patrocinadores principais da
12 edic3o do Festival do Zouk, que durante os dois dias em que se realizou, na Baia de Luanda, contou
com a presenca de mais de 25.000 pessoas.

Em termos econdmicos, a Fidelidade esteve presente nas feiras Regionais de Benguela e do Huambo,
assim como na Feira Sectorial da Banana.

Em termos de produtos, para além do packaging dos produtos existentes, com a nova marca
Fidelidade foi desenvolvida uma nova oferta de Seguro de Responsabilidade Civil Profissional,
especifica para a Ordem dos Médicos, tendo inclusive a Companhia patrocinado o XlI Congresso
Internacional dos Médicos em Angola, onde foi langado o referido seguro.

Ainda em 2018, a Fidelidade procedeu ao langamento do Seguro de Funeral e desenvolveu uma nova
oferta do Seguro Automdvel, com 6 planos distintos, dirigida especificamente ao Segmento de
Particulares e Pequenas Empresas.

ACTIVIDADES PREVISTAS PARA 2019

Para 2019 esta ja em curso um conjunto inovador de acgbes, quer em termos de comunicagdo quer
de langamento de novos produtos, que irdo surpreender o mercado e, sobretudo, o consumidor final,
que aposta em viver cada vez mais seguro e mais tranquilo. Estamos seguros, para que a vida ndo

pare!

COBRANCAS '(
W\ .
A Companhia fez um grande esforgo no sentido de implementar uma politica de cobrangas adaptada |\ || |

3s actuais dificuldades da economia angolana, o que permitiu concretizar a recuperagdo um valor \‘J/
significativo de prémios em cobrangas ja com alguma antiguidade e, simultaneamente, proceder ao i

saneamento da carteira de prémios vencidos. ‘I
ﬁl? 1 W

Fidelidade Angola — Companhia de Seguros | Relatério e Contas 2018 —7 / f( k\



Principais ac¢des desenvolvidas em 2018

e Campanha sistemética de cobrancas no inicio do ano, desenvolvida pelas areas comereciais,
apresentando aos clientes proposta inovadoras, que incluiu visitas aos grandes clientes com o
acompanhamento dos corretores e contactos com clientes n3o VIP.,

® Analise sistematica nos comités de cobranca dos maiores devedores (empresas), com decisdes
entre suspensdo, anualagdo e acordos de pagamento de divida. Anulagao sistematica dos
recibos de apélices individuais sempre que atingido o limite de cobranga e ndo estivesse
assegurado o seu pagamento.

® Aprovagdo de novas regras relativas a politica de cobranca, a serem implementadas no
Processo de Gestdo da Ndo Cobranga, cujo desenvolvimento se encontra em curso.

® Alteragdo dos layouts dos Avisos-Recibo, em conformidade com legislagdo de cobrancas em
vigor.

® Portal de Parceiros, que consiste em dar uma autonomia aos nossos parceiros de cobranca dos
recibos bem como disponibilizar toda a documentagdo das apdlices da sua carteira.

Os resultados alcangados em resultado do conjunto das medidas tomadas foram muito significativos.
O volume de prémios cobrados correspondeu a mais de 94% dos prémios emitidos em 2018, tendo
sido recuperados mais de 2 mil milhdes de Kwanzas de dividas de anos anteriores.

COMERCIAL

A actividade comercial desenvolve-se através de duas direc¢des da Companhia: Banca e Agéncias e
Mediagdo. Em ambos os casos, houve uma forte expansdo dos pontos de venda.

BANCA E AGENCIAS

A area Comercial Banca e Agéncias desenvolve a actividade de comercializagdo através dos seguintes
canais: Bancario, Agéncias, Negdcio China e Parcerias/Affinities. Em 2018, a receita cobrada foi de
5,8 mil milhdes de kwanzas (42% do total).

CANAL BANCARIO

A actividade do canal bancério desenvolveu-se através de parcerias com trés bancos (Banco de
Fomento de Angola, Standard Bank e Caixa Angola), o que se traduziu num forte crescimento do
volume de prémios e na diversificacio dos riscos, com a comercializagdo de diversos produtos
destinados a empresas e particulares (p. ex. Acidentes de Trabalho, Saude, Acidentes Pessoais, Vida
Risco e Automaovel).

Prevemos assinar duas novas Parcerias em 2019 com o Banco Valor e Banco BIR.

O BFA é um dos maiores bancos do Pais e parceiro exclusivo da Fidelidade Angola. Tem uma rede de
160 balcdes que vendem seguros de Vida Risco, Automavel, Multirriscos Habitagdo, Seguro de
Funeral e Multirriscos Negécio Seguro, objecto de campanhas trimestrais de vendas.

Oferta actual (Vida Risco, Automdvel, MRH e Funeral) com bom ritmo de vendas.

Inicio da comercializagdo do seguro de viagem via BFA Net e balcges.
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Aceite a proposta de comercializagdo de 2 novos produtos (Acidentes de Trabalho e Acidentes
Pessoais), com inicio das vendas previstas no 12 trimestre de 2019

0 banco Caixa Angola é uma filial da Caixa Geral de Depdsitos, banco parceiro exclusivo da Fidelidade
em Portugal. No sentido de aproveitar as sinergias ja existentes em Portugal, foi celebrado em 2017
um protocolo de parceria exclusiva entre este banco e a Companhia. O protocolo prevé a
comercializacdo de seguros para particulares e empresas e a formagdo dos gestores comerciais,
suportada em campanhas promocionais.

e Reforcada a oferta para particulares e empresas, bem como oferta associada a
financiamentos.

e Formagdo dos Gestores Comerciais da rede de Particulares e Empresas

e Processo operacional totalmente centralizado

e Recrutamento de um Gestor Comercial para o segmento de particulares

e Gestor dedicado para o segmento de empresas

e Implementacdo do novo Portal de Parceiros previsto para o 12 trimestre de 2019, bem como
implementar nova oferta vocacionada para o segmento de Particualres

CANAL DE AGENCIAS

Este canal foi objecto de reestruturacdo, tendo sido feita uma revisdo cuidadosa da organizagdo e
processos de trabalho. Foi nomeado um novo responsavel e ingressaram neste canal novos
colaboradores. Destaca-se a criagdo da figura do Assistente Comercial, responsavel pela gestdo de
apolices e recibos da carteira de clientes sob gestdo.

Durante o ano de 2018, foram lancadas Campanha de Vendas e Cobrangas dos Seguros Automovel,
Funeral e Acidentes de Trabalho Doméstico, bem como o 12 Ciclo Comercal.

No ambito do projecto de descentralizagdo, vai ser revisto o plano de abertura de novas agéncias
com uma maior autonomia na subscricdo e venda e de melhoria do servico ao Cliente.

Foram inauguradas mais 3 novas Agéncias, estando previstas abrir durante 2019 mais 3 Agéncias.

NEGOCIO CHINA

A equipa foi reestruturada com 2 novos colaboradores, para potenciar as oportunidades de negocio
neste segmento, a Fidelidade Angola aderiu a Camara de Comércio Angola/China.

Em 2018, foi aberta a Agéncia Chinesa, existindo ja pegas de apoio ao negécio em Mandarim.
Encontra-se ja em funcionamento a linha de Apoio ao Cliente em Mandarim para Sinistros
Automoével, Acidentes de Trabalho e Produtos. Espera-se que o desenvolvimento deste canal
potencie o negécio com Grandes Clientes Chineses e viabilize o estabelecimento de parcerias com,
entidades chinesas.

Prevemos reforcar este canal de distribuicdo com o recrutamento de novos Parceiros e Gestores,\
\

Comerciais Chiness. /*y
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AYE
Fidelidade Angola — Companhia de Seguros | Relatério e Contas 2018 ; o L
W ‘..\



Pretendemos estabelecer um Protocolo com a Cimara de Comércio Angola China com o objetivo de
estarmos mais proximos da Comunidade Chinesa.

CANAL PARCERIAS E AFFINITIES

Este canal ira ter um Gestor Comercial dedicado, procedendo-se a reorganizacdo e dinamizacdo das
parcerias existentes, e ainda a angariagio de novas parcerias (Agéncias de Viagem, Stands de
Automoveis, Casas de Cambio e Instituicées de Micro Crédito).

Foram revistos protocolos que se encontram celebrados, estando em projecto novos protocolos. Foi
ainda langado o Projecto Affinity, destinado a colaboradores de empresas/entidades nossas clientes.

Temos como objetivo em 2019 Identificar e Dinamizar Protocolos institucionais, 8 semelhanca do
que estabelecemos com a Ordem dos Médicos, como exemplo a Ordem dos Advogados entre outras.

MEDIACAO
ACTIVIDADES DESENVOLVIDAS EM 2018
Em 2018, as actividades mais relevantes da drea de Mediadores foram:
NEGOCIO - Criagio da Rede de Especialistas e langamento do 12 Ciclo Comercial.

ORGANIZAGAQ - Alteracio da organizacdo do Colégio de Mediagdo em funcio da criagdo da Rede de
Especialistas.

PROCESSOS - Promogdo de melhorias dos indices de cobranga, com informagdo de gestdo
automatizada, e controlo da qualidade dos documentos produzidos internamente e do seu envio
para o exterior.

FORMAGAO - Accbes de formagdo semanalmente, no centro de negocios da Marginal, com
funciondrios de mediadores ou com os proprios mediadores. Na sede, ha formacdo didria, de todas
as equipas, pela manha.

PERSPECTIVAS PARA 2019

Para 2019, os maiores desafios serdo o desenvolvimento do projecto Medinet (portal de parceiros)
que permitird ter uma visdo integrada de cada cliente com nitida melhoria do servico prestado, um
controlo mais eficaz das cobrancas e a prestacdo de contas on-line. Espera-se que o desenvolvimento
do portal conduza a automatizacio das cobrancas (com reducdo do trabalho administrativo e de
erros/falhas), e disponibilize informac3o para redes externas.

O projecto Affinities, que visa a angariacdo de clientes juntos colaboradores de empresas seguradas #
pela Companhia, serd desenvolvido em linha com toda a area comercial.

Continuaremos também o alargamento da Rede de Especialistas durante o ano 2019 e queremos \\)
A
expandir-nos e ter um ponto de venda em todas as provincias do Pais. /’ \}
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DESENVOLVIMENTO DE NEGOCIO

Na Fidelidade Angola, a DDN é responsavel pela gestdo do resseguro, subscricdo (excepto produtos
de massa com risco limitado), apoio técnico as areas comerciais e desenvolvimento de produtos e
canais.

ACTIVIDADES DESENVOLVIDAS EM 2018
Em 2018, foram desenvolvidas as seguintes actividades:
RESSEGURO

No exercicio de 2018 as alteragGes nos procedimentos bancario, que possibilitaram mais acesso a
divisas tiveram um grande impacto — positivo — nas relagdes com os resseguradores, o que permitiu,
para além da redugdo muito significativa dos valores em divida, renovar os tratados para 2019,
melhorando ligeiramente algumas condigOes para a Companhia.

Manteve-se e incrementou-se a politica de cosseguro — aceite e cedido — como forma preferencial
de reparticdo dos riscos superiores as capacidades dos Tratados, apesar de durante o ano se ter
verificado mais facilidade de obtengdo de divisas que no ano transacto, para colaborar com o Pais o
mais possivel no esforco de manutengdo na economia nacional dos valores dos prémios pagos em
Angola.

Na area de Resseguro e Coseguro procuramos langar as bases para melhorar o controle global das
operacgdes, pela afectagdo de recursos e pela procura de rigor introduzido, que permitiu regularizar
movimentos de resseguro em atraso.

SUBSCRICAO

A area de Subscricdo n3o delegada nas redes comerciais recebeu em 2018 mais 10% de pedidos de
cotagdes que no ano anterior, sendo 5634 o numero total de pedidos enderecados pelas Direcccdes
Comerciais. Destes, 97% foram resolvidos até 31 de Dezembro, sendo o total de cotagdes fornecidas
no ano 5616.

DESENVOLVIMENTO DE PRODUTOS E CANAIS

Com o objectivo de dotar a companhia de produtos inovadores que possam aumentar a percentagem
de Clientes Particulares, Foi disponibilizado o seguro de geradores, destinado as familias. Criaram-se
bases para o langamento de produtos destinados a particulares nas @reas de patrimoniais, acidentes

pessoais e vida.

Afim de incrementar a venda de seguros particulares, o ano iniciou com a disponibilizagdo do seguro
de responsabilidade civil profissional para médicos, no ambito da parceria com a Ordem dos Médicos.

Foi criada nova gama de produtos dirigidos ao mercado alvo de particulares — PPN - Particulares e\ }

Pequenos Negdcios.
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Foi lancada esta linha no Ramo Automével, e estd a aguardar ligeiros ajustes em sistema para
langamento nos préximos dias no Ramo Sautde.

ACTIVIDADES PREVISTAS PARA 2019

0 ano que se iniciou tem todas as caracteristicas para ser um ano deveras desafiante. A alteracdo da
situacdo cambial vird provocar inflagdo que se teme possa ser acentuada.

Em consequéncia as empresas nossas clientes quererdo operar uma redugdo nos seus custos,
nomeadamente de seguros. Os clientes particulares sentirdo mais dificuldades na sua vida diaria. E
0s Nossos custos — sobretudo os de regularizagdo de sinistros - terdio um aumento significativo em
tudo quanto tera que ver com bens importados.

Pela particular relevancia destacam-se os custos com sinistros nos ramos Saude, Acidentes de
Trabalho e Automovel. Em consequéncia estdo tracadas um conjunto de linhas orientadores que
visam melhorar os resultados e a competitividade da Companhia.

SINISTROS

ADireccao de Sinistros (DS) assegura a gestdo de sinistros de todos os ramos da companhia (incluindo
Doenga), bem como a gestdo dos colaboradores afectos as peritagens no seguro automovel, e
averiguagdes dos seguros Automovel e Acidentes de Trabalho. Esta estruturada em quatro
departamentos: AUTOMOVEL, ACIDENTES DE TRABALHO, PATRIMONIAIS — OUTROS RAMOS, SAUDE
e PERITAGENS e AVERIGUACOES.

ACTIVIDADES DESENVOLVIDAS EM 2018
Em 2018, a DS desenvolveu as actividades a seguir descritas:
AUTOMOVEL

A conclusdo da implementacgio do projecto de Reestruturacdo e Organizacdo de Processos Auto
(ROPA) e a formagdo continua dos parceiros permitiram implementar um servico ao Cliente mais
eficiente e eficaz, traduzindo-se numa maior celeridade e qualidade na regularizagdo dos sinistros.

Estdo ainda por concluir a simplificagdo e a desmaterializacdo dos processos de trabalho (inclusdo de
robots na digitalizagdo e abertura de processos).

ACIDENTES DE TRABALHO &

g - : : : ; N \
Nesta drea, foi sedimentado o modelo operativo no sentido de o focar no cliente, com a melhoria | ¢ l( \
dos servigos prestados, nos aspectos clinicos e processuais, com melhorias evidentes na marcagdo \ \\
\ |
\\\\1/
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de consultas. /
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A implementacdo do modulo de gestdo dos processos de pensdes, informatizando todo o processo,
vai permitir um controlo efectivo destes processos aliviando uma exagerada carga admininistrativa
gue existia na gestao destes processos.

PERITAGENS E AVERIGUAGOES

Continuamos, em conjunto com a GEP, unidade do Grupo Fidelidade, especializada em peritagens e
averiguagbes, a sedimentar um projecto que visa dotar esta drea da Companhia com elevadas
competéncias em peritagens e averiguagdes.

Durante o ano foram incrementadas as situa¢es averiguadas no ramo Acidentes de Trabalho.
PATRIMONIAIS — OUTROS RAMOS

Na drea de Sinistros de Seguros Patrimoniais — Qutros Ramos, foi sedimentado o processos de
trabalho e fixamos niveis de servico com os nossos prestadores na area de peritagens destes ramos,
tendentes a tornar a gestdo destes processos mais celéres.

SAUDE

Este ramo (autorizagdes e reembolsos) foi incorporado da DS em Setembro pelo que o objectivo ate
final do ano foi efectuar uma transicdo pacifica da gestdo destes sinistros, sedimentando a separagdo
da decisdo clinica da decisdo administrativa dos processos.

ACTIVIDADES PREVISTAS PARA 2019

Em 2019, a DS ird continuar a dar particular atengéo aos processos internos de negécio, através da
criacdo de robustos mecanismos de validagdo e controlo, suportado em tecnologias da informagao,
minimizando o recurso a demorados processos manuais, em que a ocorréncia de falhas sdo
susceptiveis de acontecer.

A DS ira ainda, apoiada pelas tecnologias de informagdo, procurar estabelecer um conjunto de
indicadores com métricas adequadas que lhe permita monitorizar a realiza¢do das actividades, e
suportar a tomadas de decisdo.

AUTOMOVEL

Na &rea de Sinistros Automovel, continuard a promover-se a aceleragdo e maior eficécia do
pagamento de indemnizagdes aos prestadores, procurando garantir-se o cumprimento dos prazos
de pagamento, com entrega dos respectivos comprovativos.

Prevé-se a implementacio do projecto Ajuda o Carro que ajudara a prestar um servico diferenciado

ientes.
aos Clie e
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ACIDENTES DE TRABALHO
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Na irea de Acidentes de Trabalho, ndo sé continuard a serd intensificado o relacionamento com os--/ ¥ ]
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prestadores no sentido de os ajudar a melhorar a sua capacidade e velocidade de resposta com'(
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accdes de formagdo continua, bem como a DS ira trabalhar em conjunto com a Direcgéo Clinica e
Direc¢do de Prestadores na criagdo e implementacdo de uma plataforma de encaminhamento de
sinistrados e doentes para os prestadores mais adequados 3 situacdo clinica e localizacio dos
sinistrados.

PATRIMONIAIS — OUTROS RAMOS

Uma vez que o tempo de regularizacdo dos Sinistros desta drea estd directamente ligado a
capacidade de resposta dos peritos deste tipo de sinistros (reduzida oferta no pais com boa
capacidade de resposta), a DS internamente e em conjunto com a GEP iniciar projecto para dotar os
nossos averiguadores de capacitagdo técnica para realizar peritagens de patrimoniais do “pequeno
dano” reduzindo assim a exposi¢do aos peritos externos.

SAUDE

Com a incorporagdo também da facturacio neste departamento existe o objectivo reduzir a
quantidade de tarefas realizadas externamente (na Multicare) incorporando-as, progressivamente,
internamente.

Prevé-se implementar um novo processo de auditoria clinica/administrativa em conjunto com a
Direcgdo Clinica de modo a tornar o controlo sobre os custos mais eficaz.

A DS vai ainda apoiar a Direcgdo de Prestadores na procura do melhor binédmio servico/custo nos
prestadores de saude.

PERITAGENS E AVERIGUACOES

O projecto de peritagens e averiguacdes ird continuar, em conjunto com a GEP, mas com objectivo
de tornar a Fidelidade Angola mais auténoma ao nivel dos recursos, tornando a GEP cada vez mais
um parceiro tecnoldgico e na drea de formacdo reduzindo assim, substancialmente, os custos do
projecto.

Ird ser iniciado um projecto (em conjunto com a GEP) no sentido de dotar os averiguadores de
capacitacdo técnica para realizar peritagens de patrimoniais do “pequeno dano” reduzindo assim a
exposicdo aos peritos externos.

SAUDE E REDE DE PRESTADORES SAUDE

A gestdo de Sinistros Salide encontra-se actualmente estruturada em trés dreas: gestdo de rede,/—\
administrativa e pagamentos/reembolsos e controlo de qualidade/informacional.

\
\
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A rede integra as quatro clinicas mais importantes de Luanda: Clinica Sagrada Esperanca, lenicq \W
2

Girassol, Luanda Medical Center e Clinica Multiperfil. A Companhia tem procurado negociar com
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