Relatdrio sobre a estrutura
organizacional e os sistemas de gestao
de risco e controlo interno

2022

Royal Seguros | Relatério sobre a estrutura organizacional e os sistemas de gestao de risco e controlo interno - 2022



INDICE

Royal Seguros | Relatério sobre a estrutura organizacional e os sistemas de gestao de risco e controlo interno -\R022

1 INTRODUGAO 3
2. ACTIVIDADES DA EMPRESA EM 2022 4
3. MODELO DE GOVERNACAO 6
4. MODELO DE GESTAQ DOS RISCOS NA ROYAL SEGUROS 10
5. PERSPECTIVAS E RECOMENDAGOES 21
6. CONCLUSOES 22

2



1. INTRODUCAO

O regime juridico de acesso e exercicio da atividade seguradora e resseguradora,
aprovado pela Lei n.° 18/22, de 7 de Julho, exige que as empresas de seguros
divulguem publicamente um relatério anual sobre a estrutura organizacional e
os sistemas de gestdo de risco e controlo interno, acompanhado do parecer do
auditor externo, tendo em consideracao as informacdes requeridas no n.? 5 do
artigo anterior e respeitando os principios definidos no n.? 6 do mesmo artigo.

Este documento tem o seu respaldo legal na Norma Regulamentar N° 7/23 de 11
de Agosto, que estabelece os documentos e as informacbes que devem ser
publicados pelas empresas de seguros, bem como define os meios, os termos e
os prazos de publicagcao dos documentos de prestacao de contas.

Para o presente documento, a referida norma define a sua publicacao numa base
anual
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2. ACTIVIDADES DA EMPRESA EM 2022

A Royal Seguros opera no mercado angolano através das suas agéncias e
parceiros que a representam pelas mais diversas provincias do pais. Em termos
de agéncia proprias, a Royal Seguros conta com 5 (cinco) unidades de negécio em
Luanda, 1(uma) na provincia do Cuanza -Sul e 1(uma) na provincia de Benguela.

Q C.Sul

Luanda o 1
5

Benguela o

1

No ano de 2022 a companhia atingiu um volume de producdo (Prémios
Adquiridos) no valor de Kz 921428.291 o que representa um crescimento
expressivo de 118,3% quando comparado com a producao de 2021 Este
crescimento é totalmente explicado pelo desempenho do ramo nao vida, uma vez
que o ramo vida nao registou qualquer actividade.

O récio combinado registou uma melhoria significativa face ao periodo homélogo
motivada pela reducao generalizada dos niveis de sinistralidade e pelos ganhos
de eficiéncia medidos, respectivamente, pelos Racios de Sinistralidade e pelo
Racio de Despesas.

Tabela n° 1: Evolugdo do Racio Combinado.

Indicadores 2022 2021 Variagao

Racio de Comissionamento 2,6% 1,8% 0,8%
Racio de Sinistralidade 22,0% 46,9% -24,8%
Racio de Despesas 37.1% 60,1% -23,0%
Racio Combinado 61,7% 108,8% -47,1%
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No final de 2022 os activos da Royal Seguros ascendiam os 5.919.730.085 de
Kwanzas, um aumento expressivo de 4.255.336.022 de Kwanzas, se comparado
com o activo de 2021. Este aumento é explicado exclusivamente pelo aumento da
rubrica “imoveis”, como resultado do reconhecimento, no patriménio da Royal
Seguros, de um imével de uso préprio registado em capital e avaliado nesta
dimensao.

Apesar dos ganhos de eficiéncia referidos anteriormente, a companhia efectuou
um conjunto de ajustamentos e conformacdo ao calculo das provisdes para
prémios nao adquiridos, o que resultou num aumento dos custos e,
consequentemente, na diminuicao do Resultado Liquido do Exercicio, que passou
de um lucro 3.950.778 Kwanzas, em 2027, para um prejuizo de 55.829.975
Kwanzas em 2022.

O nivel de representatividade dos investimentos nas provisdes técnicas foi
bastante significativo de 2021 para 2022, tendo o racio de cobertura das
provisdes por investimentos, atingido, no final do periodo, o valor de 848,1%, mais
561,1% em relacao ao valor observado em 2021. Este reforco é explicado pelo ja
referido registo dos iméveis na conta da companhia em contrapartida do aumento
do capital préprio.

O nivel de capital da companhia esteve ajustado ao perfil de risco de balanco,
tendo o Racio de Solvéncia atingido um valor de 99,8% no fim de 2022.
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3. MODELO DE GOVERNACAO

A Royal Seguros possui estrutura de governo societario e de governacao interna
bem definidas e adequadas a sua estratégia de negécio e a dimensao das suas
operacOes. Estao estabelecidos, de forma clara, mecanismos de delegacao de
competéncias, canais de comunicacao e atribuicao de funcges.

As funcdes de gestao de riscos e de auditoria interna, fazem parte da agenda
institucional e da estratégia que estd a ser implementada (Plano de
Financiamento e Recuperacdo). Tendo em conta a elevada exigéncia para
coordenar uma destas funcdes, em termos de perfil profissional e idoneidade,
bem como, uma vez identificado este perfil, a exigéncia remuneratéria para um
destes cargos, a Royal Seguros tem esta funcao subcontratada, enquanto
identifica os profissionais para fazerem parte do seu quadro de colaboradores.

ORGAOS SOCIAIS

De acordo com os estatutos da Royal Seguros, sao 6rgaos de Governo da Royal
Seguros, a Assembleia Geral de Accionistas, o Conselho Fiscal, o Conselho de
Administracao.
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Figura 1: Estrutura do Modelo de Governacao
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ASSEMBLEIA GERAL DE ACCIONISTAS

A Assembleia Geral de Accionistas é o 6rgao que, entre outras atribuicdes, elege
e destitui os membros dos Orgaos Sociais. E constituida pelos accionistas com
direito a voto e delibera sobre todos os assuntos sobre os quais tem competéncia
a luz da lei dos Estatutos da seguradora.

Compete a Assembleia Geral de Accionistas:

e Eleger os membros da Mesa de Assembleia Geral, do Conselho de
Administracao e do Conselho Fiscal e designar os respectivos presidentes;

e Aprovar o relatério de gestao e as demonstracdes financeiras de cada
exercicio, bem como o parecer do Conselho Fiscal;

e Deliberar sobre os aumentos de capitais propostos pelo Conselho de
Administracao.

CONSELHO FISCAL

O Conselho Fiscal é o érgao que fiscaliza a sociedade, é integrado por trés
membros efectivos e tem como principais atribuicdes:

e Fiscalizar a administracao da sociedade;

e Zelar pela observancia da lei e dos Estatutos da sociedade;

e Verificar a regularidade dos registos contabilisticos e documentos que
lhes servem de suporte;

e Elaborar um relatério anual sobre a sua accao fiscalizadora e emitir
parecer sobre o relatério e contas e propostas apresentadas pelo Conselho
de Administracao.

CONSELHO DE ADMINISTRACAO

O Conselho de Administracao é o 6rgao de gestao relevante da Seguradora a
quem compete exercer os mais amplos poderes de gestdo e de representacao
tendo, entre outras, as seguintes atribuicdes:

e Aprovar as politicas gerais da seguradora e de todas as sociedades que
com ele, a qualquer momento, estejam em relacao de dominio;

e Aprovar o Plano Estratégico e os Orcamentos, tanto anuais como
plurianuais, e as suas alteracdes, acompanhando periodicamente a sua
execucao;

e Aprovar os documentos de prestacdo de contas e a proposta de apli
de resultados a apresentar a Assembleia Geral;
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Propor alteracdes aos Estatutos e aumentos de capital;

e (Gestdo da actividade diaria da seguradora, garantindo o cumprimento de
toda legislacao e regulamentacao aplicavel;

e Elaborar o Codigo de Conduta;

e Contratar e gerir a forca de trabalho;

e Constituir mandatarios com os poderes que julgar convenientes;

Exercer as demais competéncias que lhe sejam atribuidas por lei ou pelos
Estatutos, e deliberar sobre quaisquer outros assuntos que nao caibam na
competéncia dos outros 6rgaos da seguradora.

ESTRUTURA DE CAPITAL

A 371de Dezembro de 2022, a Royal Seguros apresentava em Balanco um Capital
Social de Kzs 1.400.000.000 (Mil e Quatrocentos Milhdes de Kwanzas) e um
Capital Préprio de Kzs 5.211.264.094 (Cinco Mil, Duzentos e Onze Milh&es e Quatro
e Noventa e Quatro Kwanzas).

Neste periodo, a estrutura accionista da Royal Seguros nao registou alteragdes
em relacdo ao periodo anterior, sendo composta por 7 (sete) membros,
apresentados abaixo:

Grafico n. 14: Distribuicdo do Capital Social
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4. MODELO DE GESTAO DOS RISCOS NA ROYAL
SEGUROS

A gestao dos riscos é da responsabilidade da Direccao de Risco e Compliance,
criada em 2022, 6rgao supervisionado directamente pelo Conselho de
Administracdo, para quem deve reportar periédica e sistematicamente, os
principais riscos da actividade, bem como indicar/propor estratégias de mitigacao,
auxiliando, deste modo, o Conselho de Administracao, na tomada de decisdes.

0 modelo de governacao dos riscos, definidos pela Royal Seguros compreende as
seguintes etapas:

Figura n? 2: Governacao dos Riscos
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b)

d)

e)

f)
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Fixacdo de Objectivos: nesta etapa sao definidas as metas de negédcio
(prémio e sinistralidade, investimentos, etc) a que a seguradora esta
disposta a assumir durante um determinado exercicio econémico. Estas
metas sao definidas dentro do orcamento anual de negécio bem como do
Plano de Recuperacdo e Financiamento, podendo ser revista e ajustada,
sempre que oS pressupostos que as sustentem mostrarem-se
desactualizados.

Identificacao dos Riscos: nesta fase, todas as unidades da seguradora,
partilham a responsabilidade de identificar os eventos de riscos, de acordo
com os critérios definidos. O papel das areas comerciais é fundamental
nesta etapa, uma vez que constituem a primeira linha de defesa.

Avaliacao de Riscos: os eventos identificados sao avaliados com base na
possibilidade de ocorréncia e no impacto esperado nos dominios financeiro,
operacional, legal e reputacional

Respostas aos Riscos: etapa de definicdo da melhor estratégia para
manter os riscos dentro da tolerancia definida, tendo em atencao os custos
e beneficios associados.

Informacao e Comunicacao: as informacdes pertinentes sao identificadas,
colectadas e comunicadas de forma coerente, a fim de permitir que as
pessoas cumpram, em tempo UGtil, com as suas responsabilidades.

Monitoramento: A gestdo de riscos é monitorada mediante
acompanhamento continuo e avaliagdes independentes. As deficiéncias na
gestao de riscos sao reportadas regularmente ao Conselho de
Administracao.
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PRINCIPAIS RISCOS DA ACTIVIDADE

Os principais riscos da actividade da Royal Seguros, sao identificados a partir da
analise interna, com recurso a dados estatisticos internos e externos. Apés
identificado, cada risco é categorizado e quantificado, permitindo uma
compreensao mais clara do seu impacto potencial na estrutura patrimonial da
Royal, e se o mesmo se encontra dentro da tolerancia assumida pelo Conselho de

Administracao.

Assim, a Royal Seguros identificou e define os principais riscos conforme

espelhado abaixo:

a) Risco de subscrigdo: esse risco esta relacionado com a possibilidade de a
seguradora fazer uma avaliacdo inadequada dos riscos que assume ao
emitir apélices (seleccdo adversa). A avaliacdo incorreta dos riscos e a
consequente definicdo de precos inadequados, podem gerar perdas

significativas para a companhia.

b) Risco de mercado: refere-se as flutuagdes nos mercados financeiros que
podem afetar os investimentos da Royal Seguros. Investimentos em acdes,
titulos e outras classes de activos estdo sujeitos a mudancas de precos e

das condi¢Bes de mercado.

c) Risco Moral: possibilidade de o segurado adoptar um comportamento
imprudente e descuidado, ante aos riscos a que esta exposto, pelo facto de
ja ter “transferido” a responsabilidade em caso de sinistro a seguradora.

d) Risco de liquidez: é a possibilidade de a seguradora ndo possuir, hum
determinado momento, recursos suficientes para cumprir suas obrigacdes
financeiras quando necessario. A falta de liquidez pode afetar a capacidade

da seguradora de pagar sinistros e outras despesas.

e) Risco operacional: esta relacionado com falhas em processos, sistemas,
fraudes, pessoas ou eventos externos que podem resultar em perdas

financeiras ou danos a reputacao da seguradora.

A Royal Seguros esta ciente de que a sua actividade esta exposta a muitos outr

riscos, mas os selecionados acima sao os que, de momento, tem capacid
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monitoramento, sem prejuizo de cobrir mais riscos a medida que for

amadurecendo e consolidando esta funcao dentro da companhia.

ACTIVIDADES REALIZADAS NO AMBITO DA GESTAO DOS RISCOS

Durante o exercicio de 2022, no ambito da gestdao e acompanhamento dos
principais riscos, a Royal Seguros desenvolveu as seguintes actividades.

Risco de subscricao

Com vista a prevencao do risco de subscricao, em 2022, o Conselho de
Administracao, por recomendacao da Direccdo de Risco e Compliance,
implementou a estratégia de difusao das boas praticas a serem observadas pelos
agentes comerciais, no acto de avaliacdo dos riscos propostos. Basicamente
foram realizados encontros de trabalhos e reunides técnicas com os
responsaveis, no sentido de uniformizarem a abordagem a este risco. No essencial
as medidas incluem:

a)

b)

d)
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As propostas de seguro devem incluir um conjunto de perguntas que
permitam uma correcta avaliacao dos riscos em causa e a eventual
despistagem de situacdes de seleccao adversa, ou seja, de aceitacao de
riscos que nao deveriam ser aceites ou de subavaliacao dos riscos, o que
acontece quando se avaliam como bons riscos que sao efectivamente
maus.

No caso das empresas deve ser objecto duma particular atencao a analise
da sua situacao financeira e do sector em que se insere. Uma grave crise
financeira, eventualmente motivadora de praticas fraudulentas, pode ser
suficiente para se recusar um risco que, tecnicamente, possa ser
considerado bom.

Foi reforcada a necessidade de exigir a apresentacao de exames médicos e
analises clinicas para algumas apélices de seguro de saude.

Fez-se o esclarecimento do conceito e do funcionamento das fra
para reforcar o conhecimento dos comerciais, quanto a este
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estratégia de prevencao. Apesar de nao se ter registado, no periodo em
analise, qualquer operacdo que justifique a adopgao desta estratégia, a
companhia tem como uma das principais medidas de mitigacao de riscos
maus, o estabelecimento de franquias.

Risco de mercado

O risco de mercado mereceu, em 2022, uma particular atencao do Conselho de
Administracao, tendo em conta o impacto imediato que determinadas variaveis
desempenham no Balanco e na reputacao da companhia.

A obrigatoriedade de acompanhar, trimestralmente, a implementacao do Plano de
Recuperacao e Financiamento da companhia, induziu a recolha periddica de um
conjunto de variaveis macroecondémicas que permitiram perfilar o risco a que os
investimentos estao expostos.

Dentre as principais variaveis e medidas de acompanhamento deste risco
destacam-se:

a)

b)
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Acompanhamento da evolucao da taxa de inflacao: mensalmente foram
recolhidos dados sobre o indice de Precos do Consumidor, no site do INE
(Instituto Nacional de Estatistica) e avaliados o impacto da evolucdo nos
custos operacionais, com destaque para as despesas com Fornecimentos
e Servicos de Terceiros com contratos variaveis.

Controlo do comportamento das Taxas de Juros: em 2022, cerca de 11,3%
dos investimentos da companhia estavam compostos por Activos
Financeiros, designadamente, Depoésitos em Instituicdes de Crédito e
Titulos de Rendimentos Fixos, no valor global de 294.283.887,00 de
Kwanzas e 286.779.134,34 de Kwanzas, respectivamente. Mensalmente a
area financeira efectua o levantamento das taxas de juros directoras, no
site do BNA, bem como nos precarios dos Bancos onde a Royal Seguros
tem os seus investimentos domiciliados. Este acompanhamento permitiu
ao Conselho de Administracao decidir periodicamente sobre o tipo de
aplicacdo e as respectivas maturidades, para beneficiar das melhores
remuneracdes disponiveis no mercado.
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c) Controlo da Evolugdo da Taxa de Cambio: o Balanco da Royal Seguros esta
pouco exposto a variacao da taxa de cambio, pelo facto de a companhia
deter poucos activos e passivos expressos em moeda externa ou
indexados. Ainda assim, tendo em conta o impacto que esta variavel
desempenha no contexto macroeconémico, a Royal Seguros monitora
periodicamente a evolucao deste indicador pois, para operagdes maiores e
estruturantes, como a petroquimica e o resseguro, esta variavel é de
elevada importancia.

d) Alteracdo Regulamentar: as alteracdes das leis e normativos provocam
impactos consideraveis na operativa das seguradoras. Foi o caso da
entrada em vigor da Lei 18/22, que trouxe alteracdes significativas nos
limites e composicao dos investimentos das seguradoras, na composicao
do sistema de governacao e controlo interno, bem como nos diferentes
reportes regulamentares. Com a publicacdo da referida Lei, a Royal
Seguros, efectuou um estudo profundo da mesma, afim de apurar as
principais mudancas e inovacées, tendo divulgado estas conclusdes a
todas as partes interessadas. Outra medida, que se encontra em curso, é a
adequacao dos recursos internos (pessoas, sistemas e equipamentos) para
darem respostas a estes desafios dentro dos prazos definidos.

Risco Moral

O risco moral sempre esteve presente na actividade seguradora e a sua
monitorizacao é bastante desafiadora do ponto de vista operacional. Apesar de
desafiante a Royal Seguros procurou implementar algumas medidas para mitigar
este risco, com destaque para:

a) Comunicacao de medidas preventivas: a companhia realizou campanhas de
comunicagdes e mensagens aos segurados, incentivando-os a adoptarem
medidas prudentes e preventivas nas suas mais diversas actividades.

b) Franquias: A companhia realizou internamente ac¢des de esclarecimentos
sobre o funcionamento das franquias e o impacto que as mesmas
desempenham na mitigacao do risco moral.

15
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c)

Exclusdes: os contratos de seguro da Royal Seguros, com destaque para o
seguro automovel, contempla uma clausula de exclusdes, com vista a
regular alguns comportamentos dos segurados, de que sao exemplos a
conducao sobre efeito de alcool ou outra substancia e o excesso de
velocidade.

Risco de Liquidez

O controlo do Risco de Liquidez é feito mensalmente, com base nos recursos
disponiveis e nas perspectivas do negocio, nomeadamente, prémios a arrecadar e
sinistros a pagar. As medidas adoptadas para mitigar este risco, em 2022, foram
as seguintes:

a)

b)

Royal Seguros | Relatério sobre a estrutura organizacional e os sistemas de gest&o de risco e controlo interno 022

Plano de Mensal de Tesouraria: a Royal Seguros implementou, em 2022, 0
processo de previsao de tesouraria mensal, afim de acautelar verbas para
determinadas responsabilidades com Clientes e Fornecedores no més a
seguir.

No més anterior ao més planificado, sao enviados templates as unidades
de estrutura que intervém no processo de compra e na liquidacao de
sinistros, onde estes indicam as previsdes das facturas e os sinistros a
serem pagas no meés seguinte, para que se tenha nocao da necessidade de
liquidez. Por outro lado, a area financeira apresenta as previsdes de
entrada de fluxos financeiros no periodo, como vencimentos de juros e
capital, para investimentos financeiros, e propde a devida aplicacao ou
distribuicdo. Adicionalmente, a area comercial indica as perpectivas de
captacao de prémios para o periodo e a Direccao de Recursos Humanos, os
salérios e remuneracdes para o periodo.

Politica de Investimentos: a companhia ainda nao tem aprovada a Politica
de Investimentos. Todavia, a gestao financeira é feita com base no
objectivo de assegurar o equilibrio financeiro, entre liquidez e
rentabilidade. A Royal Seguros tem garantido que as suas aplicacdes
estejam parcialmente mobilizaveis para acudir situacdes imprevistas de
tesouraria. Isto tem sido feito com base na aplicacao com maturidades
curtas assegurando um casamento (match) entre os recursos e aplicacdes.
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Risco Operacional

O risco operacional apresenta uma maior frequéncia na actividade diaria da
seguradora. Sobretudo na area comercial, a companhia registou alguns eventos
de risco operacional resultante quer de falha humana, como insuficiéncia dos
sistemas informaticos.

As linhas de monitorizacao do risco operacional na Royal Seguros passou pelas
seguintes accoes:

a) Controlo dos saldos diarios de tesouraria das agéncias: em 2022, sob
orientacao do Conselho de Administracao, foi implementado um sistema
de fecho das agéncias, para assegurar a reconciliagao entre os saldos das
agéncias e os registados no sistema.

b) Melhorias no sistema informatico: foi efectuado o levantamento das
necessidades de evolucao do sistema core, actividade estratégica e
também incluida no Plano de Recuperacao e Financiamento. Foram
efectuados levantamentos dos requisitos adicionais para a melhoria do
sistema, por forma a cumprir com os preceitos fundamentais de seguranca,
disponibilidade e fiabilidade. Neste tema, foram definidos alguns KPI's (Key
Performance Indicator).

Quadro n® T: Indicadores de desempenho dos Sistemas Informaticos

Indicadores - Chaves dos Sistemas .
e: Defini¢do
Informaticos

Mede o tempo que o sistema leva para responder a uma solicitagdao do

Tempo de resposta usuario. Um tempo de resposta rapido é geralmente desejado
para garantir

a eficiéncia e a satisfagdo do usuario.

Tempo de resposta

Mede o tempo em que o sistema esta disponivel e funcionando

corretamente em relagdo ao tempo total. Uma alta disponibilidade é importante
para evitar periodos de inatividade que possam impactar

negativamente os usudrios e a produtividade.

Disponibilidade do Sistema

Mede a frequéncia e a gravidade dos erros e bugs encontrados no sistema.Manter
uma baixa taxa de erros é essencial para garantir a confiabilidade e

UL ICICE a qualidade do software.

Mede o numero total de acessos ou transagdes realizadas no sistema emum
determinado periodo. Isso pode ser util para acompanhar a cargae o
uso do sistema ao longo do tempo.

Numero de Acessos/Transag¢des
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c) Gestdo das Reclamacdes: as reclamacdes constituem um forte sistema de

alerta sobre o nivel de satisfacao dos clientes e reflectem a qualidade dos
niveis de servicos que a Royal Seguros presta aos seus clientes. A
companhia entende que o bom desempenho deste indicador nao é aferido
apenas pela eficiéncia nas resolucdes, mas, fundamentalmente, nas
reducdes continuas dos nimeros de reclamacdes.

Em 2022, a companhia disponibilizou varios canais para que os clientes consigam
apresentar as suas reclamacdes de forma facil, segura e independente, tendo por
isso aberto 6 (seis) canais para o efeito, apresentados abaixo:

Agéncias;

Linha telefénica;
Correio

Email;
WhatsApp

Carta

Quadro n® 2: Indicadores de desempenho para as reclamacdes

indicadores=Chave s Redamacaes

Taxa de Resolugdo das Reclamacgdes

Mede a eficicia na resolucdo das reclamagdes apresentadas pelos clientes,
dividindo as reclamagdes classificadas como fechadas ou resolvidas pelo
total de reclamagdes recebidas.

Acompanha a variagdo do numero de reclamagées recebidas durante um periodo
de tempo. Quanto menor for melhor é este indicador.

Redugdo das Reclamacdes

indice de Satisfagdo do Cliente apés Resolugio

Taxa de Recorréncia de Reclamacgdes

Mede a satisfagdo do cliente apds a resolugdo da reclamacdo. Isso pode ser
medido por meio de pesquisas de satisfacdo ou feedback direto do cliente.

Mede a proporgdo de clientes que fazem reclamagées repetidas dentro de um
determinado periodo de tempo. Uma alta taxa de recorréncia pode
indicar problemas subjacentes que precisam ser abordados.

O quadro abaixo apresenta alguns indicadores de performance na gestao das
reclamacdes, adoptados pela Royal Seguros.
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Mapa n° 2: Indicadores de desempenho para as reclamacdes

Reclamacées dos Clientes Previsao Real Grau de

(Por tipo de produto) (2022) (2022) Realizagao
Vida 24 1l 45,8%
Acidentes, Doenca e viagens 0 0 0,0%
Incéndio e Elementos da

Natureza 0 0 0,0%
Outros danos em coisas 0 0 0,0%
Automoveis 45 28 62,2%
Transportes 0 0 0,0%
Outros 0 0 0,0%
Diversos 1 0 0,0%

Total de Eventos 70 39 55,7%

No periodo em analise, a seguradora recebeu 39 reclamacdes de clientes, tendo
sido todas resolvidas, o que correspondeu a uma taxa de resolucao de 100%.
Apesar deste indicador, verificou-se que um indice de insatisfacao do cliente, apos
resolucao, de 67%, pelo facto de se registar algum desfecho de reclamacdes cuja
avaliacao nao correspondeu as expectativas do cliente.

A companhia continua a trabalhar para melhorar a comunicacao com os clientes
e esclarecer algumas particularidades dos contratos de seguro, que nao seja do
dominio destes.

d) Controlo de Fraudes: as fraudes representam perdas potenciais ou
imediatas e tangiveis nas contas da seguradora. Por isso, a Royal Seguros
adoptou como estratégia para a prevencao, monitorizacao deste risco, as
seguintes medidas:

Para fraudes externas resultantes de falsas declaracdes dos clientes, quer em
relacao a narrativa dos acontecimentos em caso de sinistro, como em relacao aos
danos reais, a exigéncia de comprovativos dos eventos, a validacao da apélice, em
diligéncia reforcada, confrontando as datas de subscricao ou renovacao, com a
data de ocorréncia dos sinistros, bem como a realizacdo de entrevistas
independentes, conduzidas por peritos, aos sinistrados e ao segurado.

Para fraudes internas, o controlo do risco realizou formacdes aos comer,
sobre como devem preencher e registar as vendas em sistema e fora d
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posterior reconciliacdgo. Na sequéncia, foram realizadas visitas pela area
financeira, em que validou a reconciliacdo entre os mapas de producao e os
registos no sistema, tendo sido detectados 2 (dois) casos de inconsisténcias, que
foram reencaminhados pela drea juridica para a devida medida disciplinar.

Mapa n° 3: Indicadores de controlo de eventos de fraudes

Previsao Real Grau de

LB R (2022) (2022) Realizacio
Desvios de Fundos 0 2 0,0%
Fraude Contabilistica 0 0 0,0%
Falsificacdo de Reembolsos 0 0 0,0%
Corrupgao 0 0 0,0%
Roubo de Informacao

Confidencial 0 0 0,0%
Conflito de Interesses 0 0 0,0%

Total de Eventos 0 2 0.0%

Apesar destes controlos, o controlo e prevencao de fraudes na Royal, ainda é
insuficiente, quer pela necessidade de evolucao do sistema informatico (que deve
gerar alertas quando detectar inconsisténcias) como pela falta de pessoal para
acompanhar as reconciliagdes em tempo oportuno, uma vez que estes eventos
acima descritos foram detectados com delays de pelo menos 1(um) més.
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5. PERSPECTIVAS E RECOMENDACOES

A Royal Seguros continuara a efectuar a monitorizacao dos riscos a que esta
exposto, sendo que com a implementacao de algumas medidas estratégicas, esta
funcao podera amadurecer e cobrir mais riscos que hoje ndao constam do pipeline
da companhia.

O sistema actual de gestao de risco esta ainda em fase embrionaria, pelo que, para
a sua elevacao, recomenda-se a implementacao de algumas iniciativas como as
que se seguem:

1. Maior divulgacao dos riscos da actividade seguradora a todas as unidades
de estrutura e partilha das medidas de mitigacao para que a companhia
tenha uma abordagem Unica e coordenada para combater estes riscos;

2. Aumento do investimento na evoluc¢ao do sistema core, para que possa
facilitar a actividade dos comerciais e dos financeiros, no registo das
actividades comerciais e na geracao de alertas em tempo oportuno;

3. Contratacao de mais pessoal qualificado em matéria de gestao de risco,
para reforcar e expandir a actividade desta funcao dentro da companhia;

4. A criacao da politica de investimentos e a implementacdo de mais
instrumentos de gestao de riscos financeiros, para apreciacao periédica do
Conselho de Administracao;

5. Adistribuicao formal dos responsaveis pela identificacao e prevencao dos
riscos (da primeira a terceira linha de defesa) para posterior
responsabilizacao numa légica de objectivos destas Unidades.
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6. CONCLUSOES

Face ao apresentado ao longo deste relatério, a seguradora demonstrou um
comprometimento sélido com a identificacao, analise e mitigacdao dos riscos
inerentes as suas operacdes. Através de uma abordagem abrangente e proactiva,
a empresa demonstrou sua dedicacao em garantir a sustentabilidade, a solidez
financeira e a protecao dos interesses de seus segurados e acionistas.

Através da implementacao de praticas eficazes de gestao de risco, a seguradora
conseguiu enfrentar um ambiente desafiador, caracterizado por incertezas e
volatilidades nos mercados financeiros e um cenario de mudancas regulatorias. O
monitoramento continuo dos riscos possibilitou a ado¢ao de medidas corretivas e
preventivas, evitando potenciais impactos negativos aos negocios e garantindo a
conformidade com as normas e regulamentos do sector.

A integracao das melhores praticas de gestdo de risco em todas as areas da
companhia fortaleceu sua resiliéncia, permitindo que respondesse de forma agil
e eficiente a eventos inesperados, preservando assim a confianca de seus clientes
e parceiros de negocios.

0 enfoque na cultura de risco também se destacou como um fator critico para o
sucesso, incentivando a conscientizacdo e o engajamento de todos os
colaboradores em relacao a importancia da gestao de risco. Isso resultou em uma
organizacao mais proactiva, capaz de identificar e mitigar os riscos em seus
estagios iniciais, além de fomentar a inovacao e a busca por oportunidades de
crescimento sustentavel

Por fim, este relatério reafirma o compromisso continuo do Conselho de
Administracdo da seguradora com aprimoramentos constantes na sua
abordagem de gestao de risco. Através da aprendizagem com as experiéncias
passadas e da adaptacao as mudancas futuras, a empresa estara preparada para
enfrentar os desafios que o mercado lhe apresentar e, ao mesmo tempo, buscara
oportunidades para se destacar e prosperar no sector altamente competitivo de
seguros.

Com uma gestao de risco eficaz como base sélida, a seguradora esta bem
posicionada para enfrentar o futuro com confianca e exceléncia, mantendo-se
como uma parceira confiavel para seus segurados, colaboradores e acionistas.
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ROYAL SEGUROS

Rua José Pedro Tuca | N° 41 Edificio Piramide| Bairro dos
Coqueiros| Luanda - Angola

www.rovalseguros.ao

Call Center: +244 931201000
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