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01 - COMUNICACAO DO PROGRESSO
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Declaragdo de apoio continuo e renovagio de compromisso com o Pacto Global da ONU

Porto, 01 de Outubro de 2021

Exmos Senhores,

£ com enorme prazer, que pelo segundo ano consecutivo manifestamos, uma vez mais, a
nossa convicgio & compromisso em rencvar o Pacto Global das NagSes Unidas.

No (ltimo ano de 2020, marcado por um evento sem precedentes, a pandemla mundial
desencadeada pela COVID-19, a SERVESCO demonstrou o seu esforgo e integridade mantendo,
acima de tudo, 0 compromisso social.

Especialmente durante este dltimo ano e desde 2019, os dez principios baseados na gestdo
ética em matéria de Direitos Humanos, Priticas Laborais, Protecgdo Ambiental e
Anticorrupcdo, foram pilares fundamentais dentro da cultura organizativa e gestio
empresarial.

Nesse sentido, temos vindo a consclidar acgdes dirigidas a fortalecer o compromisso ético,
baseado no modelo de Gestdo do Pacto Global da ONU, o qual continua a representar um guia

fundamental para a gestdo, e € por isso que tem o compromisso a nivel corporative de todos
os seus membros.

Garantir a continuidade da consolidagio do modelo de gestdo baseado na responsablilidade
social corporativa tem trazido beneficics para a organizaciio e para os seus stakeholders.

£ por tudo isso que nos orgulhamos de expressar 2 nossa firme intengdo de continuar a apoiar
os Dez Principios, no presente periodo, por meio de sistemas e politicas de gestdio que se
traduzam em ag¢des éticas em toda a nossa organizagio.

Rua Gongalo Cristdvdo. 347 2° 5 - 206 4000-270 Porte - Tel, *222092100 - Fax. 222012006
SEIVESCODSEIVESCO.LOM - WWW.SErVESC0,com
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02 - INTRODUCAO

O passado ano de 2020 foi, a nivel mundial, uma excecdo a regra. Vivemos o
inicio de uma pandemia gerada pela COVID-19 que provocou um cendrio
muito desafiante em todos os sentidos.

A SERVESCO tem vindo a superar todos estes desafios, mantendo sempre a
sua gestdo empresarial sob o prisma ético. Agora, mais do que nunca, as
estratégias integras e honestas continuam a ser um pilar fundamental para
continuar a gerir este cendrio de pandemia.

Para a empresa, € e continuard a ser determinante manter o equilibrio entre
o aspeto social e o econdmico num quadro ético, respeitando sempre a
legalidade em todos os seus dmbitos de gestdo empresarial para continuar a
oferecer um servico integral de recuperacdo de dividas.

Deste modo, a SERVESCO continua a manter uma vastissima capacidade de
adaptacdo as circunst@ncias, mdaxima confidencialidade, discricdo, uma
equipa altamente profissionalizada e um conhecimento profundo dos
métodos e sistemas aplicaveis a cada atuacdo.

Continuamos a participar ativamente em entidades como a APERC e a
ANGECO (através da Esco-Expansion SL) a fim de continuarmos a manifestar
valores em consondncia com a nossa missdo, alinhados com as referéncias
no setor de cobrancas, como a Associacdo Portuguesa de Empresas de
Gestdo e Recuperacdo de Créditos, integrada pela FENCA (Federacéo
Nacional de Entidades de Gestdo de Cobrancas) e o seu codigo
deontoldgico.
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03 - DADOS GERAIS

Nome da empresa Servesco - Servicos Esco-Expansion Portugal, Unip, Lda.
NIF 507 887 280

Endereco de e-mail servesco@servesco.com

Alto Cargo José Manuel Santin Perez, Gerente

Atividade Gestdo e Recuperacdo de Creditos

Paises onde estd presente  Portugall

Data de adesdo 03/10/2019

afreitas@servesco.com
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04 —APRESENTACAO DA EMPRESA

. & Esco Expansion tem uma forte vocagdo para o servigo e vontade de
ser uma referéncia no setor especizlisia de cobrancga e recuperacéo de dividas. Hoje, em plenz expzanséo, &
nossa empresa orgulha-se de manter o seu grande objetive de conseguir a plena satisfacdo do cliente. A

experiéncia, o profissionalismo e a vocagdo da nossa equipa humana, em conjunto com métodos de gestéo

altamente modernizados, permite-nos oferecer um excelente servigo aos nossos clientes de banca e

empresa, com & cida de solvéncia e honestidade que rodeiam todas e ¢

ma das atuaches

que efetuamos em s2U nome.

A ESCO Expansién dispde de uma vast

3

capacidade de gestdo, oferecendo maxima confidencialidade,

pleno cumprimento da lei, discricdo e uma equipa altamente profissional com potentes recursos
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APRESENTACAO DA EMPRESA

B e ESCO
COM OS EXPANSION,

S E U S m A E5CO Expansion, empresa com presenca
em Espanha, é uma das 3 principais empresas
nacionais de recuperacao de crédito.
® Gestao anual superior a 3 mil milhdes de Euros
por via amigavel.

- ; o
A SERVESCO tem origem na ESCO Expansion, em*g;ggg;;ag’jgﬂggggifgﬁug‘i',_!_ milhoes de Euros

empresa familiar fundada em 1968 pelo actual 5 Foqiterios em todo territério espanhol, com

presidente, Manuel Santin Gomez, que oferece o\ hroarama de expansao internacional.

servicos completos de recuperacao e cobrancga de

dividas a entidades financeiras e grandes empresas.

A experiéncia e prestacao de servigos, aliadas a um

método de gestao de alta tecnologia, permitem-nos
alcancar a maxima eficacia e oferecer um excelente
servico, com a garantia sumplementar de solvéncia

e honestidade em cada uma das nossas atuagdes. ) o
Servicos Esco-Expansion
Portugal, Lda

m  Empresa portuguesa pertencente ao Grupo
ESCO, a atuar em territorio nacional desde 2007.
®m Especialista na recuperacao de crédito na via
amigavel.

m No seguimento do planoc de expansdo do
Grupo, vem dar continuidade a uma filosofia de
trabalho desenvolvida pela ESCO Expansion.
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APRESENTACAO DA EMPRESA

O QUE NOS DISTINGUEE O
NOSSO SERVICO. SOMOS
AVALIADOS PELA NOSSA

EFICACIA

A SERVESCO oferece um servigo completo
de recuperacao de dividas.

Gestao amigavel

m Aviso de vencimento de quotas / faturas
m Situacdes irrequlares (dividas até 90 dias)
m Mora (entre 90 e 180 dias)

mIncobraveis (superiores de 180 dias)

PRODUTOS

Todo o tipo de produtos bancarios e
financeiros que possam estar na origem
da divida:

m Hipotecas

m Cartbes de crédito

m Contas a descoberto
m Empréstimos pessoais
m Créditos ao consumo
m Leasing e Renting

m Garantias

m Outros
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APRESENTACAO DA EMPRESA

RECRUTAMOS OS

MELHORES

PROFISSIONAIS

A estrutura da SERVESCO foi concebida para
responder as exigéncias dos nossos clientes em todas
as fases da divida.

Por essa razao, e de acordo com a nossa politica de
gqualidade, damos especial énfase a selecao e
contratagao de pessoal, recrutando e fidelizando os
melhores profissionais:

u Telegestores

m Gestores espedializados
u Consultores

m Supervisores, etc.

Contamos ainda com um programa de formacgao
continua destinada a cada categoria e posto de
trabalho, potenciando, assim, as suas competéncias
e conhecimentos.

APOIO AO
CLIENTE

COMPROMETIDOS COM OS
NOSSOS CLIENTES.
COMPROMETIDOS COM SEUS OBJETIVOS.

Em pleno processo de expansao da nossa
empresa, orgulhamo-nos em afirmar que o nosso
principal objetivo continua a ser a total satisfacao
dos nossos clientes.

Por esse motivo, damos especial importancia a
analise da sua percecao acerca das atividades que
desenvolvemos, bem como & gestao de qualquer
tipo de incidéncia.

Disponibilizamos multiplos canais de troca de
informacbes, para que os nossos clientes tenham
acesso aos relatérios da gestdo efou acdes
realizadas no ambito dos seus processos.

O nosso compromisso consiste na adaptacao
a qualquer exigéncia, de qualquer nivel, sem
qualquer excecdo e na obtencdo da total
satisfacao dos nossos clientes.



eé'ervesco RELATORIO DE PROGRESSO - PACTO MUNDIAL

servi¢os esco-expansion
portugal, lda.

SERVESCO — Servigos Esco-Expansion Portugal, Unip. Lda.

APRESENTACAO DA EMPRESA

EXIGENTES Codigo Deontolégico

A SERVESCO subscreve o Codigo Deontologico da

PORQUE A QUALIDADE E APERC, Associacao Portuguesa de Empresas de
Gestdo e Recuperacao de Créditos da qual é
PARTE INTEGRANTE DA membro.

NOSSA IDENTIDADE

Procuramos sempre a maxima qualidade
em cada uma das nossas agoes.

Confidencialidade

A SERVESCO garante a discricdo, reserva e
confidencialidade absoluta, durante todo o
processo de gestdo e apds a sua finalizagao.

Por esse motivo, estabelecemos as diretrizes que
constituem a base dos nossos profissionais e dos
servigos que prestamos:

m Protecdo de dados, segundo o cumprimento Ste‘”anga da mforrna:;ao
exaustivo da Lei de Protecao de Dados Pessohis.
m Comportamento ético e profissional.

A SERVESCO assegura a seguranca das

m Formacao continua do pessoal. informagégs rNeIativas ao§ seus cIien.tes.

m Adequacao as novas tecnologias e ao mercado. Para tal, dispde de uma area exclusiva que
m Cumprimento dos requisitos legais. ) assegura o cumprimento do disposto na lei
m Compromisso de melhoria continua e inovacao de igent téria d tecio de dad
NOVOS Servicos. vigente em matéria de protecao de dados.
m Maxima flexibilidade e adaptacao as exigéncias do o .

cliente. A SERVESCO subscreve o Cédigo Tipo da

m Alta eficacia, rapidez e agilidade. ANGECO e da FENCA que regula os

procedimentos em matéria de protecdo de
dados. Desde junho de 2018, esta
certificada num dos principais padroes
internacionais para a gestao da seguranca
da informacao, a certificacao ISO 27001.

Qualidade e Compliance

A SERVESCO tem o seu modelo de gestao
certificado de acordo com a norma
1ISO9001:2015

E aderente ao Pacto Mundial das Nacdes
Unidas e implementou um sistema de
compliance para prevenir atos ilicitos e
garantir boas préaticas na organizacao.

10
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APRESENTACAO DA EMPRESA - ORGANIGRAMA

ESTRUCTURA ORGANIZATIVA ESCO EXPANSION

PRESIDENCIA |
COMITE EJECUTIVO -

— GESTION TELEFONICA GESTION PROCESAL —

. Gestion . A
Gestion Irregular . Gestion Judicial
Amistosa

OPERACIONES

Informatica y

Calidad y

Bt : Soporte a

Finanzasy RR.HH. | Comunicaciones  Seguridad Gp(s)t' i Comercial Sistemas
estion

Formacion

COMITE SGSI

SERVICIOS CENTRALES

11
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05 — GRUPOS DE INTERESSE

GRUPOS DE INTERESSE - DESCRICAO

Para a SERVESCO, é essencial manter uma comunicacdo bidirecional com
todos e cada um dos nossos grupos de interesse com a finalidade de
identificar as expetativas e inquietacdes de cada um e de se familiarizarem
com o nosso desempenho econdmico, social e ambiental.

O objetivo final é tomar estes grupos em consideracdo nos processos de
tomada de decisdo.

Consideramos grupos de interesse todas as pessoas, empresas ou grupos Nos
quais podemos de alguma forma exercer influéncia nos seus resultados, ou
que possam ser afetados pelas nossas acdes e decisdes.

Para determinar quem sdo estes grupos, realizamos uma andlise inferna e
externa considerando os principios de inclusdo, relevancia e capacidade de
resposta.

Para a SERVESCO, os seus principais grupos de interesse sqo:

e Clientes

e Titulares

o Colaboradores
e Fornecedores.

No dmbito das expetativas de cada um dos nossos grupos de interesse,
consideramos a seguinte andlise enquadrada no respeito ético e no
cumprimento da legislacdo em vigor.



&

portugal, lda.

€SCoO

servi¢os esco-expansion

RELATORIO DE PROGRESSO - PACTO MUNDIAL

SERVESCO — Servicos Esco-Expansion Portugal, Unip. Lda.

GRUPOS DE INTERESSE - EXPECTATIVAS

GRUPO DE EXPECTATIVAS EXPECTATIVAS
INTERESSE GRUPO DE INTERESSE SERVESCO

Organismos oficiais. | Os organismos oficiais esperam que a SERVESCO

Inclui organismos | cumpra: A SERVESCO espera orientar a sua operacdo e

de contfrolo de | As diferentes normas (juridicas, fiscais, ambientais, | recursos no sentido do cumprimento da

protecdo de | de trabalho etfc.). legislacdo em vigor aplicdvel.

dados. O cumprimento do Regulamento (UE) 2016/679 do
Parlamento Europeu e do Conselho, de 27 de abril
de 2016 (RGPD) relativo & protecdo de dados
pessoais € a garantia dos direitos digitais.

(ISO 9001 - 4.2 Expetativas das partes interessadas)

Fornecedores Os fornecedores esperam da SERVESCO: A SERVESCO espera:

O cumprimento do estabelecido | O cumprimento do estabelecido

contratualmente. contfratualmente.

Renegociacdo, caso seja necessdrio. Adaptacdo e rdpida resolucdo dos incidentes.
Flexibiidade em termos dos requisitos do
negdcio.

Manutencdo do nivel de SLA exigido.

Clientes Cumprimento contratual (prazos e tempo de | Trabalho em equipa e feedback constante entre
gestdo, RGPD, normas internas, exigéncias em | clientes e fornecedores face a um contexto em
matéria de documentacdo, protocolos, indices de | constante mudanca.
qualidade de recuperacdo, hordrios de gestdo, | Cumprimento contratual
reclamacoes) Relacdo comercial profissional
Adaptacdo & situacdo de pandemia no que | Negociacdo justa de tarifas, eficdcia e
respeita os niveis de servico, a seguranca | cumprimento do acordado.
informdtica e a flexibiidade em termos de | Gestdo eficaz das situacdes do dia a dia.
estratégias de recuperacdo. Resolucdo répida e eficaz dos incidentes.
Adaptacdo e cumprimento dos requisitos do | Negociacdo de condicdes para adaptacdo &
servico e respetivos resultados. sifuacdo de pandemia.

Cumprimentos dos objetivos de recuperacdo.
Eficdcia.

Cumprimento dos controlos e protocolos de
compliance.

Devedores Ser fratado com respeito e profissionalismo pela | Manter um alto nivel de servico, mantendo os KPI
equipa da SERVESCO, sobretudo na situacdo | definidos para a qualidade de recuperacdo.
vivida durante o ano de 2020. Ser respeitados pelos devedores.

Obter solucdes que se adaptem a situacdo em | Obter o pagamento de dividas

questdo. Criar cordos de pagamento

Confidencialidade e flexibilidade.

APERC Colaboracdo com as iniciativas propostas como Fazer parte de uma associacdo importante do
memibros ativos do setor. setor para partihar conhecimentos e boas
Cumprimento da legislacdo prdticas.

Networking ativo através de mesas redondas com | Assessoria no dmbito da situacdo atual do

empresas do setor. mercado a nivel da gestdo.
Apoio nas situacdes em que a legislacdo ndo
define critério claros em termos de gestdo.




servi¢os esco-expansion

portugal, lda.

€SCoO

RELATORIO DE PROGRESSO - PACTO MUNDIAL

gerada pela pandemia e os requisitos dos clienfes.

Manter a boa imagem e reputacdo.
Etica na gestdo.
Tratar e gerir os

recursos humanos

aspetos de saude.

internos
tentando proteger os seus postos de trabalho e os

GRUPO DE EXPECTATIVAS EXPECTATIVAS
INTERESSE GRUPO DE INTERESSE SERVESCO
Outras Associacoes |A SERVESCO acompanha muito de perto as Obter informacdes e acesso a formacdes de
(ONU, CCILE) atualizacdes nas esferas formativa e legislativa de vdrias temdticas na drea da gestdo e laboral.
cada uma das Associacoes visando participar Ser dfiliados de associacdes relevantes para a
neste cendrio em grande mudanca. melhoria da gestdo, bem como para cumprir os
Colaboracdo com as iniciativas propostas como requisitos juridicos.
memlbros ativos do setor. Acesso a atividades, cursos e conferéncias que
Cumprimento da legislacdo possam ser de inferesse para a SERVESCO.
Networking ativo através de mesas redondas com
empresas e grupos online de profissionais.
Proprietdrio Manter o equilibrio na gestdo face & crise social Estabiidade no  frabalho, disciplina no

teletrabalho, cumprir os padrdes de servico e
manter o servico ativo durante o confinamento.
Diretrizes que permitam & empresa trabalhar
num ambiente profissional, respeitoso e de boas
prdticas.

Proporcionar um  ambiente e  recursos
adequados para o desenvolvimento da gestdo.
Tratamento ético dos RH

Trabalhadores

Manter o posto de trabalho.

Em situacdo de teletrabalho, manter o:
Cumprimento das condi¢des laborais e legais
Cumprimento das normas de trabalho
Condicdes de trabalho éticas

Apoio e flexibiidade em termos das condicdes
de trabalho e pessoais em cada caso.

Disponibilizar recursos, acompanhamento e
instrucdes claras para o cumprimento do
frabalho.

Apoio em situacdes de negociacdo com o0s
frabalhadores.
Negociacdo com profissionalismo e respeito.

Segmentacdo do
mercado,
concorréncia ética

Concorréncia ética entre empresas do mesmo
setor. Colaborar e apoiar-se mutuamente para
defender interesses comuns.

Manter-nos no mercado, ndo é altura de olhar
para a concorréncia, mas sim de nos mantermos
no mercado.

Colaborar com a concorréncia para atingir
objetivos comuns no setor, onde a APERC
desempenha um papel fundamental.

Manter uma posicdo no ranking Nno Nosso
segmento

Servicos Centrais

Esco-Expansién SL

Cumprimento contratual e resposta ds exigéncias

das entidades clientes (prazos e fempo de gestdo,

RGPD, normas internas, exigéncias em matéria de
documentacdo, protocolos, indices de qualidade
de recuperacdo, hordrios de gestdo,
reclamacoes).

Comunicacdo aberta e honesta.

Cumprimento das direfrizes definidas pela central.
Cumprimento dos conitrolos e protocolos
compliance.

Adaptacdo a situacdo de pandemia no que
seguranca

respeita  os niveis de servico, a
informdtica, seguranca do pessoal.
Cumprimentos dos objetivos de rentabilidade.

de

Apoio na gestdo no que respeita aos servicos
centrais (Tl, Qualidade, etc.)

Comunicacdo aberta e clara.

Definicdo de estratégia e objectivos claros.
Flexibiidade na adaptacdo a legislacdo e
normas em vigor, diferencas culturais, etc pelo
facto de estar num pais diferente.
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SAUDE
DEQUALIDADE

e

Garantir o acesso a saude de qualidade e promover o bem-estar para todos,
em todas as idades.

Este objetivo é a base de todos os outros, porque para atingir os restantes ODS
€ necessdrio garantir e promover a salude e o bem-estar da equipa de
tfrabalho.

Na SERVESCO, oferecemos instalacdes seguras e estdveis , com condicdes que
confribuem para garantir o bem-estar da equipa.

Comprometemo-nos com a realizacdo de revisdes periddicas e adequamos as
infraestruturas as normas juridicas em vigor e, particularmente, nas atuais
circunst@ncias de pandemia.

EDUCAGAD
DE QUALIDADE

|

4. Garantir o acesso a educacgdo inclusiva, de qualidade e equitativa e
promover oportunidades de aprendizagem ao longo da vida para todos.

A SERVESCO promove ativamente a educacdo e a formacdo de todo o seu
pessoal através de um modelo interno.

15
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Deste modo, visa a prossecucdo deste objetivo através do seu frabalho de
formacdo, tanto inicial como continua, permitindo desta forma uma
aprendizagem equitativa a todos os membros da equipa.

O programa de formacdo interna tem como objetivo capacitar e atualizar
permanentemente as competéncias dos RH da empresa visando permitir um
maior desenvolvimento profissional e, consequentemente, um &timo
desempenho das funcdes a realizar.

A formacdo tedrica inicial destinada as novas contratacoes inclui conteddos
por grupo. A nivel prdtico, damos continuidade ao apoio mediante tutorias e
acompanhamento por parte da estrutura da Delegacdo. A equipa de
Qualities/Supervisores € responsdvel pela formacdo técnica/operativa e pelas
ferramentas de gestdo (internas/externas) na Delegacdo.

De uma forma grdafica, podemos observar:

1. Circuito nuevas incorporaciones

-General - Ejsrcicios

. -Role Play o A oy
. Especifica et quinmie: Acompanmionto
- Escuchas

Garantizar
objetivos de - Garantizar perfil
L aprendizaje L

+ Cursos LMS
Auditorias de seguimiento
Revision de datos de actividad

Corregir gaps

Formaciéon
continuada

00 00

Zoom por agente

16
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Apds a integracdo e formacdo do novo pessoal, garantimos a constante
monitorizacdo da andlise das competéncias e o circuito de formacdo
contfinua, conforme observado a seguir:

2. Programa formativo interno continuada &
Itinerario Gestores

Se ha definido un itinerario inicial estandar recomendado para gestores telefonicos:

Desde el Area de Formacion establecemos un
Timming en el que se recomiendan los

- = E =l N
fiempos y los contenidos optimos en base a El punto S [ ] rj, Hasta validacidn 3-5 Jornadas
Ios RRHH y sus funcionss de partida N Formacion inicial vy + !_ “ "‘ | ® 30 dias \® 5.7 horas
PRESENCIAL ONLINE FRACT |u\ 4
Se recomienda de 3 a 5 jomadas de formacion
de entre 5y 7 horas 30 dias hasta ser valorada la formacion inicial en modelo informe evaluacion Formacion Inicial
Cumplidos los 30 dias se incluyen en tineraric
formativo continuado (anual) en funcién del r] En funcion En funciénde  Desarrollo habilidades ( Segin calendario)
) ; - . ; b
perfly las necesidades reales se impartira Especializacién I;E_Z_J + aal + —=— del perfil necesidades y competencias '® vio bsle
tematica general ylo especifica AULA VIRTUAL PRESENCIAL ON
*Servesco: Calendario anual por horas, siendo o . R
40 h*rrhh diferidas en un periodo de 5 afios Entran en el circuito de acciones anuales estandar y modelo escuchas
Formacion E-leaming: Capacitacion —+ , Q‘ _995'-""'_“'9""3'*0
- Habilidades  ONUINE PRESENCIAL  Nyevasinstrucciones  Nuevas herramientas Polivalencia W j:m::{c:w J
¥ Hay actualmente unos 150 modulos formativos Competencias [(?‘
online, pueden ser utilizados también para la
formacion presencial AULA VIRTUAL
¥ La formacion E-leaming/Online se adapta a los Se registran en censo de formaciones mensuales y se cumplimenta el registro de necesidades de formacion, desarrollo y valoracion eficacia
ritmos de trabajo y horarios. Disefiamos el ——
contenido distinguiendo entre pildoras, talleres
y cursos (aproximadamente 1-2 horas) x = Talleres = Sesiones de Feedbak ( Segin calendario \
) . . ONLINE » Sesiones de coaching » Tutorias de seguimiento L ylo necesidades J
Se valida la formacion a través de test de Otras acciones _ = Programa Sadowing » Calibraciones .
conocimientos adquiridos con nota o | - Auditorias presenciales - Pildoras formativas Auditorias y
SEGUIMIENTO “." | seguimiento |
PRESEMCIAL mensual

¢ Como solicitar formacién?
Mediante: Encuesta LMS / Solicitud directa al responsable / Regisfro de necesidades formativas, desarrollo y valoracion / Solicitud de Accion Formativa externa

Desta forma, garantimos a constante profissionalizacdo do nosso pessoal
oferecemos formacdo de forma inclusiva, equitativa e de qualidade.
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IGUALDADE
DEGENERO

Alcancar a igualdade de género e empoderar todas as mulheres e raparigas.

Contribuimos para o ODS 5:

1.- Fomentando uma cultura de igualdade afravés da promocdo da igualdade
de tratamento e de oportunidade entre os homens e as mulheres do quadro
de pessoal, eliminando barreiras com base no género de modo eficaz e
eficiente.

2.- Criando um Plano de Desenvolvimento da formag¢do que garante o
tfratamento igualitdrio com base no género e na idade, formando o pessoal de
forma igual, sem qualquer tipo de discriminacdo. Isto €, a SERVESCO centra a
formacdo do seu pessoal em funcdo das necessidades e competéncias da
sua equipa.

3.- Mantendo uma percentagem equitativa de homens e mulheres na equipa
da SERVESCO, tal como a seguir demonstrado:

Declaracdo

Eu, Alexandrina Freitas, Diretora da Servesco — Servicos Esco-Expansion
Portugal, Unipessoal, Lda., declaro em baixo a percentagem de distribuicio
funcional por género:

Quadro de pessoal:
Género feminino: 60%

Género masculino: 40%

Diregdo:
Género feminino: 50%

Género masculino: 50%

servesco
servigos esco-eRpansisn
Aua Gunc?mﬂgrei’:;u':;;y? - 22 §/206
A4@00-270 PORTO

Contsjbyinte n2507 B87 280
7' Geréncia,
2 B

= = “ G._.f%.'x

Diretora
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07 — ANALISE DOS 10 PRINCiPIOS DO PACTO MUNDIAL

O principal objetivo do presente documento é dar a conhecer o grau de
compromisso e de cumprimento dos dez principios enquadrados em quatro
dreas:

DIREITOS HUMANOS

PRINCIPIO 1. As empresas devem apoiar e respeitar a protecdo dos direitos
humanos reconhecidos internacionalmente.

PRINCIPIO 2. As empresas devem garantir a sua ndo participacdo em
violacoes dos direitos humanos.

A SERVESCO contempla um plano para a integracdo dos seus colaboradores
e 0 acompanhamento da sua gestdo:

e Asseguramos que sAo proporcionadas aos trabalhadores instalacdes
seguras, adequadas e higiénicas.

e Protegemos os trabalhadores de assédio no local de trabalho, o qual
inclui assédio fisico, verbal, baseado no género ou moral, abuso ou
ameacas.

e Igualdade de género: A SERVESCO certifica-se de que as relacdes
laborais sGio sempre respeitadas e de que é estabelecida uma conduta
adequada, com respeito, igualdade e inclusdo.

Os principios 1 e 2 relacionados foram também amplamente aplicados neste
cendrio de pandemia e teletrabalho. Respeitdmos sempre as regras
estabelecidas pelas autoridades sanitdrias e protegemos a equipa da
SERVESCO.

Neste sentido, o teletrabalho foi o plano de contingéncia aplicado para
cumprir as medidas anti-COVID-19 (confinamento e encerramento perimetral)
relativas ao bem-estar do pessoal, bem como o nivel de servico e seguranca
perante 0s Nossos clientes.

Felizmente, e para garantir uma total adaptacdo das circunsté@ncias, a
SERVESCO contfinua a contar com uma equipa profissional e profundamente
especializada no seu escritério no Porto.
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Consequentemente, e mediante o absoluto compromisso da sua equipa, a
SERVESCO nutre um profundo respeito pelos direitos humanos e apoia a sua
protecdo no seio da organizacdo, sendo este um aspeto fundamental para o
seu funcionamento.

Durante mais um ano, em 2020, a SERVESCO manteve a certificacdo na
Norma ISO 27.001 especifica para a Seguranca da Informagdo, através de
auditorias internas e externas realizadas na modalidade online, garantindo
assim a defesa dos Direitos Fundamentais, o tratamento e privacidade dos
dados, tanto dos colaboradores internos, como dos seus clientes e
fornecedores. Tal como a ISO 9001, faz uma abordagem de andlise dos grupos
de interesse, com relacdo aos ftitulares, no que respeita & gestdo dos
incumprimentos.

Além disso, os protocolos de atuacdo e acompanhamento foram adotados
de forma a manter as Normas internas, o programa de qualidade, a formagado
e o acompanhamento, cuja espinha dorsal é o tratamento digno e respeitador
da equipa, visando dotd-la de ferramentas de gestdo face a uma situacdo de
contexto em mudanca.

Na SERVESCO, ndo temos duvidas quanto as bases sobre as quais construimos
a confianca: a ética, os direitos humanos e uma governacdo corporativa
soélida que ddo impulso ao nosso crescimento futuro, d nossa diferenciacdo no
mercado e que profegem 0s nossos profissionais, 0s Nossos clientes, a nossa
Marca € 0s NOSSos resultados.
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PRATICAS LABORAIS

PRINCIPIO 3. As empresas devem apoiar a liberdade de associacdo e o
reconhecimento efetivo & negociacdo coletiva.

PRINCIPIO 4. As empresas devem apoiar a abolicdo de todas as formas de
trabalho forcado e obrigatdério.

PRINCIPIO 5. As empresas devem apoiar a abolicdo efetiva do trabalho
infanfil.

PRINCIPIO 6. As empresas devem apoiar a eliminacdo da discriminacéo no
emprego.

Seguidamente, apresentamos uma andlise dos principios que tém como base
fundamental a ética e a retiddo no que respeita as prdticas laborais, os quais
a SERVESCO considera a espinha dorsal de toda a sua gestdo.

Na SERVESCO, desenvolvemos a nossa atividade respeitando e cumprindo
confinuamente a legislacdo laboral em vigor.

E nosso desafio conseguir a mdxima comunicacdo com 0s Nossos
colaboradores, e para isso a SERVESCO apela a participacdo através do seu
portal de comunicacdo interna.

Em particular, traduzem-se nas nossas normas e politicas em matéria de
recursos humanos, que ano apds ano se tém mantido, e sobretudo no ano de
2020 devido & circunsténcia da pandemia.

No que respeita ao 4.° principio, a abolicdo de todas as formas de trabalho
forcado e obrigatdrio, este ndo € um fator de risco para a nossa empresa e
ndo foram apresentadas situacdes ilegais ou denuncias. A SERVESCO
assegura, afravés das suas politicas, acompanhamento e canais de
comunicacdo estabelecidos, que ndo se propiciem situacdes nas quais as
pessoas sdo forcadas a frabalhar mediante o uso de violéncia ou infimidacdo,
incluindo ameacas.
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De igual modo, na SERVESCO, e devido & natureza da nossa atividade, ndo
existe o risco de trabalho infantil, a empresa ndo conta com menores, além de
continuar a respeitar e a manter como uma mdaxima, a proibicdo do trabalho
infantil em todas as suas Areas de gestdo. Consequentemente, ndo se fizeram
confratacdes para o quadro de pessoal de menores e/ou sob coacdo.

Foram mantidos & disposicdo da equipa da SERVESCO os canais de
comunicacdo através do portal de comunicacdo interna que visa, de forma
permanente, a transparéncia na eventualidade da detecdo de qualguer
sitfuacdo irregular relativa a qualquer um dos principios éticos fundamentais na
gestdo dos recursos humanos, particularmente os relacionados com o assédio,
coacdo, trabalho forcado ou qualquer desvio que seja observado por
qualguer membro da organizacdo.

Outro aspeto relevante no que se refere ao respeito e d equidade € a nao
discriminagao durante o processo de contratacdo, a igualdade de condicdes
no desempenho das funcdes, o valor concorrencial independentemente do
género, tanto na gestdo como na tomada de decisdes. Este principio €
evidenciado nas percentagens atuais do pessoal da empresa em termos de
distribuicdo por género e que se situam em aproximadamente 60% do género
feminino e 40% do género masculino.

Ndo menos importante em matéria de prdticas laborais, a SERVESCO fez um
importante frabalho na identificacdo das circunst@ncias pessoais da sua
equipa, dos elementos que demonstrassem ter deveres de cuidados a
familiares, e assim possibilitar o acesso d adaptacdo da modalidade e jornada
de frabalho, em circunst@ncias excecionais relacionadas com as acoes
necessdArias para evitar a tfransmissdo comunitdria da COVID-19.

Tudo o acima exposto € articulado e realizado sob a tutela e envolvimento da
Direcdo Geral e da Area formal denominada Direcdo de Recursos Humanos,
que mantém continuamente a vigilncia e observancia dos preceitos
confratuais que regulom os direitos fundamentais do pessoal da empresa,
baseados no cumprimento da legislagdo e na ética laboral. O mesmo sucede
com a gestdo indispensavel dos Riscos Profissionais, sobretudo adaptando as
instalacdes e os protocolos d prevencdo da COVID-19 nos departamentos
onde a equipa foi intfegrada de forma presencial.
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PROTECAO AMBIENTAL

PRINCIPIO 7. As empresas devem apoiar uma abordagem preventiva aos
desafios ambientais.

PRINCIPIO 8. As empresas devem realizar iniciativas para promover a
responsabilidade ambiental.

PRINCIPIO 9. As empresas devem encorajar o desenvolvimento e a difuséGo de
tecnologias amigas do ambiente.

No que se refere a gestdo ambiental e ds iniciativas para promover uma maior
responsabilidade ambiental, a SERVESCO conftribuiu para as seguintes acoes
durante o ano 2020:

A reducdo quase total da utilizacdo de papel, incentivando o tfrabalho online
e a politica de mesa limpa como requisito ambiental e medida de seguranca
da informagdo. Por conseguinte, foi-nos possivel contribuir muito ativamente
para a eliminacdo de residuos em todas as suas formas e através da
significativa reducdo da geracdo de residuos como pldsticos, papel, CD,
toneres, tintas, etc.

Na medida do possivel, tentamos minimizar as viagens e as visitas a clientes
externos, utilizando em alternativa a videoconferéncia.

Tentamos adquirir equipamento e tecnologias menos agressivos para o
ambiente.

Além disso, e devido das medidas restritivas impostas pela pandemia, a
SERVESCO implementou o seu plano de confingéncia em matéria de
teletrabalho, contribuindo para a reducdo das emissdes de CO2 ao suprimir as
suas deslocacodes didrias para do seu pessoal para o trabalho.

Em termos de poupanca de energia, esta foi favorecida, devido ao facto de o
escritério ter estado fechado, exceto em casos muito pontuais. Como
resultado, durante pelo menos 6 meses em 2020, as luzes, o ar condicionado
e/ou aguecimento, os equipamentos informdaticos, etc., estiveram totalmente
desligados.

Conseguentemente, a SERVESCO, ndo obstante de desafios constantes este
ano, confinua a demonstrar a sua elevada capacidade de adaptacdo a
ambientes exigentes e em mudanca afravés de um dos seus mais poderosos
valores acrescentados, como é a inteligéncia na configuracdo da sua prépria
tecnologia, desta vez para tornar possivel o grande desafio do telefrabalho
juntamente com as elevadas exigéncias de seguranca informdtica dos clientes
no cendrio ameacador da pandemia.

23



esSCo RELATORIO DE PROGRESSO - PACTO MUNDIAL

Servicos esco-expansion

portugal, lda.

ANTICORRUPCAO

PRINCIPIO 10 As empresas devem combater a corrupcdo em todas as suas
formas, incluindo extorsdo e suborno.

No que concerne a este Ultimo principio, mas ndo menos importante, a
SERVESCO, durante o ano de 2020, continuou na sua linha de ética e
transparéncia para trabalhar contra a corrupcdo em todas as suas formas,
incluindo extorsdo e suborno. Temos uma politica de toleré@ncia zero face a
corrupcdo e fazemos um acompanhamento e controlo continuo do
cumprimento das politicas e procedimentos internos, como parte integrante
do nosso Programa de Governa¢cdo Empresarial.

Este ano foi particularmente exigente no que se refere ao acompanhamento
dos telefonemas, e auditorias realizadas pela Area Interna de Formacdo e o
seu modelo de Qualidade de Recuperacdo, cada vez mais afinado e com
mais ferramentas de gestdo para garantir que todos os gestores cumprem, Nos
seus postos de trabalho, os protocolos de transparéncia e honestidade no
processo de recuperacdo mantido com os titulares.

Além do aspeto referido, € de destacar, no que toca ao cumprimento deste
principio, a exigéncia por parte dos clientes no que se refere s homologacodes
anuais e auditorias periddicas para controlar de forma constante o
cumprimento da legislacdo. A SERVESCO responde a estas solicitacdes de
forma atempada e apresentando toda a documentacdo exigida e em vigor
como, por exemplo, o cumprimento das obrigacdes perante as autoridades
fiscais e a seguranca social, o que demonstra uma retiddo na atuacdo em
matéria de fraude e anticorrupcdo.

Paralelomente, a SERVESCO continuar a fazer o acompanhamento da sua
politica de prevencdo e combate ao brangueamento de capitais e ao
financiomento do terrorismo, infegrando estes aspetos de compliance na
formacdo continua.

Nos valores empresariais da SERVESCO, pode observar-se como espinha dorsal
a sua abordagem baseada na integridade e que rejeita  quaisquer
manifestacdes de corrupcdo, extorsdo ou subornos de qualquer tipo e a
qualguer grau ou nivel, seja de origem publica ou privada, tal como o tem
demonstrado ao longo de 14 anos de gestdo ininterrupta.

Neste sentfido, a drea comercial assume também protagonismo, tendo sido
colocada a ténica na ndo aceitacdo de presentes de nenhuma natureza
para evitar gue a tfomada de decisdes possa ser influenciada e manter assim a
integridade na gestdo em todos os momentos.
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