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1. Introducao:

De acordo com o que estabelece a Resolugao CNSP n° 382, de 04 de margo de 2020, os
entes supervisionados devem elaborar, implementar e gerenciar politica institucional de
conduta que consolide diretrizes, objetivos estratégicos e valores organizacionais, de forma a
nortear a conducao de suas atividades em conformidade com a referida Resolugao.

Em complemento ao normativo citado, este documento visa demonstrar os valores e padroes
éticos a serem seguidos por todos os colaboradores da Suhai Seguradora.

1.1 Valores

Acolher e proteger as pessoas: Receber as pessoas, sejam fornecedores, clientes,
parceiros ou funcionarios, de maneira cordial, acolhedora e protegé-las de acordo com o
proposito da Suhai.

Sempre buscamos o “UAU”: A Suhai trabalhara para superar as expectativas de seus
clientes.

Ousadia e inovacao: A Suhai ja nasceu diferente e tem que pensar assim todos os dias,
desde sempre.

Atitude de dono: Tratar empresas, bens, clientes e parceiros como donos do negacio.

Dados orientam nossas decisoes: Estamos na era da informagao, isto deve pautar as
decisdes da Suhai em todos os aspectos.

1.2 Visao da Suhai

Ser a primeira escolha de pessoas que precisem de seguranga inovadora e inteligente.

2. Objetivo:

Esta politica possui 0 objetivo de estabelecer as diretrizes a serem seguidas por todos os
funcionarios em suas atividades e ndo somente a estes, mas como também os prestadores
de servigos e representantes vinculados a Suhai em relagao aos padrdes de tratamento
adequado e cooperativo aos clientes, valores e padroes éticos.
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3. Aplicacao do documento:

Esta politica é aplicavel nao somente a prépria Seguradora, mas também aos respectivos
intermediarios, tais como corretores, representantes de seguros e estipulantes, se e quando
utilizados.

A norma se aplica, principalmente, mas nao exclusivamente, a pontos de contato os clientes,
tais como areas de Subscricdo, Comercial, Sinistros, Atendimento, Ouvidoria, dentre outras.

4. Definicoes:

Ciclo de vida do produto: Todas as fases do produto de seguro, abrangendo desde a sua
concepgéao, desenho, desenvolvimento, intermediagéo e distribui¢cdo, até o cumprimento de
todas as obrigagdes junto ao cliente, inclusive em relacédo a eventuais alteragdes contratuais,
renovagodes e tratamento de reclamacdes;

Cliente: Pessoa interessada em adquirir produtos de seguro;

Ente supervisionado: A sociedade seguradora, a sociedade de capitalizacdo ou a entidade
aberta de previdéncia complementar;

Intermediario: O responsavel pela angariacao, promocao, intermediacdo ou distribuicdo de
produtos de seguros, tais como o corretor de seguros, o representante de seguros, 0
correspondente de microsseguros;

Conflito de interesse: Configura-se conflito de interesse quando, por conta de um interesse
préprio, um funcionario pode ser influenciado a agir contra os principios da empresa, tomando
uma decisao inapropriada ou deixando de cumprir alguma de suas responsabilidades
profissionais. S&o situagdes em que o julgamento e/ou atitude da pessoa esteja talvez
distorcida em favor de outros interesses, em detrimento dos da organizagao;

Praticas de conduta: Praticas de negdcio adotadas pelo ente supervisionado ou
intermediario ao longo do ciclo de vida do produto que afetam ou estdo associadas com o
relacionamento e o tratamento do cliente;

LGPD: Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (Lei n® 13.709, de 14 de Agosto de 2018);

Cadigo de ética: Documento formal que estabelece diretrizes que orientam as pessoas
qguanto as suas posturas e atitudes, moralmente aceitas ou toleradas pela companhia. Tem a
finalidade de enquadrar todos os colaboradores em uma conduta politicamente correta e em
linha com a boa imagem da SUHAI;

NPS (Net Promoter Score): Metodologia utilizada para mensuragao do grau de satisfacéao e
fidelidade dos consumidores
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5. Responsabilidades:

Comité Executivo: Avaliar e aprovar as diretrizes previstas nesta politica institucional de
conduta em uma frequéncia no minimo anual.

Diretoria Comercial: Zelar pela observancia do cumprimento das diretrizes estabelecidas na
politica institucional de conduta conforme previsto na Resolugdo CNSP n° 382/20.

Gestao de Riscos e Controles Internos: Acompanhar, controlar e mitigar os riscos, assim
como avaliar a efetividade, identificacao e correcao de eventuais deficiéncias.

Comercial: Prover detalhes das coberturas e possiveis especificidades dos produtos
comercializados pela SUHAI, com vistas a garantir a plena observancia aos principios da
ética, responsabilidade, transparéncia, diligéncia, lealdade, probidade, honestidade, boa-fé
objetiva, livre iniciativa e livre concorréncia, promovendo o tratamento adequado do cliente e 0
fortalecimento da confianga no sistema de seguros privados.

Atendimento (Central de atendimento, Comando e Ouvidoria): Prestar tratamento
tempestivo, de forma ética e adequada as eventuais reclamagoes e solicitagdes efetuadas
pelos clientes e seus representantes. A gestao e diretoria das areas de atendimento deverao
prover tempestivamente meios de capacitagcao dos colaboradores no que se refere a
qualidade do atendimento aos clientes.

Sinistros: Garantir que os avisos de sinistros, sua regulagao e pagamento, bem como as
reclamacdes e demandas, sejam tratados internamente de forma tempestiva, transparente e
apropriada.

Produtos: Elaborar e prover as informagdes contratuais de maneira clara e apropriada,
visando a redugao do risco de ma compreensao das informagdes pelos segurados. Avaliar a
legalidade das coberturas dos novos produtos a serem ofertados, inclusive no que se refere
as diretrizes de protecao dos dados pessoais dos clientes.

Gestao de Pessoas: Em conjunto com o corpo diretivo, a area de Gestao de Pessoas possui
como atribuicao principal relacionada a esta politica assegurar que a estrutura de
remuneracao dos executivos e demais colaboradores ndo gerem possiveis conflitos de
interesse.

Todos os colaboradores: Ler, compreender e seguir as diretrizes desta politica.

6. Produtos:

Com a finalidade de assegurar a conformidade legal e infra legal dos produtos oferecidos e
comercializados, todo e qualquer produto em desenvolvimento deve ser submetido a
avaliacao juridica e atuarial anteriormente a disponibilizacdo ao mercado. Para execucéao de
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tal avaliagdo a SUHAI podera contratar assessoria juridica especializada. Nesta avaliagao
também deverao ser considerados os requerimentos legais exigidos pela SUSEP na
elaboracgéo, oferta e distribuicdo dos produtos desenvolvidos.

A Area de Produtos devera avaliar se as informagdes estdo expostas de forma clara e
adequadas ao publico. Em complemento a disponibilizacao das informacées de forma clara, a
Area Comercial, em conjunto com os corretores, devera adotar meios de apresentagao e
divulgacao que mitiguem o risco de ma interpretacao por parte dos clientes.

Com base na experiéncia dos segurados capturada pelas areas de atendimento e Ouvidoria,
a Area de Produtos avaliara a necessidade de adequacéo das informacdes e divulgagdes de
forma a melhorar a clareza e transparéncia dos produtos. De posse destas mesmas
informacoes, devera ser atualizada a pagina de principais duvidas (FAQs) aos segurados,
disponivel no site Seguradora, com a finalidade de manter as informacgdes claras e mitigar o
risco de ma interpretacao por parte dos clientes.

6.1 Tratamento adequado aos clientes:

Faz-se necessario que as condicdes estabelecidas para o tratamento aos clientes observem,
no minimo, os seguintes aspectos:

a) o desenvolvimento, a promogéao, a intermediagao, a distribuicdo e a venda de produtos
atendam ao interesse, a necessidade e ao perfil dos clientes;

b) haja provimento proativo e efetivo de informagéo clara e adequada antes, durante e depois
da venda do produto;

c) sejam adotadas medidas que tenham por objetivo minimizar o risco de venda de produtos
nao apropriados ou ndo adequados aos clientes,

d) haja um aconselhamento e orientagées adequados aos clientes, mitigando assimetria de
informagdes que possam dificultar sua decisao por produtos que atendam ao seu interesse,
necessidade e perfil;

e) 0s avisos de sinistros, reclamagdes e demandas sejam tratados de forma adequada e
tempestiva;

f) fornega protecdo da privacidade de dados pessoais, na forma da legislagdo vigente; e

g) caso o produto de seguro seja acessorio a outro bem, artigo ou servigo, de qualquer
espécie, o intermediario, ou, em caso de venda direta, a Seguradora, devera informar sobre a
nao obrigatoriedade de contratacao do produto acessorio, além de garantir que o cliente
possa adquirir estes bens, artigos ou servigos independentemente da contratagao do produto
acessorio, ressalvado o disposto em legislacao e regulamentacao especifica.
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7. Corretores, Parceiros Comerciais e Assessorias:

Os corretores, parceiros comerciais diretos ou geridos por assessorias (intermediarios)
deverao apresentar as propostas dos produtos de forma clara e adequada de modo a facilitar
o entendimento por parte dos clientes. Para garantia de que as informacdes serao
apresentadas corretamente, e, consequentemente, possam ser melhor compreendidas, a
Area Comercial da SUHAI aplicara as seguintes diretrizes:

1)  Novos corretores: Os novos corretores receberdo treinamento sobre os detalhes dos
produtos ofertados pela SUHAI, através de executivos comerciais responsaveis pelo seu
atendimento; e

2) Os corretores poderao ser divididos por carteira, regido e/ou perfil de atua¢ao, onde cada
executivo de contas da SUHAI ficara responsavel por executar acoes de atualizacao a
respeito dos detalhes dos produtos ofertados.

De forma complementar as diretrizes anteriores, a Area Comercial promovera acdes de
comunicacgdes por meio dos materiais de comercializacéo e divulgacéo, canais de
atendimento oficiais e/ou eletrénicos do intermediario, quando houver, com o objetivo de
destacar as particularidades das coberturas e/ou atualizagdes que os produtos da SUHAI
oferecem aos clientes.

7.1 Remuneracao dos intermediarios:

A remuneracao dos corretores € baseada na aplicacao dos percentuais de comissao
negociados sobre o volume de prémios emitidos. Em hipétese alguma a SUHAI elaborara
uma estrutura de remuneragao que possa gerar conflitos de interesse ou que possam
prejudicar o atendimento adequado ao cliente (ex: Vendas de produtos que ndo sejam de
interesse do cliente para melhor remuneracao do corretor).

7.2 Divulgacao das relacoes que possam gerar conflitos de interesse:

A relacao entre a SUHAI e os intermediarios ndo devera prejudicar o tratamento adequado ao
cliente, devendo ficar claro para os clientes qualquer conflito de interesses decorrente desta
relacao.

Antes da aquisigdo do produto, o intermediario deve disponibilizar formalmente ao cliente, no
minimo, informagdes sobre:

| - qualquer participacéo, direta ou indireta, igual ou superior a 10% nos direitos de voto ou no
capital que detenha na Seguradora;
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Il - qualquer participagao, direta ou indireta, igual ou superior a 10% nos seus direitos de voto
ou no seu capital detida pela Seguradora ou pelo seu controlador; e

[l - a existéncia de alguma obrigagao contratual para atuar como intermediario de produtos de
seguros com exclusividade, informando os respectivos nomes ou os nomes dos entes
supervisionados para os quais atua como intermediario, caso nao haja contrato de
exclusividade.

As informacdes que tratam dos itens | e Il devem ser disponibilizadas aos clientes por meio
dos materiais de comercializagéo e de divulgagéo, canais de atendimento oficiais ou pelo site
do intermediario. A informacéao que trata do item Il deve estar disponivel por meio do
endereco eletrbnico e constar da comunicagao direcionada aos clientes.

8. Prestadores de servicos:

A escolha dos prestadores de servigos deve ser efetuada pela area solicitante (ex:
Operacional), conforme politica de alcadas da SUHAI. O critério de selecao e escolha dos
prestadores devera considerar aspectos qualitativos e quantitativos conforme determinado no
manual de compras (AAD-MNOO1_Procedimento_Compras).

Todo prestador de servico, cujo servico tenha impacto diretamente na prestacédo do servico ao
cliente devera ser notificado a respeito do cédigo de conduta. A SUHAI devera garantir que
nao haja conflito de interesse na prestagao de servigo e/ou que existam cldusulas de
remuneracéo do fornecedor que ocorra em detrimento da qualidade do servi¢o prestado aos
clientes SUHAL.

8.1 Brindes, Presentes e Gratificacoes
E estritamente proibido:

1) Aceitar gratificacdo, suborno ou corrupgao (passiva ou ativa), seja oferecendo/recebendo
dinheiro ou quaisquer outros beneficios, para conquistar alguma vantagem indevida para
si, para terceiros ou para a empresa. Isto pode ser oriundo de pessoa ou empresa com 0s
quais a companhia mantenha relagdes de compra, venda ou presta¢do de servigos;

2) Solicitar presentes, patrocinios, gratificagbes ou qualquer outra forma de vantagem
pessoal para fornecedores e parceiros da Suhai e nem coloca-los em posicao em que se
sintam obrigados a oferecé-los.

Para garantir a imparcialidade, bem como eliminar possiveis expectativas de retribui¢ao,
favorecimento, tratamento preferencial ou relagdées de negécio, a Suhai orienta que, via de
regra, todo e qualquer brinde/presente encaminhado aos nossos colaboradores seja doado
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para sorteio em eventos coletivos de acordo com procedimento interno. Brindes institucionais
com a logomarca do fornecedor, como agendas, cadernos ou canetas estao excluidos desta
regra e podem ser aceitos. Excegdes deverao ser tratadas pelo Comité de Etica.

9. Clientes:

Os clientes e seus representantes deverao ter acesso a meios de comunica¢gdo com 0s quais
possam efetuar solicitagcdes e eventuais reclamacgdes. Tais canais deverdo ser divulgados
por meio dos materiais de comercializagao (nas Propostas e Apdlices de seguro), e através
de outros meios alternativos, tais como sitio eletronico da SUHAI, redes sociais e outros.

9.1 Relacionamento com clientes

A Suhai trabalhara de maneira continua com a finalidade de promover a melhoria dos
processos, capacitagdo dos colaboradores e a qualidade dos servigos. Para buscar atingir tais
objetivos, a Suhai adotara as seguintes diretrizes:

1) Incentivo aos colaboradores para que alcancem a exceléncia e excedam as expectativas
dos clientes através de respostas flexiveis e rdpidas com maior eficacia na utilizagéo dos
recursos da organizagao;

2) Fidelizacao dos clientes assegurando que os objetivos da empresa estejam ligados as
suas necessidades e expectativas;

3) E imperativo para a Suhai, que o tratamento ao cliente, em qualquer situagao, seja
pautado pela cordialidade, respeito e principios de boa educacéao;

4) Prezar sempre pela privacidade das informagdes pessoais dos clientes (maiores detalhes
na sessao 9.5 desta politica).

9.2 Atendimento:

A Area de Atendimento deverd tratar as solicitagées de forma adequada, visando solucionar
problemas e esclarecer duvidas dos clientes. De modo a garantir a qualidade dos
atendimentos assim como a satisfacao dos clientes, sdo aplicados métodos de avaliagao
qualitativos e quantitativos, com a finalidade de servir de base para melhoria continua a partir
de tais métricas.

9.3 Ouvidoria:

De maneira complementar ao servigo de atendimento, a Ouvidoria devera prestar
atendimento adequado e tempestivo para as solicitagdes/reclamagdes em segunda instancia,
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ou seja, as solicitacdes que por alguma razao nao puderam ser solucionadas no primeiro
contato com o servigo de atendimento.

De maneira andloga ao servigo de atendimento, a Ouvidoria deve adotar métricas de
avaliagao qualitativas e quantitativas, com a finalidade de melhoria continua no atendimento
aos clientes.

9.4 Regulacao de Sinistros:

A area de sinistros da SUHAI se comprometera a efetuar a regulacao de sinistros de maneira
imparcial, buscando assegurar um tratamento sem discriminacdes e efetuando as
indenizagbes da maneira mais célere possivel.

Para maiores detalhes em relagdo aos procedimentos de regulagéo de sinistros os
funcionarios envolvidos nesta atividade deverédo consultar o manual de procedimentos da
area.

9.5 Protecao dos dados pessoais dos clientes:

A Suhai adotara meios de coleta, tratamento e utilizagdo dos dados pessoais dos segurados
de maneira segura e aderente aos requerimentos previstos na Lei Geral de Protecao de
Dados Pessoais (LGPD). De maneira complementar, deveréo ser seguidas as diretrizes
relacionadas ao controle de acesso e seguranca da informacéao previstas nas politicas ATI-
MNOO08_Politica_Controle_de Acesso e ATI-MN006_Politica_Seguranca_Informacao.

10. Relacionamentos

Esta sessdo possui a finalidade de pautar e estabelecer as diretrizes a respeito dos
relacionamentos da Suhai Seguradora com seus fornecedores, midia, 6rgao governamentais,
sindicatos e concorrentes.

10.1 Relacionamento com parceiros e fornecedores

O relacionamento com parceiros e fornecedores sera pautado com base no respeito,
confianga, imparcialidade e transparéncia, com o objetivo de aumentar a capacidade de criar
valor para ambas as partes através do principio de relagdes mutuamente benéficas;

Espera-se de todas as partes interessadas a mesma postura ética assumida pela Suhai.
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A escolha e a contratacao de fornecedores deveréao ser feitas através de processos rigorosos
e baseados em critérios técnicos e éticos. Deste modo é permitido contratar amigos ou
parentes, mas é obrigatdria a comunicagao a alta diregdo da empresa.

Serao garantidas oportunidades transparentes e equitativas aos fornecedores e as decisdes
serdo tomadas exclusivamente por mérito;

Sera sempre exigido dos parceiros e fornecedores da Suhai:

1) Idoneidade e cumprimento da legislacao vigente;
2) Confidencialidade e sigilo sobre todos dados e informacdes que venham a ter acesso,
sejam da Suhai ou dos clientes;

10.2 Relacionamento com a midia

A Suhai respeita os diferentes meios de comunicacgao, portanto, € imprescindivel a
manuteng&o de um bom relacionamento com a midia. Todos os colaboradores, prestadores
de servigos e representantes, deverao zelar pela imagem e reputagdo da Suhai.

Apenas a Presidéncia, ou alguém por ela designada, estad autorizada a falar em nome da
empresa, bem como conceder entrevistas sobre temas e assuntos corporativos;

Todos os pedidos e solicitagdes de informagéo de qualquer veiculo de comunicagao sobre a
Suhai deverdo ser encaminhados para a Presidéncia.

10.3 Relacionamento com os 6rgaos governamentais

A Suhai buscara atuar sempre com seriedade, responsabilidade e transparéncia, buscando
um bom relacionamento com todas as esferas dos érgaos governamentais. Para tal, sao
estabelecidas as seguintes diretrizes:

1) A Suhai cumprira rigorosamente com todas as exigéncias legais;

2) Os compromissos tributérios, trabalhistas e previdenciarios exigidos pela legislacao
brasileira serdo sempre mantidos em dia, ou seja, 0os vencimentos, resposta de eventuais
processos e afins serdo atendidos nos prazos estabelecidos por lei.

3) Em todos os contatos com representantes de 6rgaos governamentais a Suhai estara
presente com dois representantes e, em hipétese alguma, compactua com qualquer forma
de pagamento ilicito.
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10.4 Relacionamento com o sindicato

A Suhai preza por um relacionamento préximo e respeitoso com todas as entidades sindicais
aplicaveis ao negécio:

1) A Suhai respeita a livre associagao dos colaboradores;
2) A Suhai estara sempre aberta ao dialogo com os érgaos representativos, respeitando e
cumprindo as negociacoes e acordos coletivos.

10.5 Relacionamento com a concorréncia
A Suhai respeita seus concorrentes e atua no segmento de forma ética e transparente.

A troca de informagdes em féruns especificos relacionados ao negocio sempre deve manter o
respeito ao sigilo e a confidencialidade de informagdes.

11. Colaboradores:

Todos os colaboradores ao ingressarem na SUHAI deveréo ler e assinar o termo de ciéncia e
acordo da politica institucional de conduta, documento este que, dentre outros assuntos,
aborda as diretrizes para o tratamento ético e adequado ao cliente, fornecedores e parceiros,
assim como a privacidade das informagdes pessoais.

Como um dos meios alternativos de disseminag&o de cultura organizacional que incentive o
tratamento adequado e o relacionamento equilibrado com os clientes, a SUHAI deverd
promover treinamentos periddicos assim como meios de acesso a esta Politica de conduta.

11.1 Relacionamento com os colaboradores

Espera-se um comportamento responsavel e maduro dos colaboradores, sendo assim, é
dever de todos:

1) Respeitar a legislagao vigente: Conhecer e cumprir as politicas, os regulamentos internos
e os procedimentos estabelecidos;

2) Seguir todas as orientagdes e procedimentos, bem como tomar todos os cuidados
necessarios para o desempenho seguro de suas funcoes;

3) Proteger e utilizar de maneira correta os ativos e recursos (exemplo: bens moéveis,
imoveis, propriedade intelectual, servicos e qualquer tipo de informagdes geradas ou
obtidas em decorréncia da relagédo de trabalho) disponibilizados pela empresa para o
exercicio de suas funcoes, evitando o desperdicio e 0 mau uso: danos, perdas, furtos ou
extravios;
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4) Utilizar conscientemente os computadores, internet, e-mails e impressoes;

5) Ao utilizar a internet, acessar somente os sites permitidos de acordo com as politicas da
companhia;

6) Nao contribuir para a propagacao ou divulgacao de contetdos impréprios;

7) Nao compartilhar senhas e crachas;

8) Ser respeitoso ao realizar comentéarios sobre outros colaboradores e clientes e ndo dar
continuidade a conversas indiscretas e desagradaveis, assim como nao reforgar boatos;

9) Nenhum colaborador esta autorizado a permanecer nas dependéncias, ou em atividades
externas relacionadas a empresa, portanto ou sob efeito de qualquer tipo de droga ilicita
ou entorpecentes, inclusive quando excessivamente alterado por bebidas alcoolicas.

10) O uso de cigarro esta autorizado apenas nas areas sinalizadas para este fim;

Se necessario, os colaboradores poderao contar com a ajuda de seus gestores caso
necessitem de maiores esclarecimentos sobre dependéncia quimica.

11.2 Capacitacao periodica:

Com a finalidade de aprimoramento constantemente, a SUHAI aplicara treinamentos de
reciclagem em uma frequéncia ao menos anual aos colaboradores sobre o codigo de ética e
conduta.

11.3 Politica de remuneracao:

A Remuneragéo dos executivos e demais funcionarios deveréo ser constituidas de forma que
nao possibilite situagbes que possam gerar conflitos de interesse em relagdo ao tratamento
adequado aos clientes. Nao serdo permitidas situagdes na politica de remuneragcao da SUHAI
situacbes como:

1) Remuneragao variavel atrelada a quantidade de sinistros negados;

2) Remuneracao variavel atrelada a aceitagéao de riscos;

3) Remuneracao variavel atrelada a quantidade de atendimentos efetuados pela central de
atendimento e ouvidoria; e

4) Remuneracao variavel atrelada ao volume de emiss&o para os executivos.

Nao sera permitida qualquer outra estrutura de remuneracao (mesmo que nao relacionada
nos exemplos anteriores) que gere potenciais conflitos de interesse.
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11.4 Conflitos de interesses

Com a finalidade de mitigar possiveis conflitos de interesse que possam vir a ocorrer nas
atividades e relagé@o entre a Suhai e os colaboradores, foram estabelecidas algumas diretrizes
para acompanhamento e cumprimento de todos conforme detalhamento dos topicos a seguir.

11.4.1 Atividades Paralelas

Cada colaborador sera responsavel por suas atividades fora da jornada de trabalho na Suhai,
no entanto, tais atividades ndo devem:

—

Comprometer ou prejudicar a imagem da Suhai;

Concorrer com as atividades e servigos prestados pela Suhai;

Interferir na capacidade de os colaboradores desempenharem o trabalho;

Acarretar constrangimento as partes envolvidas (empresa, clientes, fornecedores,

parceiros, colaboradores, etc.).

5) Em hipétese alguma, utilizar informagdes da Suhai e/ou dos clientes, em outras
atividades;

6) N&o se pode empregar tempo que contratualmente deveria ser dedicado a empresa para

fins particulares.

N

11.4.2 Atividades Politicas e Religiosas

A Suhai possui uma postura isenta em relacao a assuntos politicos e religiosos e nao
colabora com doagdes e propagandas a qualquer instituicao vinculada a partidos politicos. A
Suhai respeita as convicgdes pessoais e o direito do colaborador de se envolver em
atividades relacionadas desde que:

1) Tais atividades ocorram somente fora do ambiente de trabalho e sem interferéncia no
mesmo;

2) Nao haja manifestacao ou promogao de campanha politico partidaria e/ou religiosa nas
dependéncias da Suhai, bem como a utilizagcdo dos ativos e recursos da empresa para
essa(s) finalidade(s).

11.4.3 Indicacoes

Todo e qualquer processo de indicagdo para as vagas de trabalho na Suhai sera tratado com
transparéncia e imparcialidade, principalmente naquelas que possam favorecer ou sugerir um
conflito de interesses, como também propiciar conluio.
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Independente do grau de parentesco com o colaborador da Suhai, os candidatos a vagas
internas ou na escolha de fornecedores serdo submetidos a todas as etapas e critérios
técnicos dos processos de selegao.

Todas as indicagdes devem ser comunicadas a area de Recursos Humanos, que
encaminhara as situacdes que necessitem de validagcao para alta direcao ou o Comité de
Etica.

11.5 Confidencialidade das informacodes

O tratamento correto e a protecao das informacdes é responsabilidade de todos e faz parte da
rotina da Suhai. Desta forma, é imprescindivel que todos sigam as diretrizes estabelecidas:

1) N&o compartilhar quaisquer informagdes ou dados referentes as atividades desenvolvidas
pela empresa incluindo questdes pertinentes a area comercial, financeira, administrativa e
operacional, de propriedade ou relacionadas aos clientes e seus familiares (nome,
endereco, tipo / forma e rotina de servigo contratado), bem como de fornecedores, com
colaboradores que ndo necessitem das mesmas para o desempenho de suas fungdes,
tampouco para o publico externo, independente do meio, seja este impresso, eletrénico ou
verbal;

2) A confidencialidade refere-se também a postagens em redes sociais, mensagens
eletrbnicas, fotos, audios, videos ou quaisquer outros tipos de midias. Antes de postar
qualquer informag&o ou imagem consulte seu gestor ou o Comité de Etica. Esta regra
permanece mesmo apos o término do contrato de trabalho, de acordo com o “Termo de
Acordo de Confidencialidade e outras Avencgas”.

3) Todos os dados que compdem trabalho de todos sdo propriedade da empresa, deste
modo é terminantemente proibido copiar, enviar, compartilhar ou utilizar tais informagoes
para fins que ndo sejam autorizados.

Caso haja duvidas a respeito da confidencialidade de alguma informagéo por parte dos
funciondrios, os gestores estardo disponiveis para maiores esclarecimentos.

12. Gestao de Riscos e Controles Internos:

A Area de Gestao de riscos e Controles internos sera responsavel pelo acompanhamento dos
controles e mitigacao dos riscos com a finalidade de assegurar no minimo:

1) A implementacéo das disposi¢des previstas na politica institucional de conduta;
2) O monitoramento do seu cumprimento;

3) A avaliagdo da sua efetividade; e

4) A identificacao e a corregédo de eventuais deficiéncias.
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12.1 Monitoramento:

A Area de Gestao de Riscos e Controles internos executara o monitoramento por meio de
revisdes anuais dos processos chave da Seguradora (Comercial, Subscri¢cao, Sinistros,
QOuvidoria, etc) considerando em suas analises também as areas que possuem rotinas e
procedimentos operacionais relativos ao relacionamento e tratamento dos clientes.

12.2 Comité de Etica

Para a gestédo da ética e desta politica, a Suhai possui um comité de ética formado por
Diretores e liderado pelo Presidente do Conselho, com reporte ao Conselho de
Administragdo. Suas principais atribuigdes sao:

1) Esclarecer duvidas de interpretacao das diretrizes estipuladas;

2) Avaliar situagdes de descumprimento da politica e decisao da(s) acao(des) a ser(em)
tomada(s);

3) Analisar situacdes nao previstas na politica e definir como proceder;

4) Oferecer suporte aos colaboradores na decisao a ser tomada nas situagdes de violagao
deste documento;

5) Revisar e atualizar a politica.

12.3 Tratamento para o nao cumprimento do cédigo de ética

E dever de todos os colaboradores da Suhai seguir as diretrizes desta politica, assegurar seu
cumprimento e trabalhar em conformidade com os padrdes éticos.

Nao se deve admitir que situacdes de descumprimento desta politica ocorram na execugao
das atividades da Suhai, sendo responsabilidade de todos os envolvidos reportar por meio
dos canais de comunicacao disponiveis, possiveis violagcdes que venha a ocorrer (canal para
denuncias andnimas disponivel em nosso site: www.suhaiseguradora.com).

Os casos de descumprimento a politica institucional de conduta estarao sujeitos a medidas
disciplinares administrativas e/ou legais.

Revisao Data Elaborado/Revisado Descricao da Alteracao
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13. Anexos

13.1 ANEXO | — Checklist de monitoria de atendimento via call center e chat

= ACOLHER E FROTEGER PESSOAS - Peno (1

= BEM GEFICIEREIAS - Pes i G{F

4 Concafo; [

13.2 ANEXO Il — Metodologia Net Promoter Score (NPS)

O que é o Net Promoter Score?

O Net Promoter Score é uma metodologia crinda por Fred Heichheld. Essa métnica tem como objetive mensurar o grav de

satisfacio e fidelidade dos consumidores

Nossa pesquisa de NPS ¢ classificada por meilo de uma pergunta simples

“Em uma escala de 0-10, gue nota vocd atribuiria ac atendimento da Subal Seguradora?*
A féemula também ¢ simples
NPS = % de clientes promotores - % de clientes detratores.

T ™ T T P o '
o ) o) &/ - ) o/

Calculo NPS

N Cwiratores
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Notas de 0 a 06 - Clientes Detratores - S50 aqueles clientes que indicam que a suas vidas ploraram depois da compea do
produto ou servico da empress mencionada. Criticam & empress em publico e jamais voltaram & farer negdcio com a

EMPresa, exceto em situagdes extremas

Notas de 07 ¢ 08 -~ Clientes Neutros ~ 530 agueles chentles gue cOmpram somente 0s produtos @ servigos realmente

necessdrios. N3o 530 leals @ nio sdo entusiastas da empresa

Notas de 09 a 10 ~ Clientes Promotores ~ Passaram a ter uma vida meihor depols do inicio do relacionamento com a
empresa/produtofservigo/marca. S3o leass, oferecem feedbacks e sdo entusiasmados

@ @ &6 @ @ 0 6




