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1. OBJETIVO

Esta politica tem por objetivo dispor sobre os principios e diretrizes a serem observados nas praticas
de conduta adotadas pelos colaboradores da Zema Seguros e seus parceiros de negdcios que atuam
como intermedidrios, no que se refere ao relacionamento institucional com clientes de produtos e

servicos relacionados.

2. DEFINICOES

® Ciclo de vida do produto: todas as fases do produto de seguro, abrangendo desde a sua
concepgao, desenho, desenvolvimento, intermediacdo e distribuicdo, até o cumprimento de
todas as obrigacdes junto ao cliente, inclusive em relacdo a eventuais alteracdes contratuais,
renovacdes e tratamento de reclamacdes.

= (Cliente: pessoa interessada em adquirir produtos de seguro, bem como o proponente, o
segurado e o beneficidrio.

= (Cliente Oculto: servidor da Susep designado, que assume a figura do proponente ou
interessado em adquirir produtos de seguros, de capitalizacdo ou de previdéncia
complementar aberta, com o objetivo de verificar a adequacao e a conformidade das praticas
de conduta da Zema Seguros ou seus intermediario a regulacdo vigente.

» |ntermediarios: o responsavel pela angariacdo, promocao, intermediacdo ou distribuicdo de
produtos de seguros, tais como corretor, estipulante, representante, entre outros.

= Praticas de conduta: praticas de negdécio adotadas pela Zema Seguros ou intermedidrio, ao
longo do ciclo de vida do produto, que afetam ou estdo associadas com o relacionamento e o

tratamento do cliente.

3. RAMOS DE ATUAGAO
Patrimonial
= Riscos Diversos (Ramo 0171);
= Garantia Estendida (Ramo 0195);

Pessoas Coletivo
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= Prestamista (Ramo 0977);

Com base no perfil do cliente, no que se refere ao desenvolvimento e oferta dos seus produtos de
seguros, a Zema Seguros considera os seguintes aspectos:

= A adequacao dos produtos, servigos ou operagdes aos objetivos e as necessidades do cliente;

= A compatibilidade dos produtos, servigos ou operagdes a situagdo financeira do cliente; e

= O nivel de conhecimento do cliente quanto aos riscos relacionados a cada produto, servi¢o ou

operacao, incluindo seu nivel de tolerancia ao risco e sua capacidade para suportar perdas.

4. ABRANGENCIA
Esta Politica aplica-se a todos os colaboradores da Zema Seguros e intermedidrios que atuam na

distribuicao de seus produtos e servigos, ou mesmo prestadores de servigos terceirizados.

A alegacdo de desconhecimento de regras ndo sera aceita como justificativa no caso de quaisquer
desconformidades com a presente norma. Atitudes ndo condizentes com esta Politica estardo

expostas as sancbes administrativas e disciplinares.

5. BASE LEGAL

Resolugao Susep n?2 382, de 04 de margo de 2020.

6. RESPONSABILIDADES
A. Diretoria Executiva
= Disseminar a cultura da transparéncia para que os funcionarios e intermediarios se sintam
confortaveis em apontar as falhas nos processos, para que os problemas sejam resolvidos
antes de chegarem até o cliente.
=" Promover investimentos em desenvolvimento e captacdo de pessoal para que os
colaboradores e intermediarios estejam qualificados e capacitados para atuarem com as

especificidades do negécio.
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= Estreitar o relacionamento e a comunicagdo com seus colaboradores e intermediarios
deixando clara a importancia do relacionamento com o cliente dentro da organizacdo e de

como isto deve ser prioridade para todos independente da drea de atuacgao.

B. Atendimento

= Realizar medig¢des frequentes referentes a satisfacdo dos clientes e apresentar os resultados

a direcdo.

C. Gestao de Riscos e Compliance
= Avaliar os controles desenvolvidos para atendimento da Politica;

= Conferir as operacdes realizadas e cumprimento das regras.

D. Ouvidoria
= Monitorar as plataformas de atendimento a clientes (RDR, reclame aqui, consumidor.gov, etc.)
e dar tratamento as reclamacdes;
= Enviar informacgdes ao érgdo regulador;
= Emitir relatdérios de performance;
= Propor melhorias em processos com base nas deficiéncias identificadas no tratamento das

reclamacodes.

7. DIRETRIZES
A Zema Seguros assegura a consisténcia de rotinas e de procedimentos operacionais referente ao
relacionamento e ao tratamento com os clientes, bem como sua adequacdo a esta Politica
Institucional de Conduta, inclusive quanto aos seguintes aspectos:
= Concepcao de produtos e de servicos, incluindo o desenho, o desenvolvimento e o mercado-alvo;
= Oferta, recomendacao, contratacao ou distribuicdo de produtos ou servicos;
= Requisitos de seguranca afetos a produtos e a servicos;

= Divulgacdo e publicidade de produtos e de servicos;
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= Coleta, tratamento e manutenc¢ao de informagdes dos clientes em bases de dados e protecao
de dados pessoais, nos termos da legislacdo vigente;

= Gestao do atendimento prestado a clientes, inclusive o registro e o tratamento de demandas e
reclamacdes.

= Eventuais sistemas de metas e incentivos ao desempenho de colaboradores e de intermedidrios

gue atuem com a distribuicdao e comercializagdo de seus produtos.

Para isso, a Zema Seguros adota mecanismos de acompanhamento, de controle e de mitigacao de
riscos com vistas a assegurar, no minimo:
= Implementacdo das suas disposi¢des;
= Monitoramento do seu cumprimento, inclusive por meio de métricas e uso de indicadores
adequados;
» Avaliacdo da sua efetividade; e

= |dentificacdo e a correcao de eventuais deficiéncias.

8. CONTROLE DAS OPERAGOES

As atividades de atendimento aos segurados ou seus beneficidrios, realizadas pelos intermediarios,
serdo acompanhadas pela Zema Seguros, por meio da Central de Atendimento, Ouvidoria e outros
canais por onde os clientes possam se manifestar, levando em conta as demandas e reclamacdes
sobre os servicos prestados e o atendimento recebido.

Em relacdo a esta politica, a Zema Seguros institui mecanismos de acompanhamento de controle e
de mitigacdo de riscos com vistas a assegurar: a implementacdo das suas disposicoes; o
monitoramento do seu cumprimento, inclusive por meio de métricas e indicadores adequados; a

avaliacdo da sua efetividade; a identificacdo e a correcdo de eventuais deficiéncias.

9. INTERMEDIARIOS DE NEGOCIOS E TERCEIROS

A Zema Seguros atua com os seguintes parceiros/intermediarios de negdcios:
= Corretores de Seguros e de Microsseguros;
= Representantes de Seguros;
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= Correspondentes de Microsseguros;
= Estipulantes;

= Prestadores de Servigos Acessorios: Assisténcias Técnicas, etc.

Na eventual terceirizagao de servigos pela Zema Seguros ou intermediarios, a contrata¢do devera
observar todas as regras de avaliagdo e aprovacgao de prestadores de servigos existentes a época da
celebracdo do contrato.

A remuneracdo do prestador de servigos ndo deve conflitar com o tratamento adequado do cliente
e serd estabelecida consoante os principios e as normas aplicaveis a defesa do consumidor e a livre
concorréncia.

Os prestadores de servicos e os intermedidrios serdo orientados e monitorados pela Zema Seguros,
em relacdo a observancia de todas as diretrizes estabelecidas nesta politica no que se refere ao

tratamento adequado aos clientes.

10. PRINCiPIOS DE CONDUTA
A Zema Seguros e seus intermedidrios devem conduzir suas atividades e operacdes, no ambito de
suas respectivas competéncias, promovendo o atendimento e o tratamento adequado do cliente,
observando principios de ética, responsabilidade, transparéncia, diligéncia, lealdade, probidade,
honestidade, boa-fé objetiva, livre iniciativa e livre concorréncia, adotando as seguintes a¢des:
1. Promover cultura organizacional que incentive o tratamento adequado e o relacionamento
cooperativo e equilibrado com os clientes;
2. Oferecer tratamento justo e equitativo a clientes, de forma ética e adequada;
3. Assegurar a conformidade, legal e infra legal, e a legitimidade dos produtos e servigos
comercializados, intermediados e distribuidos;
4. Levar em consideracdo os interesses de diferentes tipos de clientes ao longo do ciclo de vida
dos produtos, assim como nas portabilidades entre produtos, quando for o caso;
5. Realizar a oferta, a promocao e a divulgacdo de produtos e servicos de forma clara, correta,

precisa e adequada, adotando praticas que reduzam os riscos de incompreensdo por parte
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do cliente, com relacdo ao seguro comercializado e aos servicos decorrentes de sua
contratacdo, durante todas as fases do ciclo de vida do produto;

6. Prover informagGes contratuais de forma clara, tempestiva e apropriada, visando a redugao
do risco de falha ou auséncia de informacdo na elaboragdo da proposta ou antes da emissao
do bilhete de seguro (quando aplicavel) e durante a vigéncia do contrato de seguro;

7. Garantir que toda a operagdo relacionada ao sinistro, incluindo o registro do aviso, a
regulacdo e o pagamento, seja tempestiva, transparente e apropriada, ofertando ao cliente
o esclarecimento de duvidas de forma 4gil e eficaz;

8. Dar tratamento tempestivo e adequado as eventuais reclamacgdes e solicitacdes efetuadas
pelos clientes e seus representantes, quando atuarem na defesa dos direitos daqueles;

9. Garantir a inexisténcia de barreiras, critérios ou procedimentos injustos para a extincao da
relacdo contratual relativa a produtos e servicos, bem como para a transferéncia de
relacionamento para outra instituicdo, a pedido do cliente;

10. Observar, em relagdo aos seus clientes, as exigéncias da legislagdo que trata da protegdo de

dados pessoais, inclusive no tocante as regras de boas praticas e de governanca.

Tratamento adequado do cliente
Condicoes estabelecidas para o tratamento do cliente, que devem observar, no minimo, os
seguintes aspectos:
= O desenvolvimento, a promocdo, a intermediacdo, a distribuicdo e a venda de produtos que
atendam ao interesse, a necessidade e ao perfil do cliente;
= O provimento proativo e efetivo de informacdo clara e adequada antes, durante e depois da
venda do produto;
= A adocdo de medidas que tenham por objetivo minimizar o risco de venda de produtos ndao
apropriados ou ndo adequados ao cliente, incluindo portabilidades, quando for o caso;
= O aconselhamento e orienta¢des adequadas ao cliente, fornecendo todas as informacgdes para
a decisdo por produtos que atendam ao seu interesse, necessidade e perfil;
= O tratamento de avisos de sinistros e eventos cobertos, resgates, portabilidades, reclamacdes
e demandas de forma adequada e tempestiva;

8
REPRODUCAO PROIBIDA. TODOS OS DIREITOS SAO RESERVADOS A ZEMA SEGUROS

CLASSIFICACAO
O confidencial O Restrito M Uso Interno O Publico



*Zema

= SEGUROS

= A protec¢do da privacidade de dados pessoais, na forma da legislagao vigente.

11. PROGRAMAS DE TREINAMENTOS

Estdo previstos programas de treinamento e capacitacao de colaboradores e intermediarios que
desempenham atividades conexas com o relacionamento com clientes e beneficidrios. Além dos
especificos destinados aos novos colaboradores, ocorrem também treinamentos na inclusdo de
novos produtos e, anualmente, sdo revistos para atualizacdo de todos os colaboradores, novos e
remanescentes.

As politicas e manuais operacionais ficam disponibilizados na Central de AplicacGes para que os
colaboradores se mantenham sempre atualizados e cientes dos procedimentos da Zema Seguros, a

fim de estarem suficientemente capacitados para um atendimento eficaz e de qualidade.

12. MONITORAMENTO E TESTES PERIODICOS
Monitoramento de Compliance
= As atividades de atendimento aos segurados ou seus beneficiarios, realizadas pelos
intermediarios, serdo acompanhadas pela Zema Seguros, por meio da Central de
Atendimento, Ouvidoria e outros canais por onde os clientes possam se manifestar, levando

em conta as demandas e reclamacgdes sobre os servicos prestados e o atendimento recebido.

= A drea de Gestdo de Riscos e Compliance deve adotar mecanismos de acompanhamento,
controle e mitigacao de riscos com vistas a assegurar, no minimo:

v Implementac3o das disposicdes da presente politica, com base na regulamentacdo
vigente;

v' Monitoramento do seu cumprimento, inclusive por meio de métricas e indicadores
adequados;

v’ Avalia¢do da sua efetividade;

v' Identificacdo e correc3o de eventuais deficiéncias;

v' Podem ser distintos por linha de negdcio/ramo de seguro; e

v Devem ser submetidos a testes periddicos de controles internos.
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Auditoria Interna
= Os mecanismos de acompanhamento, de controle e de mitigacao de riscos relativos as praticas
de conduta dispostas nesta politica serdo submetidos a testes anuais pela auditoria interna,

consistentes com os controles internos da instituicao.

13. DISPOSICOES FINAIS

Esta Politica estabelece que o relacionamento com os clientes e usudrios de produtos de seguros e
de servicos da Zema Seguros esteja alinhado as diretrizes da Superintendéncia de Seguros Privados
(Susep) e tem como objetivo desenvolver praticas com observancia da ética, responsabilidade,
transparéncia e sustentabilidade, alinhando os interesses da Companhia, seus intermediarios e seus

clientes.
A responsabilidade de revisdo e alteracao do texto desta Politica é da drea de Gestdo de Riscos e
Compliance, com periodicidade anual podendo ser revisado em periodo inferior, devendo submeté-

la a aprovacdo da Diretoria.

14. HISTORICO DE ALTERAGOES

n2 versao Solicitante Data Revisao Aprovacao

1 Gest3o de Riscos e Compliance 14/07/2021 Diretoria Executiva
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