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Guia de Integragdo das Questées Ambientais, Sociais e de Governanca Corporativa

A Industria De Seguros, Saude Suplementar, Previdéncia Privada E Capitalizacdo

INTRODUCAO

O entendimento das questdoes ambientais,
sociais e de governanga corporativa (ASG) a
luz do seu impacto sobre as principais variaveis
econdmico-financeiras levou o tema de uma
agenda paralela ao centro do debate estratégico
das organizagdes. Preocupacdo crescente de
executivos e Conselhos de Administracdo, o tema
se insere cada vez mais nas discussdes acerca do
desenvolvimento de produtos e servicos, melhoria
de processos internos e de relacionamentos
das empresas com seus diferentes publicos de
interesse, de clientes a agentes da sociedade
civil. O relatorio recentemente publicado pela
McKinsey aponta que a sustentabilidade estd
entre as trés principais prioridades de 36% dos
CEO's, e € a primeiro tema de atenc¢do para 13%
destes executivos.

No Brasil e internacionalmente, a industria de
seguros vem realizando estudos e desenvolvendo
acordos que permitam facilitar a integracdo
das questbes ASG & agenda de negdcios das
empresas do setor segurador, como € o caso do
Protocolo do Seguro Verde, assinado em 2009
pela CNseg e o Ministério do Meio Ambiente no
Brasil, e os Principios para a Sustentabilidade
em Seguros (PSI), iniciativa das Nagodes Unidas
qgue presume a consideragdo dos riscos e
oportunidades derivados das questoes ASG na
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estratégia, praticas de gestdo e relacionamento
com as partes interessadas e a sociedade.

No dmbito regulatério, observa-se que o
debate j& cerca as instituicdes que compdem
o Sistema Financeiro Nacional. O Banco
Central do Brasil lancou em 2014 a Resolucdo
4.327/14, que prevé a constituicdo de uma
Politica de Responsabilidade Socioambiental
pelas instituicbes sob sua regulagdo, bem
como um sistema de gerenciamento de riscos
socioambientais de acordo com a natureza e
proporgdo das operagdes de cada instituicdo.
Embora ndo se trate dos reguladores da
indUstria seguradora e de saude suplementar,
as tendéncias de aumento da regulagdo destas
guestdes devem ser observadas pelo setor, que
pode se antecipar a eventuais demandas de
seus o6rgdos reguladores.

A CNseg, atenta & evolugdo do setor e riscos
emergentes da industria, desenvolveu uma
pesquisa, que contou com a participacdo de uma
consultoria na interagcdo com as Federacdes e
stakeholders prioritdrios do mercado segurador.

Estas Diretrizes sdo orientacdes que devem ser
interpretadas individualmente pelas seguradoras
e devem considerar a relevGncia para seus
negocios e mensuracdo do impacto que a

implementagdo pode causar em suas operacoes.
O trabalho contou com a participagdo de uma
consultoria na interagdo com as Federacoes
(FenSeg, FenaPrevi, FenaSaude e FenaCap) e
stakeholders prioritdrios do mercado segurador.

O projeto contou com as seguintes etapas e

consultas:

Objetivo Primario

Objetivos
Secunddrios

12 Semestre
2014

22 Semestre
2014

12 Semestre
2015

Identificar temas relevantes para a industria seguradora para definigdo de
indicadores ASG a serem monitorados pelas empresas, considerando as
particularidades de cada Federagdo. Os temas se baseiam nos Principios
para a Sustentabilidade em Seguros (PS).

-« Apresentar uma visdo pragmatica das questoes ASG e seus impactos
sobre a gestdo de riscos e a geragdo de oportunidades de negdcios para
as empresas do setor de seguros

- Apresentar diretrizes de integragdo das questdes ASG para as empresas
do setor, de acordo com seu segmento de atuagdo

1. Diagnéstico interno: foram consultados os presidentes das Federagoes,
presidentes de comissoées temdticas da CNseg (Sustentabilidade e Investi-
mentos), além de profissionais chave da propria Confederagdo;

2.Consulta ao setor: foi realizado um evento com a participagdo de 67
profissionais de empresas seguradoras, para priorizagdo de temas ASG
para as atividades do setor;

3.Validagdo junto as Federagdes: os resultados foram apresentados e val-
idados pelos diretores das Federagdes e pela CNseg;

4.Estudo de Mercado: foram levantadas prdticas do setor que suportem e
exemplifiquem de que forma as empresas podem integrar as praticas ASG
a sua agenda estrategica e de negocios;

5.Desenvolvimento de diretrizes de implementacgdo: a partir do resulta-
do das etapas anteriores, foram desenvolvidas questoes que podem ser
usadas como guia na integracdo das questoes ASG G agenda corporativa
da industria de seguros. Estas diretrizes podem ser usadas na elaboragdo
de planos de agdo ou mesmo no desenvolvimento de uma agenda setorial
para a integragdo das questdes ASG ao setor.
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TEMAS E
DIRETRIZES DE

IMPLEMENTACAO

Os temas e diretrizes foram
divididos nas categorias:

Temas Transversais:

Questdes apontadas como relevantes
para toda a industria, independente
da modalidade de produtos e servicos
oferecidos, ordenados numericamente.

Temas por Federacdo:

Considerac¢oes particulares de cada
Federacdo, nas suas operagoes e
relacionamentos com sua cadeia de valor.
Os riscos e oportunidades de cada tema
para as Federacdes aplicaveis foram
destacados em sua respectiva descricdo.

Atabela a seguir apresenta os temas transversais e por Federagdo considerados mais relevantes. Ao
longo do documento, eles serdo tratados em maior profundidade e com maior especificidade sobre o
tipo de impacto para cada segmento de atuagdo do setor.
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Federagoes

Temas
Transversais

Seguros Gerais

Vida &
Previdéncia

Saude
Suplementar

Capitalizagdo

PSI1

Incluiremos em
NOSSO Processo
de tomada de
decisdo questoes
ambientais, sociais
e de governanga
que sejam
relevantes para
nossa atividade
em seguros.

1 Integragdo &
Estratégia

2.Vendas e
Marketing

3. Gestdo de
Investimentos

9. Gestdo e
Subscricdo de Risco

10. Regulagdo de
Sinistro

9. Gestdo e
Subscrigdo de Risco

9. Gestdo e
Subscrigdo de Risco

10. Regulagdo
de Sinistro

11. Produtos e
Servicos

Tabela 1 - Temas Relevantes: Transversais e por Federagdo

PSI2

Trabalharemos
em conjunto com
Nossos clientes e

parceiros comerciais
para aumento da
conscientizagdo
sobre questoes
ambientais, sociais
e de governanga,
gerenciamento
de riscos e
desenvolvimento
de solucoes.

4. Relacionamento
com Clientes

S. Relacionamento
com Colaboradores

12. Relacionamento
com Prestadores

13. Relacionamento
com parceiros
comerciais

12. Relacionamento
com Prestadores

13. Relacionamento
com parceiros
comerciais

PSI 3

Trabalharemos
em conjunto com
governos, orgdos

reguladores e
outros publicos
estratégicos
para promover
agoes amplas
na sociedade
sobre questoes
ambientais, sociais
e de governanca.

6. Relacionamento
com o Regulador

7. Participagdo
junto a Associagdo
de Classe

Tratado nos temas
transversais

PSI 4

Demonstraremos
responsabilidade
e transparéncia
divulgando com
regularidade,
publicamente,
NOSSOS AVANGOS
na implementagdo
dos Principios.

8. Transparéncia
e Prestacgdo
de Contas

Tratado nos temas
transversais

11



Guia de Integragdo das Questées Ambientais, Sociais e de Governanca Corporativa
A Industria De Seguros, Saude Suplementar, Previdéncia Privada E Capitalizagdo

Este relatdrio tem como principal objetivo contribuir com o
avanco da integragdo das questoes ASG na agenda do setor de
Seguros, Vida & Previdéncia, Saude Suplementar e Capitalizagdo.
Ndo serdo apresentados neste documento questdes que sejam
contraditérias & regulagdo do setor, ou que sejam impositivas
a todas as organizagoes da industria seguradora. Cada
organizagdo, de acordo com seu porte, mercado de atuagdo,
estrutura de controle e entendimento das questdes ASG, deve
utilizar as diretrizes contidas neste documento de forma unica e
particular, aplicando e/ou adaptando os temas & sua realidade
estrategica e de negocios.

Os temas apresentados por Federagdo foram validados pela
diretoria de cada Federacdo. Eles foram divididos, como
nos temas transversais, de acordo com os Principios para a
Sustentabilidade em Seguros.

Tabela 3 - Temas por Federacdo do mercado segurador

Temas por

. FenaSeg FenaPrevi
Principio

PSI1

9. Gestdo e
Subscri¢do de Risco

10. Regulagdo X
de Sinistros

11. Produtos
e Servigos

PSI 2

12. Relacionamento
com Parceiros X
Comerciais

13. Relacionamento
X
com Prestadores

14. Relacionamento
com Resseguradoras
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FenaSaude

FenaCap

ASPECTOS

RELEVANTES
POR FEDERACAO

Estudos setoriais levantam questoes e pontos
de ateng¢do para a industria seguradora
relativos aos temas ambientais, sociais

e de governanga corporativa (ASG).

Cada segmento, no entanto, na formagdo de sua
metodologia de andlise e gestdo de riscos ASG,
precisa atentar para as questdes que sejam
materiais para suas operagoes, de acordo com
seu portfolio de produtos e servigos, regido de
atuacdo e perfil de clientes, entre outros fatores.

Para auxiliar nesta adaptagdo e desenvolvimento
da estratéegia de integragcdo das questdes ASG
para cada instituicdo, este documento levantou
questoes apontadas em estudos setoriais e
académicos, especialmente o recente estudo
do PSI (Insurance 2030), além de consulta
a especialistas e informagcdes obtidas nas
entrevistas realizadas ao longo do projeto junto
a CNseg. A partir destes dados, foi elaborada
uma lista de aspectos que podem servir como
referéncia ou ponto de partida para que cada
instituicdo defina seus temas materiais, critérios
e indicadores de avaliacdo e monitoramento dos
temas ASG.

Os aspectos apontados nesta se¢cdo devem ser
utilizados para uma andlise da gestdo interna
das empresas, mas o foco do estudo foi o impacto
sobre as carteiras, operagoes e relacionamentos
das instituicdes. Os critérios para atribuicdo
deste impacto abrangem a consideragdo dos
seguintes aspectos:

+ Exigéncia legal: existéncia de regulamenta-
¢Oes ou legislagodes relativas ao tema;

« Demanda de clientes/mercado: relevdncia
do tema em estudos, debates ou demandas do
mercado;

« Tendéncias de co-responsabilizagdo por danos
socioambientais de partes relacionadas;

+ Aumento da sinistralidade: geracdo de poten-
ciais impactos negativos sobre o resultado da
empresa.
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Foram atribuidos pontos para cada um dos
guesitos listados acima, e de acordo com @
pontuagdo final se atribuiu o nivel de impacto de
cada um dos aspectos ASG analisados. O critério
de classificagdo segue em detalhes:

Critério
Exigéncia Legal
Demanda de Clientes/Mercado
Tendéncias de corresponsabilizacdo

Aumento da Sinistralidade

Pontuagdo
1 ponto
1 ponto
1 ponto

1 ponto

Atribuicdo de Impacto

Baixo Médio

0 1 2

Tabela 2 - Impacto dos aspectos ASG por segmento do mercado segurador

Questoes ASG

Ambientais

Conformidade
ambiental

Biodiversidade
(terrestre e marinha)

Desastres naturais

Gestdo de residuos
(salvados ou res.
da operagdo)

Gestdo e escassez
de recursos naturais
(ex: energia, dgua
e saneamento)

Mudangas climdticas

Sociais

Aumento da
longevidade

Bem estar e estilo
de vida saudavel

14

Seguros Gerais

Alto

Alto

Alto

Alto

Baixo

Temas do estudo
Insurance 2030

Vida & Saude

Previdéncia

Baixo

Baixo

Baixo

Baixo

Baixo

Baixo

Alto

Alto

Suplementar

Alto

Alto

Alto

Alto
3 4

Capitalizagdo

Baixo

Baixo

Baixo

Baixo

Baixo

Baixo

Baixo

Baixo

Temas levantados no
diagndstico e consultas

Questoes ASG

Sociais

Cidades
Sustentdaveis

Criminalidade

Distribuicdo de
renda e pobreza

Educacdo Financeira
e Securitdria

Equidade de Género
e Diversidade

Fome, Segurancga
Alimentar e Nutricdo

Infraestrutura,
industrializagdo e
inovagdo

Microseguros

Mobilidade Urbana

Praticas trabalhistas

Produgdo e consumo
sustentavel

Protecdo aos
direitos humanos

Saude e seguranga

Governanga

Responsabilidade
corporativa

Prevencdo a
Corrupgdo

Relacionamento
com o poder publico

Transparéncia e
prestagdo de contas

Seguros Gerais

Alto

Alto

Baixo

Baixo

Alto

Alto

Alto

Alto

Alto

Vida &
Previdéncia

Baixo

Alto

Baixo

Alto

Baixo

Baixo

Baixo

Baixo

Baixo

Alto

Alto

Alto

Saude
Suplementar

Alto

Alto

Baixo

Alto

Alto

Alto

Alto

Alto

Baixo

Baixo

Alto

Baixo

Baixo

Baixo

Baixo

Baixo

Baixo

Baixo

Baixo

Baixo

Alto

Alto

Alto

Capitalizagdo
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Nas operagdes de seguros gerais, as
questdées ambientais assumem especial
relev@ncia, pelo impacto potencial sobre
a sinistralidade e pela responsabilidade
legal das seguradoras pelos salvados dos
sinistros. Questdes que devem estar no
radar das seguradoras incluem:

Mudancgas climaticas

As alteracdes climdticas podem  impactar
0s sinistros pelo aumento de desastres naturais
e mudangas nos padroes climaticos e pluviomeétricos
de determinadas regides. Considerar essas
questoes na gestdo e subscrigdo de riscos pode
aprimorar as condicdes de desenvolvimento e
precificagdes de produtos das seguradoras.

Gestdo de residuos!

Emfungdo da corresponsabilidade das seguradoras
pelo salvado, e no contexto da Politica Nacional de
Residuos Solidos, a atencdo a destinacdo adequada
de residuos de sinistros deve receber atencdo das
seguradoras. O risco legal incide inclusive sobre
a cadeia de valor das empresas, e portanto e
importante instituir prdticas de capacitacdo e
monitoramento de prestadores que lidam direta ou
indiretamente com os salvados.

La legislagdo nacional ndo delimita a extensdo da responsabilidade por dano ambiental. Na Politica Nacional do Meio Ambiente, Lei 8.938/81, ilustra a figura do poluidor “Art. 3°, IV - poluidor,
a pessoa fisica ou juridica, de direito publico ou privado, responsavel, direta ou indiretamente, por atividade causadora de degradagdo ambiental”. Em aplicabilidade & legislagdo ha julgado no
Superior Tribunal de Justica com a seguinte interpretagdo: “Para o fim de apuragdo do nexo de causalidade no dano ambiental, equiparam-se quem faz, quem ndo faz quando deveria fazer,
quem deixa fazer, guem ndo se importa que fagam, quem financia para que fagam, e quem se beneficia quando outros fazem.” STJ, 2 T., v.u., Resp 650.728/SC, Rel. Min. Herman Benjamin, j.
em 23/10/2007, DJe 02/12/2009'



Guia de Integracdo das Questées Ambientais, Sociais e de Governanca Corporativa

A Industria De Seguros, Saude Suplementar, Previdéncia Privada E Capitalizacdo

A Federagdo Nacional de Seguros Gerais (FenSeg) representa as empresas que atuam em diversos
segmentos da indUstria seguradora. As diretrizes a seguir devem ser adaptadas as diferentes
modalidades de produtos e servigos de seguros, a partir de uma andlise individual de cada instituigdo.

Os diferentes grupos definidos pela SUSEP tém uma exposi¢do particular as questdes ASG. Alguns
exemplos de relagdes com os temas ASG seguem descritos abaixo?:

1. Grupo Auto

Aquestdodossalvadoseespecialmenterelevante
para os seguros deste grupo, especialmente
com o advento da Politica Nacional de Residuos
Solidos (Lei n® 12.305/10) e a responsabilidade
pelo descarte adequado de residuos. Na mesma
linha, o relacionamento com prestadores
(oficinas, concessiondrias, peritos, etc.) também
requer atencdo especial para que se evite a
corresponsabilizagdo das seguradoras por danos
causados em sua cadeia de valor. Temas como
a mobilidade urbana e as mudancas climaticas,
em fungdo do amplo uso de materiais esgotdveis
e combustiveis fosseis, também tém impacto de
medio e longo prazo sobre o mercado de seguro
auto.

2. Grupo Patrimonial

Questionamentos relativos a processos de
saude e seguranga de colaboradores, planos de
contingéncia ou mesmo a andlise do historico da
empresa de acidentes e processos ambientais
pode indicar uma maior ou menor propensdo a
riscos de incéndio, vazamento ou incidentes que
paralisem a produgdo e gerem um sinistro para
a seguradora.

3. Grupo DPVAT

Por ndo lidar com os salvados, as guestoes
ambientais para o DPVAT se restringem &
sua operacdo de escritério e uso de recursos
naturais. As questoes sociais e de governanga,
no entanto, assumem papel fundamental na
gestdo das operagdes e especialmente dos
relacionamentos das operagdoes do DPVAT,
gue presume o estabelecimento de parcerias
publico-privadas e a intera¢cdo com prestadores
em dmbito nacional.

4. Grupo Habitacional

O relacionamento com o cliente e as iniciativas
de educacdo financeira e securitdria sdo alguns
dos temas mais relevantes para os produtos
do grupo habitacional. Essas questdoes podem
representar uma importante oportunidade de
negocios para a expansdo do mercado deste
tipo de produto junto aos contratantes de credito
imobiligrio.  Tambeéem e importante observar
as praticas de relacionamento com parceiros
comerciais, notadamente imobilidrias e gestoras
de empreendimentos, que podem aumentar o
risco devido & comunicagdo inadequada das
condigoes e clausulas de cobertura dos produtos
deste ramo.

2.0s grupos listados ndo seguem os codigos da Tabela de Ramos e Grupos, anexo da Circular Susep n. 455 de 6 de dezembro de 2012. A ordenagdo proposta € meramente de orientagdo e

considera apends 0s ramos de Seguros gerais.
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S. Grupo Transporte

Questdes de saude e seguranca e gestdo de
salvados, assim como no seguro patrimonial,
tambem sdo temas relevantes no seguro
transporte, dada a potencial influéncia sobre
a sinistralidade deste produto. Iniciativas de
relacionamento com cliente, com a realizacdo de
treinamentos ou desenvolvimento de materiais
educativos sobre a seguranga nos transportes
sdo agoes que podem fortalecer o mercado e
mitigar riscos deste ramo.

6. Grupo Riscos Financeiros

As questdes socioambientais sGo especialmente
relevantes neste ramo guando se trata das
operagdes de seguro garantia, dada a crescente
importédncia do tema para o licenciamento e
a adequada execugdo de grandes projetos. A
andlise da abordagem de clientes em relagdo
ads gquestdes socioambientais pode ser decisiva
para mitigar riscos de ocorréncia de um sinistro
por acidentes ambientais ou conflitos sociais
(trabalhistas ou junto as comunidades do entorno
de projetos).

7. Grupo Crédito

As operagdes deste ramo ficam sujeitas ao risco
de repagamento de seus clientes. Temas como
o superendividamento das familias e empresas,
especialmente para o segmento de varejo,
podem impactar o resultado das operagoes.

8. Grupo Responsabilidades

Os produtos deste ramo podem estar
intrinsecamente ligados as guestoes
socioambientais no caso de seguros para
empresas ou executivos. Caso os produtos
possuam  cobertura relativa  a acidentes
ambientais e danos materiais do entorno dos
clientes, a andlise das prdticas de saude e
seguranga, planos de contingéncia e treinamento
de funciondrios podem mitigar o risco de
ocorréncia de sinistro neste ramo.

9. Grupo Riscos Especiais

Os setores envolvidos nesta modalidade de
seguros sdo naturalmente expostos ao risco
de grandes impactos ambientais. A andlise das
praticas de clientes em relagdo a conformidade
ambiental pode demonstrar uma rigidez maior ou
menor dos clientes com praticas de seguranca e
manutencdo das empresas, e uma conseguente
reducdo ou aumento do risco de ocorréncia de
sinistros.

19
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10. Grupo Rural

As praticas de gestdo ambiental, as alteragdes
climdticas e as praticas trabalhistas sdo alguns
dos temas mais relevantes no seguro rural
Especialmente em relagcdo as mudangas do
clima, a sinistralidade deste produto pode ser
fortemente impactada por secas, inundagoes ou
a incidéncia de pragas devido as variagdes de
temperatura e do padrdo pluviometrico de uma
regido, além do desmatamento.

11. Grupo Maritimos

Como ocorre no ramo de transportes, o seguro
maritimo pode se beneficiar da andlise das
praticas de salde e seguranca, aléem da
manuten¢do de embarcacdes e equipamentos
envolvidos na operagdo. A gestdo de salvados
também érelevante, dada a natureza diversa dos
itens cuja responsabilidade pode ser atribuida as
seguradoras.
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12. Grupo Aeronduticos

Além da andlise das praticas de manutengdo
das aeronaves, as praticas trabalhistas sdo um
exemplo de questdo social relevante para o ramo
aeronautico. O treinamento de pilotos e equipes
de vbo, bem como o adequado cumprimento
de sua jornada de trabalho, podem apresentar
impacto significativo sobre o risco de operagdes
deste grupo.

13. Grupo Cascos

Os riscos deste ramo se assemelham acos de
transportes, maritimos e aeronduticos. Alem
dos impactos que podem advir de mads praticas
de salde, seguranga e questdes trabalhistas
como treinamento adequado de colaboradores,
os salvados neste ramo sdo especialmente
relevantes para as seguradoras. A dificuldade
de locomocdo e destinagdo de residuos, alem da
descontaminacdo ambiental, requer processos e
prestadores capacitados para que ndo se gere
um ANUs excessivo ou a corresponsabilizagdo por
danos gerados por estes materiais.

Os temas listados ndo esgotam as relagoes entre
as questoes ASG e as operagdes de seguros
gerais, mas pretendem estabelecer ligagdes/
relagdes entre cada operagdo e seus potenciais
riscos e impactos decorrentes de temas
ambientais, sociais e de governanga corporativa.

As diretrizes apresentadas nesta  secdo
compreendem as atividades de seguros de

forma geral, mas serdo indicados os ramos a que
mMais se aplicam por meio dos numeros de cada
grupo, como listado acima. Independente desta
classificagdo, cada seguradora pode identificar a
relagdo entre o tema e seus riscos particulares,
para que a integracdo das questdoes ASG se
faca de forma customizada as suas atividades e
segmentos de atuagdo.

Temas priorizados

Tratados de forma especifica

Gestdo e Subscri¢cdo do Risco

Regulagdo de Sinistros

Relacionamento com Parceiros Comerciais

Tratados nos temas transversais:

Relacionamento com o Regulador

Participagdo junto a Associagdo de Classe

Transparéncia e Prestagdo de Contas
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No segmento de Vida & Previdéncia, o atendimento
voltado especialmente a pessoas fisicas aumenta a
relev@ncia dos aspectos sociais sobre suas atividades.
Questdes ambientais serdo relevantes quando se
tratar das prdticas de investimento e gestdo das
reservas. Alguns aspectos especialmente relevantes
para as atividades deste segmento envolvem:

Questoes demograficas

Se, por um lado, o aumento da longevidade da
populagdo impde desafios & gestdo de produtos
de previdéncia complementar, a inclusdo
financeira e a ascensdo das camadas mais baixas
da populagdo traz oportunidades relevantes para
o setor, especialmente considerando os desafios
a serem enfrentados pelo sistema publico de
previdéncia no medio e longo prazos.

Gestao de investimentos

A atengdo G gestdo de reservas é foco de atengdo
de empresas que atuam no segmento de Vida
& Previdéncia. Internacionalmente, o setor dd
atencdo crescente a4 incluséo de aspectos
ambientais, sociais e de governanga corporativa
em metodologias e processos de investimento,
com o objetivo de aumentar a diligéncia e na
gestdo destes ativos.
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A Federacdo Nacional de Previdéncia Privada e Vida congrega empresas atuantes no ramo de
previdéncia privada e seguros de pessoas, num debate colaborativo que visa ao posicionamento
setorial e fortalecimento dos mercados que abrange. Por se tratar de produtos e servigos que envolvem
pessoas fisicas, as questdes sociais sdo de grande importdncia para este segmento, e hd importantes
desafios a serem enderecados, como o envelhecimento da populagdo, o aumento da longevidade,
educacdo financeira e a capacidade do poder publico em atender as necessidades previdencidrias
da populacdo.

Como importantes gestores institucionais, também € de grande importdncia que as instituicdes que
atuam no setor de Vida & Previdéncia deem atencdo especial ao tema de Gestdo de Investimentos,
na secdo de Temas Transversais deste documento (Tema 3 - Gestdo de Investimentos).
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Temas priorizados

Tratados de forma especifica

Gestdo e Subscricdo do Risco

Relacionamento com Parceiros Comerciais

Tratados nos temas transversais:

Vendas e Marketing

Relacionamento com o Regulador

Participacdo junto a Associagdo de Classe

Transparéncia e Prestacao de Contas
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No segmento de saude suplementar, o proprio acesso
dos servicos de saude € uma questdo relevante,
especialmente considerando as condicdes da
saude publica no Brasil. Nesse sentido, as questdes
socioambientais tambem assumem maior relevancia.
Questodes relevantes abrangem, entre outros aspectos:

Gestao de residuos

Os residuos medicos e hospitalares sdo
potenciais contaminantes ambientais, com alto
impacto sobre o entorno. O monitoramento dos
procedimentos de descarte de prestadores e de

4 grande importdncia para as empresas que atuam
neste segmento, e podem inclusive incorrer em
um aumento do risco legal nestas operagoes.

Mudangas climaticas

A alteragdo do padrdo climdatico e pluviometrico
pode influenciar na sinistralidade dos planos de
saude, facilitando a proliferagdo de doengas ou
aumentando aincidéncia de doengas respiratorias
pelo aumento da concentragdo de poluentes,
entre outros fatores.

Saude

O trabalho conjunto com clientes de saude
suplementar nas questoes de medicina preventiva
e prdticas de saude e seguranga do trabalho pode
ndo apenas reduzir a sinistralidade, mas pode
gerar oportunidades de aumento da receita e
fidelizagdo de clientes.
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AFederag¢doNacional de Saude Suplementar representa grupos de operadoras de saude suplementar,
e visa o intercdmbio de experiéncias entre as empresas associadas, fortalecer o posicionamento do
setor junto ao regulador, ao governo e a sociedade. O segmento é fortemente regulado, e possui
guestdes importantes de fortalecimento de imagem junto aos clientes e & sociedade.

Além das questoes ligadas ao desenvolvimento de produtos e servigos, a gestdo e subscrigdo do risco,
a regulagdo de sinistros, e a gestdo de relacionamento com partes interessadas sdo fundamentais
neste segmento. Sdo tratadas especialmente nesta se¢do as relagdes com prestadores, mas outros
publicos, tratados ou ndo nos temas transversais, devem ser analisados e tratados pelas instituicoes
conforme sua relev@ncia para suas operagoes.

Os diferentes segmentos de clientes atendidos por planos ou seguros de saude trazem questdes
especificas no que diz respeito & integragcdo das questdes ASG as suas atividades e prdticas de
relacionamento. De forma geral, aléem das questdes climdticas, o crescimento e a concentragdo
populacional nos grandes centros urbanos sdo desafios para o setor, além de questdes especificas

como as listadas a seguir:

1. Individual ou Familiar

Questdes como o aumento da longevidade e @
permanéncia de pessoas idosas nestes planos
ressaltam a importéncia de atentar para a
qualidade de vida, prevencdo e tratamento de
crénicos.

2. Coletivo Empresarial

Questdes de saude e seguranca do trabalho,
aumento das exigéncias de produtividade e
O stress do deslocamento didrio nos grandes
centros aumentam a sinistralidade das carteiras
empresariais. Por outro lado, o aumento da co-
participagdo nos planos de saude corporativos
e a busca por redugdo de custos traz para as
empresas de saude suplementar a necessidade
de atuar na educacgdo financeira e maior clareza
das condigcoes de cobertura junto aos segurados.
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3. Coletivo por Adesdo

O aumento da busca por esses planos, pela baixa
disponibilidade dos planos individuais, pode
trazer desafios a esta categoria semelhantes aos
observados nos planos individuais e familiares,
no que tange & gestdo de riscos da carteira.

4. Odontolégico

Questdes como a ascensdo das classes mais
baixas aumenta a penetracdo destes produtos
nas camadas mais vulnerdaveis da populagdo
devido o seu baixo custo. O tratamento
preventivo e programas de educagdo para a
saude bucal e rotinas de higiene devem ser de
especial atencdo das empresas deste segmento.

Temas priorizados

Tratados de forma especifica Tratados nos temas transversais:

Gestdo e Subscri¢cdo do Risco Relacionamento com Clientes

Regulagdo de Sinistros Relacionamento com o Regulador

Participagdo junto a Associagdo de classe

Relacionamento com Prestadores

Transparéncia e Prestacdo de Contas
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Por suas caracteristicas e pelo atendimento
especialmente a pessoas fisicas, os produtos
de capitalizagdo possuem impacto reduzido
quanto as questdes ambientais. As questdoes
sociais, no entanto, sdo mais relevantes para o
desenvolvimento, comercializagdo e gestdo de
produtos e servicos. O setor pode se beneficiar
especialmente da observancia de questdoes como:

Educacado financeira
e securitaria

O esclarecimento & sociedade sobre os
produtos de capitalizagdo, sua finalidade e
condigbes € de grande importdncia para o
segmento. Iniciativas setoriais neste sentido
podem reduzir reclamagodes junto as empresas
e orgdos de defesa do consumidor, alem de
maior adequagdo da venda dos titulos ao perfil
dos clientes.
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A Federagdo Nacional de Capitalizagdo representa empresas que atuam neste segmento em todo
o territorio nacional. Os produtos de capitalizagdo possuem diversas particularidades desde a
sua concepgdo aos canais de distribuicdo e processo de contemplagdo dos sorteios. Os desafios
enfrentados pelo setor passam pela prépria conceituagdo do produto junto ao mercado, a gestdo dos
canais de distribuicdo e o relacionamento com clientes.

Assim como ocorre com o setor de seguros gerais, as diferentes modalidades de produtos de cap-
italizagdo estdo sujeitas a diferentes riscos e oportunidades decorrentes das questoes ASG. Alem
das questdes transversais, algumas questoes devem ser destacadas por tipo de produto dentro do

universo de capitalizagdo:

1. Tradicional

As questoes ASG relativas a este produto, que
restitui o valor total pago pelo subscritor ao
final do prazo de vigéncia, dizem respeito ao
relacionamento com os canais de distribuicdo
e a comunicacdo adequada do conceito e das
condigdes do produto aos clientes.

2. Compra programada

Questdes de saude e seguranca do trabalho,
aumento das exigéncias de produtividade e
O stress do deslocamento didrio nos grandes
centros aumentam a sinistralidade das carteiras
empresariais. Por outro lado, o aumento da co-
participagdo nos planos de saude corporativos
e a busca por redugdo de custos traz para as
empresas de saude suplementar a necessidade
de atuar na educacgdo financeira e maior clareza
das condigcoes de cobertura junto aos segurados.
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3. Popular

A capitalizagdo popular, que prevé a participacdo
do consumidor em sorteios, conta com desafios
e guestdes relevantes mais especificas, aléem das
questoes gerais do segmento. O risco regulatorio
e de imagem € mais elevado, e caso o titulo conte
com a participacdo de organizagdes do terceiro
setor, o0 adequado entendimento de suas praticas
e importante para evitar a corresponsabilizagdo
por questodes éticas e de corrupgdo.

4. Incentivo

Os titulos promocionais, sem devolugdo integral
do valor pago, tambeéem expdem as empresas de
capitalizagdo ao risco regulatério e de imagem
decorrente do envolvimento com empresas ou
instituicdes. A devida andlise das questdoes ASG
junto a esses clientes fortalece a parceria e traz
robustez & carteira das empresas de capitalizagdo.

Estas e outras relagoes entre as questoes ASG e as operagoes de capitalizagdo representam riscos
e oportunidades para as empresas, No desenvolvimento de produtos, operagdes junto aos clientes e
demais partes interessadas.

Temas priorizados

Tratados de forma especifica Tratados nos temas transversais:

Produtos Vendas e Marketing
Relacionamento com o Cliente
Relacionamento com Parceiros Comerciais

Relacionamento com o Regulador

Participagdo junto & Associagdo de Classe

Transparéncia e Prestacdo de Contas
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TEMAS
ASG

Os temas apresentados nas proximdas segoes
foram desenvolvidos a partir da anadlise de
documentos relativos a integragdo das questoes
ASG as diferentes operacoes, produtos, servigos
e relacionamentos que envolvem a industria
seguradorda.

Foram formuladas diretrizes para os temas considerados mais relevantes na consulta a profissionais
do setor, especialistas, consultores e organizagdes da sociedade civil. Para cada tema, serdo
apresentados:
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Definicdo Justificativa de relevéncia do tema, a partir de sua definicdo e relagdo com
os riscos e oportunidades de negdécio para a atividade de seguros.

Diretrizes Questdes que podem suportar as organizagdes na integragdo das questoes
ASG & agenda corporativa de forma objetiva e relacionada das suas
atividades de negocio. As diretrizes foram divididas em trés categorias:

As questoes ASG devem ser conhecidas e enderecadas pela Alta Lideranga
das empresas, e integradas as suas politicas e diretrizes corporativas. As
diretrizes desta categoria tratardo da formalizagdo do tema na instituigdo.

- Estrategia

+ Politicas e Diretrizes corporativas adotadas pela instituicdo
« Acdes de integragdo do tema & estratégia da empresa

+ Estrutura ou profissionais especializados para tratamento do tema

- Gestado Para o adequado tratamento das questdoes ASG, sdo necessdrias
estruturas, processos e ferramentas. As diretrizes nesta categoria dizem
respeito & integragdo do tema aos procedimentos e rotinas operacionais
da instituicdo.

+ Processos ou programas estruturados de implementag¢do do tema

» Monitoramento de praticas pelo estabelecimento de indicadores especificos

- Relacionamento As particularidades da industria seguradora tornam muito relevantes os
seus relacionamentos com partes interessadas. Desde o processo de venda
por meio de corretores e distribuidores até o atendimento de clientes por
meio de prestadores e parceiros comerciais, as empresas do setor devem
observar com aten¢do os riscos e oportunidades no relacionamento com
agentes que, muitas vezes, representam ainstituigdo junto aos seus clientes.

+ Participagdo institucional junto @ CNseg e Federagées, compromissos
voluntdrios e grupos de trabalho

« Capacitagdo da equipe interna e partes interessadas

+ Pesquisa de satisfacdo e feedback para melhoria de processos, produ-
tos e servigos

Estudo Exemplos de como o tema € aplicado & estrategia e praticas de gestdo de
de Mercado empresas da industria de seguros no mercado brasileiro e internacional.

Alem das questbes transversais, aplicdveis a toda a industria, cada segmento de atuagdo,
representado pelas quatro Federagdes atuantes no dmbito da CNseg, possui particularidades que
devem ser enderecadas de forma individual. Para tanto, foram elaborados neste estudo indicadores
gue visam abordar as especificidades das atividades de Seguros Gerais, Vida & Previdéncia, Saude
Suplementar e Capitalizagdo.
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TEMAS ASG
TRANSVERSAIS

PSI1

Incluiremos em nosso processo de tomada

de decisdo questoes ambientais, sociais e de
governanga gque sejam relevantes parda nossa
atividade em seguros.

INTEGRACAO A ESTRATEGIA

Definicao

Riscos

Oportunidades
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O conhecimento das questdes ambientais, sociais e de governanga
corporativa (ASG), bem como os impactos sobre as operagdes e atividades
das empresas do setor de seguros, pode representar um diferencial
competitivo. O tema assume importdncia crescente entre executivos e
conselheiros no Brasil e internacionalmente, e sua adequada integragdo a
agenda estratégica das companhias seguradoras propicia conhecimento
sobre seu contexto de negodcios, fragilidades, exposicdo a riscos e status
do relacionamento da companhia com suas principais partes interessadas.

A ndo consideracdo das questdes ASG no planejamento estratégico pode
representar o aumento da exposicdo da companhia a riscos relativos as suas
praticas de negocios, produtos e servigos, que podem representar custos
adicionais, aumento da judicializagdo e perdas financeiras (ex: aumento da
sinistralidade por questdes relacionadas a alteragdes climdticas)

A adequada compreensdo de como as questoes ASG podem impactar
0s negocios das companhias seguradoras pode influenciar positivamente
sua estratégia de negocio por meio do desenvolvimento ou adequagdo de
produtos e servicos, fortalecimento de relagdes e antecipagdo de demandas
de mercado e/ou regulatérias que podem impactar as operagdes da
instituicdo no medio e longo prazo.

ESTRATEGIA

1.1 A empresa possui uma declarag¢do de missdo, visdo e valores?

111 As questdes ambientais, sociais e de governanga corporativa sdo
mencionadas nesta declaragdo?

1.1.2 Existe uma Politica Corporativa de Sustentabilidade ou Politica de
Responsabilidade Socioambiental (PRSA)?

11.3 Foram definidos e inseridos na estratégia os temas ASG prioritdrios
para as operacoes da empresa?

12 A instituicdo considera as questdoes ASG no seu mapeamento e
monitoramento de riscos”?

121 Os responsaveis pela gestdo de risco foram submetidos a treinamentos
sobre questdes ASG no ultimo ano”?

1.2.2 Os riscos ASG ja foram incorporados na matriz de riscos corporativos
da empresa?

1.3 A lideran¢a da empresa compreende os impactos das questoes ASG
sobre sua estratégia e praticas de negécio?

1.3.1 Existe uma definicdo do que € sustentabilidade para a empresa, e
como ela impacta suas atividades?

132 Existem membros na mais alta instdncia de governanga com
conhecimento especializado para tratar o tema®?

1.3.3 Foram realizados treinamentos ou apresentagoes a Alta Lideranca
sobre o tema no ultimo ano™?

1.4 A companhia conta com uma estrutura ou profissionais especializados
para tratamento do tema?

141 Existe um Comité ou Comissdo especifica para tratamento das
questoes ASG?

1.4.2 O principal profissional responsdvel pelas questoes ASG possui nivel
de geréncia ou acima®?

1.4.3 As questdes sdo reportadas a Alta Liderangca da companhia®?

37



GESTAO

1.5 Existem indicadores ou métricas de monitoramento das principais questées ASG da
instituicdo?

151 A empresa definiu indicadores e metas para o temas ASG prioritdrios para suas
operagoes 7

1.5.2 Os resultados sdo reportados & Alta Lideranga™?

RELACIONAMENTO

1.6 A instituigdo é signatdria de compromissos publicos relativos as questoes ASG (ex:
PSI, Protocolo Verde, etc.)?

161 Existem processos para o acompanhamento da implementacdo dos acordos
assinados?

1.6.2 Os resultados da implementagdo destes acordos sGo monitorados e aprovados pela
Alta Lideranca?

1.6.3 Estes resultados sdo reportados publicamente a todas as suas partes interessadas”?

1.7 Aseguradora possuiferramentas/ processos de acompanhamento do relacionamento
com suas partes interessadas?

1.71 A organizagdo realiza um mapeamento de seus publicos de interesse?

1.7.2 Possui indicadores de satisfagdo do relacionamento com seus publicos estratégicos
(ex: clientes, prestadores, corretores, etc.)?

1.7.3 Estes indicadores sdo reportados a Alta Lideranga®?

1.7.4 Existem programas para promogdo de melhorias a partir do feedback dos diferentes
publicos de relacionamento?
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VENDAS E MARKETING

Definicdo

Riscos

Oportunidades

A estratégia de vendas das empresas da industria seguradora e fortemente
influenciada pela area de atuacdo, porte e estrutura de controle. A questdo,
no entanto, € especialmente relevante para todo o setor pela intermediagdo
dos corretores na venda dos produtos, bem como pela preservagdo da
imagem do setor junto ao mercado. A definigdo clara da cobertura e/ou
condigbes dos produtos e servigos, os termos adotados na linguagem de
apolices e contratos, bem como o adequado treinamento da for¢a de vendas,
parceiros comerciais e distribuidores sdo questdes sensiveis e relevantes
para a industria seguradora no mercado brasileiro e internacional.

A ndo observancia do tema pelas equipes comerciais e demais dreas de
negocio pode implicar em reclamagdes de clientes, perdas financeiras,
aumento do numero de processos e até mesmo a suspensdo de produtos e
servigos pelos 6rgdos reguladores. Pela atuagdo indireta junto aos clientes,
gue conta com a intermediacdo dos corretores e outros parceiros comerciais
no processo de venda, o adequado treinamento e a parceria com este
publico € de grande importdncia para reduzir os riscos na comunicagao
sobre as condi¢des de produtos e servigos oferecidos.

A penetracdo de produtos de seguro ainda e baixa no Brasil, mesmo
guando comparada a mercados emergentes como a Africa do Sul 3. O
desenvolvimento de uma cultura de seguros e a ampliagdo do mercado
segurador no pais passa pela assertividade do desenho das estratégias
de venda, adequagdo de produtos ao perfil dos clientes e da formagdo
adequada de profissionais que trabalham na comercializacdo dos produtos
e servigos das companhias.

ESTRATEGIA

2.1 A companhia possui diretrizes estratégicas para a gestdo de canais de distribuigdo?

2.1.1Existeuma politica corporativa de relagdes comerciais com parceiros e canais de distribuicdo?

2.1.2 A instituicdo realiza estudos relativos ao desenvolvimento de novos canais de vendas/

distribuicdo?

2.2 A organizagdo desenvolve programas estruturados de adequagdo do produto ao perfil de

clientes?

2.2.1 Existem programas formais de suitability de vendas para todos os segmentos de atuagao

de empresa?

2.2.2 As comunicagoes com a for¢ca de vendas incluem o questionamento sobre o perfil do cliente
para o adequado fornecimento de produtos e servigos?
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2.3 As pesquisas de satisfagdo de clientes contemplam a satisfagdo com
os canais de distribui¢do ou parceiros comerciais?

2.3.1 Alinstituicdo monitora indicadores especificos sobre o relacionamento
destes parceiros ou canais de distribuicdo com os clientes?

2.3.2 Os resultados deste monitoramento sdo utilizados na melhoria de
processos internos e/ou adequagdo de produtos ou servicos de forma
estruturada®?

2.4 A companhia desenvolve programas estruturados de adequagdo da
linguagem de apdlices e contratos?

241 H& monitoramento e revisdo periddica dos termos e linguagem
utilizados nas comunicacdes e documentos enviados a distribuidores e
clientes?

242 A instituicdo monitora reclamacdes de clientes e processos por
divergéncias na comunicagdo das condigoes dos produtos ou nos termos
de apdlices e contratos?

2.5 A instituicdo monitora indicadores relativos a comunica¢do dos
parceiros com clientes?

2.51 Oscorretores/ parceirossdo avaliados peloseuindice dereclamagdes
ou processos por falhas na comunicagdo com clientes?

RELACIONAMENTO

2.6 A empresa participa de debates setoriais relativos ao tema junto a
CNseg, as Federagdes ou a 6rgdos de prote¢do ao consumidor?

2.7 A companhia possui programas estruturados de treinamento e
formagdo de corretores/ parceiros comerciais?

2.7.1 Inclui temas ambientais, sociais e de governanga corporativa nestes
treinamentos®?

2.7.2 Sdo tratados temas relativos a adequacdo do perfil dos clientes aos
produtos vendidos”?

3. https://www.genevaassociation.org/media/S09569/ga2014-the_global _insurance_protection_gap.pdf, p. 13
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GESTAO DE INVESTIMENTOS

Definicdo as companhias seguradoras exercem um papel importante na industria
de investimentos por meio da gestdo de suas reservas. O debate sobre
Investimentos Responsdveis e ainclusdo das questoes ASG na gestdo dessas
reservas, dentro dos padroes regulatorios do setor de seguros, € um debate
cada vez mais presente. Os Principios para o Investimento Responsdavel
(PRI), paralelo do PSI para a industria de investimentos, possui uma serie
de estudos para suporte & integragdo das questdes ASG ao processo de
decisdo de investimento para todas as classes de ativos (ex: renda variavel,
renda fixa, produtos estruturados, etc.). Os temas a serem considerados na
andlise, bem como a forma de integra-los ao processo de investimento, deve
sempre respeitar a cultura, perfil e momento de cada instituicdo.

Riscos o0 potencial impacto financeiro das questdes socioambientais sobre o
desempenho de longo prazo dos ativos é crescente. O impacto das questoes
ASG sobre a receita, custo operacional, passivo e até mesmo o custo de
capital de empresas investidas € cada vez mais considerado por analistas e
gestores do mercado de capitais. A ndo consideragdo do tema na andlise de
investimentos pode implicarem perdas financeiras pela ocorréncia, por exemplo,
de acidentes ambientais, conflitos sociais (ex: questoes trabalhistas, conflitos
com comunidades, boicotes, etc.) ou questdes de governanga corporativa que
impactem negativamente a rentabilidade das reservas (ex. Envolvimento em
escdndalos de corrupgdo, trabalho andlogo ao escravo, etc.).

o desenvolvimento de metodologias para identificagdo das questdes
ASG mais relevantes para o perfil de investimentos da instituicdo leva ao
maior conhecimento da carteira, seus riscos e diferenciais competitivos de
empresas investidas. A consideragdo das questdoes ASG no processo de
investimentos, bem como na avaliagdo de casas gestoras (caso a gestdo de
reservas seja terceirizada), pode gerar um diferencial de desempenho das
carteiras no médio e longo prazo, melhorando os resultados da companhia.

Oportunidades

ESTRATEGIA

3.1 Acompanhia possui diretrizes de investimento responsdvel para a gestdo de suas reservas?
3.11 Existe uma politica corporativa de investimento responsavel?

3.1.2 As questdes sdo debatidas em insténcias de decisdo do investimento das reservas (ex:
comité de investimentos)?
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3.2 Ha profissionais especializados ou devidamente capacitados para integragdo das
questdes ASG no processo de investimento da organizagdo?

3.21 Os analistas e gestores da instituicdo passaram por treinamentos relacionados a
temas ASG no ultimo ano?

3.2.2 A instituicdo inclui temas ASG nos treinamentos tradicionais de profissionais de
investimentos™?

3.2.3 Existem analistas ou gestores especialistas em investimento responsdvel na equipe de
investimentos™?

GESTAO

3.3 A instituigdo possui uma metodologia ou ferramenta para a integragdo das questoes
ASG ao seu processo de investimentos?

3.3.1 Foi realizado estudo para definicdo das questdes relevantes a serem integradas ao
processo de investimentos”?

3.3.2 Existem indicadores no processo de andlise e gestdo de ativos?

3.3.3 A quais classes de ativos se aplicam as andlises ASG realizadas pela companhia?
3.3.4 Qual o percentual de reservas coberto por andlises ASG?

3.4 A companhia inclui critérios ASG na due dilligence de casas gestoras?

3.4.1 Existem indicadores ASG na sele¢do de gestores terceiros”?

3.4.2 A instituigdo adota critérios ASG no monitoramento do desempenho de gestores™?

RELACIONAMENTO

3.5 Ainstituigdo é signatdria de acordos de investimentos responsdveis (ex: PRI, CDP, etc.)?

3.5.1 Existem indicadores de monitoramento da implementagdo destes acordos na gestdo de
investimentos”?

3.5.2 Reporta sua evolugdo na adogdo destes principios na gestdo de reservas?

3.6 A companhia participa de indices de sustentabilidade, caso seja de capital aberto?
3.7 Aempresa participa de debates setoriais relativos ao tema de investimento responsavel?
3.7.1 Participou de eventos, ou palestras sobre investimento responsdvel no ultimo ano?

3.7.2 Caso seja signatdria do PRI, a instituicdo possui representantes nos grupos de trabalho
da Rede no Brasil?

3.7.3 Existem instrumentos ou canais para disseminacdo dos conhecimentos e informagdes
obtidos nestes eventos aos demais profissionais da drea de investimentos?
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PSI2

Trabalharemos em conjunto com
NOSSOS Clientes e parcelros comerciais
para aumento da conscientizacdo
sobre questoes ambientais, socidis

e de governanga, gerenciamento de
riscos e desenvolvimento de solucoes.

RELACIONAMENTOS
COM CLIENTES

Definicdo

Riscos

Oportunidades
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A importdncia do cliente para empresas de qualquer segmento de
atuagdo ¢ indiscutivel. As consequéncias negativas da ndo consideragcdo
do cliente nas decisdes estratégicas e prdticas de gestdo se refletem na
perda de mercado, aumento dos custos operacionais, juridicos, alem do
prejuizo & imagem da companhia. Da mesma forma, a preocupagdo com o
atendimento das demandas do cliente e a oferta adequada de produtos e
servigos pode garantir a fidelizagdo deste publico e até mesmo a expansdo
do mercado segurador no Brasil. Com as mudangas crescentes no perfil de
clientes e seus hdbitos de consumo, o relacionamento com o cliente torna-
se uma questdo fundamental para a continuidade dos negdcios no longo
prazo

Os riscos derivados das questdées de relacionamento com clientes
impactam transversalmente os resultados de uma empresa de seguros.
O ndo atendimento das demandas de clientes gera queda na receita, e
as reclamagbes geram custos adicionais, alem do aumento do risco de
processos judiciais e atée mesmo a suspensdo de produtos e servicos por
parte do regulador.

As mudangas de perfil de consumo dos clientes, que também abrange a
compra de produtos e servigos de seguros, cria importantes oportunidades
na geragdo de novos negocios, fidelizagdo de clientes existentes e otimizagdo
dos produtos e servicos oferecidos para atendimento das necessidades
de seus consumidores. A companhia adquire vantagens competitivas em
relacdo a seus pares, pelo fortalecimento da marca junto ao cliente e maior
adequacdo de seus produtos as demandas do mercado.

ESTRATEGIA

4.1 A companhia possui programas estruturados de compreensdo e
atendimento ds demandas de seus clientes?

411 A Alta Lideranga se envolve diretamente nas discussoes sobre perfil e
demandas de clientes”?

412 A opinido do cliente e considerada no desenvolvimento de novos
produtos e servicos (ex: conselho de clientes)?

41.3 Estudos relativos ao perfil de clientes e demandas para o setor sdo
considerados no planejamento estratégico?

GESTAO

4.2 A companhia possui canais proativos de interagdo com o cliente, além
dos canais tradicionais de atendimento?

421 Existem aplicativos, sites, paginas de midias sociais ou outros veiculos
especificos para a comunicagdo direta da empresa com o cliente?

422 Ainstituicdo inclui a comunicagdo de questoes ASG nestes canais, e
sua relacdo com os produtos e servicos oferecidos pela empresa”?

4.2.3 A companhia monitora as interagdes com a ouvidoria e orgdos de
defesa do consumidor?

4.2.4 Os resultados destas interacdes sdo reportados a Alta Lideranga®?
4.3 A companhia realiza pesquisas de opinido e/ou satisfacdo de clientes?

4.3.1 As pesquisas visam identificar o perfil de consumo dos clientes para
produtos e servigos de seguros”?

4.3.2 Sdo incluidos gquestionamentos sobre a percepcdo, ciéncia e preparo
de clientes sobre as questdoes ASG e seus impactos sobre os produtos
oferecidos pela empresa”?

4.3.3 Os resultados das pesquisas e outros canais de interacdo com o
cliente sdo utilizados na melhoria de processos internos e/ou adequagdo
de produtos e servigos?
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RELACIONAMENTO

4.4 Os profissionais responsdveis pelo atendimento a clientes recebem
treinamento especifico para melhoria de relacionamento com este publico?

441 A companhia monitora a satisfagdo de clientes com os canais de
atendimento?

4.4.2 Os resultados sdo utilizados para melhorias de processo, produtos e
servigos e atendimento ao cliente?

4.4 3 Existem treinamentos e procedimentos especificos paraacomunicagdo
de negativa de cobertura?

4.5 A companhia participa de grupos de trabalho e debates do setor
relativos & prote¢do ao direito do consumidor?

4.5.1 Existem mecanismos de disseminagdo deste conhecimento entre as
dreas e profissionais da empresa?

4.5.2 Existem processos de consideracdo e integragdo dos debates, quando
aplicavel, aos processos da companhia’?
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RELACIONAMENTOS
COM COLABORADORES

Definicdo O setor de seguros prescinde de profissionais especializados e qualificados
para o exercicio adequado de suas atividades, em todas as suas dreas
de negodcio e suporte. A formagdo desses profissionais € em grande
parte complementada pela sua experiéncia nas empresas do mercado
de seguros, e a retengdo de talentos torna-se uma importante fonte de
geragdo de valor para as seguradoras. A caracteristica do setor de seguros,
com perfil conservador e voltado para a gestdo de riscos, impode desafios ¢
gestdo de pessoas.

Riscos O aumento de turnover, queda de produtividade e falta de profissionais
qualificados no mercado sdo questdes que podem aumentar o risco de
empresas que ndo se atentarem as suas praticas de relacionamento com
O publico interno. As consequéncias podem levar a um aumento do risco
operacional, conflito no relacionamento com outros publicos, como clientes
e prestadores, e até mesmo com o regulador, por falhas processuais ou na
comunicagdo com as partes interessadas da companhia.

Oportunidgdes Estudosinternacionaisindicamque programas de monitoramentoemelhoria

da satisfacdo dos colaboradores aumentam a produtividade, fortalecem a
cultura e reduzem o turnover de funciondrios, que tendem a agregar mais
valor a companhia pelo conhecimento e experiéncia adquiridos ao longo do
tempo. A inclusédo das questdes ASG na formagdo destes profissionais &
ainda uma forma de fortalecer a estratégia da companhia no longo prazo.

ESTRATEGIA

5.1 A empresa possui uma politica de RH que contemple os processos de sele¢cdo e promogdo
dos empregados?

5.11 Existe um Comité ou Comissdo que trata as questdes relacionadas a RH (sucessdo,
meritocracia, conduta treinamento, etc.) em nivel executivo ou de Conselho de Administragdo?

5.2 A instituicdo possui plano de sucessdo para seus principais executivos e profissionais
estratégicos?

S.2.1 A organizagdo possui critérios de identificacdo e monitoramento de potenciais sucessores?

S.2.2 Existe um programa estruturado de formagdo de liderangas na companhia®?
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5.3 A companhia possui programas estruturados de atragdo e retengdo de talentos?

5.3.1 Foi realizado mapeamento de competéncias para as diferentes dreas e fungdes da empresa”?
5.3.2 Existe uma drea responsdvel pelo desenvolvimento de carreira dos profissionais da companhia?
5.3.3 A empresa possui um programa de recrutamento interno?

5.3.4 Existem indicadores de monitoramento de desempenho para os profissionais em nivel de gestdo?
5.4 Ainstituicdo adota critérios ASG na sele¢do e avaliagdo de profissionais?

5.4.1 Existem critérios relacionados ao conhecimento e experiéncia no tratamento das questoes ASG
Nno processo de selecdo de colaboradores?

5.4.2 As metas de desempenho dos executivos e profissionais incluem questdoes ASG em percentuais
relevantes?

GESTAO

5.5 A empresa possui sistemas de monitoramento e tratamento de questoes relacionadas a conduta
ética dos colaboradores?

S.5.1 A institui¢do possui um Coédigo de Ftica e/ou Conduta?

5.5.2 Existem canais internos anénimos de denuncia sobre prdaticas de desvio de conduta, tais como
assédio moral/sexual, corrupgdo, etc.”?

5.6 A empresa possui um programa formal de treinamento e capacitagdo dos colaboradores?
5.6.1 Foi realizado um mapeamento das necessidades de treinamento para diferentes areas e fungdes?

2.6.2 A organizagdo apoia projetos educacionais ou possui parcerias com instituicoes de ensino para
a formagdo de profissionais do mercado segurador?

5.7 As questoes ASG estdo incluidas nos treinamentos fornecidos pela instituicdo?

5.7.1 As questdes ASG sdo abordadas de acordo com as necessidades e linguagem das dreas de
negocio e suporte?

RELACIONAMENTO

5.8 A empresa realiza pesquisa de satisfag¢do dos colaboradores?
5.8.1 Os resultados da pesquisa s@o considerados na melhoria das prdaticas de gestdo de pessoas?

5.8.2 Os resultados sdo considerados no levantamento de necessidades de treinamento dos
colaboradores?

5.9 A instituicGo mantém didlogo formal com sindicatos e organizagdes representativas dos funciondrios,
mesmo fora dos periodos de negociagdo sindical?
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TEMAS ASG
TRANSVERSAIS

PSI 3

Trabalharemos em conjunto com governos,
orgaos reguladores e outros publicos estrategicos
para promover acoes amplas na sociedade sobre
guestoes amlbientais, socidis e de governanga.

RELACIONAMENTOS
COM O REGULADOR

Definigdo Em todas as entrevistas e pesquisas, o relacionamento com o regulador foi
apontado como um dos temas mais relevantes para o setor de Seguros,
Saude Suplementar, Previdéncia e Capitalizagdo. Tanto nas relagdes com
a SUSEP como com a ANS, a interagdo das empresas com o regulador
e os posicionamentos setoriais por meio das Federagdes e da CNseg sdo
reconhecidos como atividades importantes para as operagodes de seguros.

Riscos A ndo observancia de tendéncias regulatorias pode gerar custos adicionais
na adaptagdo a normativos e resolugdes que impactem os negocios da
companhia. O monitoramento constante da regulagdo e das tendéncias
regulatoérias do curto, meédio e longo prazo sdo de grande importdncia para
a adequagdo de produtos e servigos, que pode mitigar o risco da suspensao
da venda de produtos e prejuizos sobre a receita das seguradoras.

o didlogo constante com este publico € fundamental ainda para que se
fomentem regulagdes que apoiem na expansdo do mercado segurador No
Brasil, e que se mitigue o risco de que as normas levem em consideragdo
o posicionamento e as praticas do mercado segurador, e ndo apenas de
partes interessadas externas. Além disso, a antecipagdo de demandas
legais reduz custos adicionais na revisdo de processos, produtos e servigos,
0 que pode representar um diferencial competitivo em relacdo aos pares
da industria.

Oportunidades

S0

Destaque: Em 2014, o Banco Central langou a Resolugdo 4.327/2014 que exige que
as instituigdes que reportam ao érgdo desenvolvam uma Politica de Responsabilidade
Socioambiental (PRSA), aléem de um sistema de gerenciamento do risco socioambiental
adequado as atividades e estrutura de cada organizagdo. Embora ndo se aplique
especificamente ao setor de seguros, a resolugdo impacta potencialmente algumas atividades
das empresas do setor, como a gestdo de investimentos e o setor de consorcios, aléem de
indicar tendéncias regulatoérias para o Sistema Financeiro.

ESTRATEGIA

6.1 A companhia monitora de forma constante as resolugdes, normativos e tendéncias regulatérias
do setor?

B6.11 Existe(m) drea(s) (compliance, controles internos, auditoria interna, etc..) ou profissionais
especializados no monitoramento da regulagdo a que estdo sujeitas as atividades da instituicdo?

6.1.2 Os debates sobre as tendéncias regulatérias sGo conduzidos junto a Alta Lideranga da instituigdo?

6.1.3 O processo estd alinhado ao Planejamento Estratégico da companhia®?

GESTAO

6.2 Existem fluxos estruturados para adequacgdo de processos e produtos & regulagdo vigente e
eventuais alteragées?

6.21 A companhia possui um checklist regulatério no processo de desenvolvimento de produtos e
servigos”?

6.2.2 Ainstituicdo possuiprocessos estruturados parainformagdo de quaisquer alteragdes regulatorias
aos profissionais envolvidos”?

6.2.3 A companhia foi autuada ou notificada por descumprimento da regulagdo/ legislagdo no ultimo
ano?

RELACIONAMENTO

6.3 A empresa participa de posicionamentos setoriais junto ao regulador sobre as questoes mais
relevantes para o seu negécio?

6.3.1 Alinstituicdo participou individual ou coletivamente de posicionamentos junto aos reguladores no
ultimo ano”?

6.3.2 A companhia j& teve alguma interagdo com o regulador relativa a questdes ASG (ex: impacto
de guestdes ambientais, relacionamento com parceiros comerciais ou prestadores, politicas de
prevencdo a corrupgdo e lavagem de dinheiro, etc.)?

6.3.3 A empresa promove ou participa ativamente de eventos, debates ou grupos de trabalho que
envolvam a participagdo dos reguladores do setor (ex: congressos temdaticos, audiéncias publicas, etc.)?
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PARTICIPAC

AOJUNTO A

ASSOCIACAO DE CLASSE

Definicdo

Riscos

Oportunidades

A participagdo nos debates junto & associagdo de classe, seja nas
Federagdes ou na propria CNseg, foi apontada nas etapas de pesquisa
como um fator relevante para o melhor desempenho do setor. O
relacionamento com o mercado e com os pares da industria seguradora é
positivo para o compartilhamento de melhores praticas, solugdo conjunta
de conflitos e desafios e fortalecimento do setor junto ao poder publico e &
sociedade em geral.

A auséncia de posicionamento junto ao setor pode viesar a opinido de um
debate pelas instituicdes presentes. Quanto maior a participacdo, inclusive
de instituicoes de menor porte, maior a chance de as questdes debatidas
e solugdes geradas refletirem o posicionamento do setor como um todo, e
ndo apenas de empresas lideres de mercado.*

O trabalho colaborativo no dmbito das associagdes de classe do setor de
seguros ¢é crucial para promover o mercado segurador e criar condigdes
positivas para sua consolidacdo e ampliagcdo na sociedade brasileira. Por
meio do desenvolvimento de programas setoriais, por exemplo, de educagdo
securitdria e previdencidria, as empresas atingem um publico maior com
custos reduzidos e compartilhados entre seus pares. A atuag¢do junto as
comissoes e grupos de trabalho promovem ainda um interc&mbio de ideias
e a geragdo de conhecimento compartilhado, com potencial melhoria em
processos, produtos e servigos e nas interagdes com o regulador.

ESTRATEGIA

7.1 A instituicdo participa de forma estruturada de debates, comissoes e
posicionamentos setoriais da CNseg e Federagdes?

7.1.1 Existem critérios estabelecidos para a definicdo de Comissdes e Grupos
relevantes para participacdo, e o representante mais adequado para esta

funcdo®?

7.1.2 A Alta Lideranca se envolve diretamente nos debates e posicionamentos
setoriais junto a associagdo de classe”?

713 Existern mecanismos formais de monitoramento dos resultados dos
engajamentos e posicionamentos de que a empresa participa?

S2

7.2 Existe uma estrutura de governanga para a participagdo de
representantes em grupos e debates setoriais?

/.21 A companhia monitora de forma estruturada os grupos representados,
e o0 papel de seus representantes?

7.2.2 Existem mecanismos de substituicdo de representantes em debates
setoriais, em caso - por exemplo - de saida de profissionais da empresa”?

7.2.3 As questdes discutidas nas comissdes e grupos de trabalho sdo
incorporadas na estratégia da empresa’?

GESTAO

7.3 A empresa dispoe de mecanismos de disseminagdo do conhecimento e
informagdes geradas nas discussdes setoriais de que participa?

7.3.1 Os representantes da empresa em Grupos de Trabalho, Comissdes
ou Federagdes dispdem de canais ou mecanismos de documentacdo
e disseminagdo de conhecimento para os demais colaboradores da
companhia®?

7.3.2 A empresa debate e utiliza de forma estruturada os resultados de
estudos e posicionamentos setoriais na melhoria de processos internos e
adequacdo de produtos e servigcos?

RELACIONAMENTO

7.4 Os posicionamentos da empresa envolvem a integracdo das questoes
ASG ds atividades da industria seguradora?

741 A empresa possui representantes na Comissdo de Sustentabilidade
da CNseg ou Grupo de Trabalho de Federcades relativo as questoes ASG?

7.4.2 A organizagdo coordenou ou contribuiu para a realizagdo de estudos
setoriais sobre a integragdo das questoes ASG ao setor de seguros no
ultimo ano”?

7.4.3 Houve a promoc¢do ou participagdo de representantes da empresa
em eventos do setor que abordassem as questoes ASG?
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TEMAS ASG
TRANSVERSAIS

PSI 4

Demonstraremos responsabilidade

e transparéncia divulgando com
regularidade, publicamente, nossos
Avangos na iImplementacdo dos Principios.

TRANSPARENCIA E
PRESTACAO DE CONTAS

Deﬁnigdo A transparéncia, assim como o relacionamento com o regulador, foi
apontada unanimemente como tema relevante para o setor de seguros.
O reporte publico das informagdes sobre o desempenho da companhia,
de forma equilibrada e relacionada a sua geragdo de valor no longo prazo,
demonstra maturidade e conhecimento aprofundado do negdcio, alem
da existéncia de métricas que suportam o atingimento de seus objetivos
estratégicos.

Riscos A sociedade e cada vez mais proativa na busca por informagdes das
empresas na sua tomada de decisdo de consumo. Da mesma forma, o
mercado cobra transparéncia de seus agentes e as exigéncias de reporte
chegam, em alguns casos, em nivel regulatorio. No setor de seguros, a pouca
disponibilidade, a dificuldade técnica e a falta de clareza das informagoes
fornecidas pela empresa geram prejuizos a sua imagem e do setor.

Ao dar transparéncia aos resultados e realizagdes da instituicdo, de forma
equilibrada e objetiva, a companhia abre um canal de didlogo com suas
partes interessadas e pode absorver importantes oportunidades de
negocio e melhoria de relacionamento. Alem disso, o relato presume a
existéncia de indicadores e praticas de gestdo que podem fortalecer o fluxo
de informagodes e a eficiéncia operacional dentro da empresa.

Oportunidades
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ESTRATEGIA

8.1Aempresareporta periodicamente seus objetivos estratégicos, resultados e informagées relativas
ao seu posicionamento junto ds partes interessadas?

8.11 A instituicdo produz um relatério ou mantém outro veiculo de comunicagdo com suas partes
interessadas?

8.1.2 Caso produza um relatorio, ele segue padroes internacionais de reporte (GRI ou [IRC)?
8.1.3 Foi realizado um levantamento para identificagdo de temas relevantes (materialidade) para reporte?
8.1.4 Os temas relevantes estdo alinhados ao planejamento estratégico da empresa?

8.1.5 A Alta Lideranga participa da definicdo e elaboracdo do contelddo, aprovando-o antes da publicagdo?

GESTAO

8.2 A empresa inclui em suas comunicagdes as partes interessadas o seu desempenho em relagdo
as questoes ASG?

8.2.1 Alinstituicdo mensura e monitora os seus resultados em relagdo as questoes ASG?

8.2.2 O desempenho em relagdo a essas questdes e reportado de forma transparente e equilibrada
(incluindo questdes positivas, negativas, oportunidades e desafios a serem enderegados)?

8.3 A empresa possui um fluxo estruturado de informacgdes para reporte?

8.3.1 As dreas e profissionais responsaveis pelo fornecimento de informagdes foram capacitados e
engajados para o desempenho dessa fungdo?

8.3.2 Existe um sistema (independente de automatizacdo) de indicadores a serem mensurados, de
acordo com seus periodos de coleta, forma e unidade dos dados, profissionais responsdveis e prazo
de envio das informagdes?

8.3.3 Eventuais gaps ou resultados negativos sdo enderecados para melhoria de processos ou produtos?

RELACIONAMENTO

8.4 A empresa questiona e avalia a opinido de partes interessadas sobre as informagoes publicadas,
estabelecendo um canal de didlogo constante com seus publicos de interesse?

8.41 Existem canais de feedback para as informagodes reportadas?
8.4.2 Aempresabusca proativamente a opinido de partes interessadas estratégicas e especialistas?

8.4.3 Os resultados sdo enderecados internamente para melhoria de processos e adequagdo de
produtos e servigos?

8.5 A organizag¢do participa de grupos de trabalho ou féruns de discussdo sobre o reporte das
informagoes (ex: GRI, Relato Integrado, etc.)?

8.5.1 Os profissionais da empresa participaram de eventos relativos ao reporte de informagdes ASG
no ultimo ano™?

8.5.2 As dreas representadas nestes eventos dizem respeito as atividades técnicas e operacionais,
além das dareas institucionais da empresa?

8.5.3 Osresultados destes debates sdo utilizados de forma estruturada na melhoria das praticas de
reporte?
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TEMAS ASG .
POR FEDERACAO

PSI1

Incluiremos em nosso processo de tomada

de decisdo questoes ambientais, sociais e de
governangad gque sejam relevantes para nossa
atividade em seguros.

GESTAO E SUBSCRICAO
DE RISCO

Deﬁnigdo A gestdo e subscrigdo do risco para as seguradoras € uma das atividades
centraisdo seunegocio. O adequado entendimento das questoes ASG e seus
impactos sobre o risco do negdcio traz melhorias ao processo de aceitagdo
de clientes, cdlculo atuarial, precificagdo de produtos e comercializagdo.
Os temas variam, além do tipo de produto, de acordo com o segmento
atendido, seja ele o varejo (massificados) ou o de pessoas juridicas.
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Federagdo Riscos

As questdes ASG impactam a gestdo
e subscricdo do risco de operagoes de
seguros em todas as suas atividades.
Os impactos sobre as praticas de
aceitagdo de clientes, precificagdo e o
cdlculo atuarial de produtos ndo sco
plenamente considerados, e deve-se
analisar de forma mais aprofundada
os desafios de uma atividade que se

FenSeg

baseia em andlises de séries histéricas,

em um mundo que apresenta grandes
mudangas sociais e ambientais.

A ndo consideragdo de questoes
ASG macro, como o aumento da
longevidade e a ascensdo das classes
mais baixas Nos anos recentes, pode
gerar distor¢cdées no momento de
pagamento de beneficios na drea de
previdéncia. As empresas, ja atentas
a esta questdo, promovem debates e
estudos para viabilizar os produtos de
Vida & Previdéncia no longo prazo.

FenaPrevi

O aumento da sinistralidade
em decorréncia de questoes
socioambientais pode impactar
negativamente os resultados das
operadoras de saude suplementar.
O impacto de desastres ambientais,
alteragoes climaticas e aumento da
poluigdo sdo alguns dos fatores que
FenaSaude podem ser relevantes na gestdo
e subscri¢cdo do risco de clientes,
de acordo com seu setor e regido
de atuacgdo. No caso de clientes
corporativos, o estudo das prdticas
de saude e segurancga de clientes
tambem podem indicar riscos mais
elevados de sinistralidade entre seus
colaboradores.

Oportunidades

A adequada integragdo e precificagdo
das questoes ASG no risco das
atividades de seguros pode
representar um importante diferencial
competitivo para as seguradoras, aléem
de uma oportunidade de estreitar
o relacionamento com seus clientes
e aprimorar a sua estratégia de
atuagdo no mercado. Considerar as
questoes ASG no cdlculo do risco ndo
representa um entrave ao negocio
ou uma atividade adicional para
analistas e subscritores de risco, mas
sim um conhecimento mais completo e
aprofundado de suas atividades.

O desenvolvimento de novos produtos
ou adequagdo dos produtos de Vida &
Previdéncia a realidade demogrdafica
futura € relevante ndo apenas para
a maximizagdo de resultados, mas
tambeém para a propria perenidade do
negocio. No caso de seguro de vida,
especialmente em empresas, a andlise
de questodes trabalhistas e de saude e
seguranga do trabalho podem ainda
representar uma visdo mais completa
dos riscos, especialmente em casos de
cobertura por invalidez permanente.

O segmento de saude suplementar
passa por um periodo importante,
com a valorizagdo cada vez maior de
um ritmo de vida mais sauddvel e da
medicina preventiva. A visdo do cliente
como um todo, em contraponto &
visdo dos procedimentos executados,
com processos estruturados de
engajamento de prestadores,
pode promover a fidelizagcdo de
clientes, reducdo da sinistralidade
e fortalecimento da imagem das
operadoras junto & sociedade.

S7



ESTRATEGIA

9.1 Aempresa integra as questées ASG em suas politicas de subscri¢cdo de
riscos?

9.1.1 Foi realizado estudo para compreensdo dos temas que impactam a
subscrigdo e gestdo de risco das atividades?

9.1.2 Os temas considerados relevantes foram discutidos com a mais alta
inst&ncia de governanca da instituigdo?

9.1.3 Os temas prioritarios foram incluidos na matriz de riscos da empresa”?

9.2 Existe uma estrutura ou profissionais especializados para o tratamento
do tema?

9.2.1 Os temas ASG sdo incluidos nos treinamentos das areas responsaveis
pela andlise e subscricdo de risco?

9.2.2 Existem especialistas em questdoes ASG nas equipes de andlise e
subscri¢cdo de risco?

9.2.3 A empresa discute temas ASG nos comités e insténcias de discussdo
das andlises de risco?

GESTAO

9.3 A empresa possui processos estruturados para a integracdo das
questoes ASG ao seu processo de gestdo e subscri¢cdo de riscos?

9.3.1 Existem indicadores especificos para a andlise de riscos ASG e seus
impactos nas operagoes”?

9.3.2 Alinstituicdo inclui clausulas ASG nas apolices e contratos?

S8

9.3.3 Os resultados das andlises ASG sdo integrados de forma qualitativa e/ou
guantitativa as andlises de risco?

9.3.4 A empresa monitora a sinistralidade decorrente de questoes ASG para
incremento dos processos de andlise e subscricdo de riscos?

RELACIONAMENTO

9.4 Aempresa participa de comissoes ou grupos de trabalho que discutam os
impactos ASG na gestdo e subscri¢do do risco?

9.4.1 Existem processos para incorporagdo e multiplicagdo deste conhecimento
nas operagoes da instituicdo?

9.5 Aseguradorainforma e capacita seus prestadores envolvidos diretamente
na andlise e subscrigdo de risco para a avaliagdo de riscos ASG (ex: peritos)?

951 A organizagdo possui uma iniciativa de didlogo estruturado para
compreensdo dos critérios adotados por terceiros na andlise de riscos de
clientes?

9.5.2 Existe um programa de formagdo continua destes profissionais’?

9.5.3 Os treinamentos e iniciativas de relacionamento com estes profissionais
incluem temas ASG relevantes para as operagdes da seguradora’?

9.5.4 Aempresaincluicritérios e indicadores ASG na contratagdo de resseguros?

9.5.5 A instituicdo contrata andlises de riscos ASG ou processo de avaliagdo
de empresas especializadas?
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REGULACAOQ

DE SINIS

Definicdo Na regulagdo de sinistros as preocupagdes relativas as questdes ASG
envolvem, de um lado, o atendimento ao cliente no momento de perda ou
crise. De outro, os salvados e a destinagdo adequada de todos os residuos
de um sinistro, tema mais sensivel para o segmento de seguros gerais e
saude. Em todo o processo, o relacionamento com prestadores, que serd
tratado em mais detalhes no Tema 11 deste documento, é fundamental
para que se mitiguem riscos e fortalega-se as relagdes com clientes e com
a cadeia de valor da seguradora.

Federagdo Riscos Oportunidades
A ndo observancia das questoes ASG
€ seus |mpoc~tos sok?rg as operagoes A'integragdo das questoes ASG ao
de regulagdo de sinistros podem - i,
) ) - processo de regulagdo de sinistros em
representar riscos devido ao néo ] .
e eteuonts co clieries Seguros gerias promove ndo apenas
foltﬁn ) 9 2o dic ' a melhoria do relacionamento com
FenSeg do O; na comunicagao de condicoes o cliente, com potencial aumento
de co |erturo~e consequente aumento de geracao de receitas, mas reduz
erec (;mogo,\’es c process;)s corgrc:jo o risco de geragdo de passivos,
seg;ro Jora- odprocelssod € cuidado principalmente os de natureza
e, estmogc{o 0s salvados, o risco ambiental.
€ da geragdo de passivos para as
seguradoras.
Qualquer iniciativa de comunicagdo
com o cliente na regulagdo de
sinistros d& maior transparéncia
aos processos da operadora, e
fortalece o relacionamento com a
companhia em momento de potencial
O atendimento a clientes na fragilidade ou estresse dos usudrios
regulagdo do sinistro e fator dos produtos de saude suplementar.
fundamental para reduzir o risco O treinamento adequado de
de reclamagodes e processos colaboradores e o estreitamento da
2 judiciai relagdo com prestadores podem ainda
FenaSatde judiciais contra as empresas 9 ¢} P
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do setor. A andlise de dados e
procedimentos pode tambéem evitar
fraudes, ou mesmo a execugdo de
procedimentos desnecessarios junto
a pacientes.

subsidiar programas de medicina
preventiva e redugdo na utilizagdo
de materiais e medicamentos, e no
longo prazo, reduzir a sinistralidade.
Adicionalmente, a construcdo de
uma base de dados de regulacdo de
sinistros de saude suplementar pode
ser relevante no levantamento de
dados que retroalimentem a subscrigdo
de riscos e melhorem a precificagdo de
produtos e servigos.

ESTRATEGIA

10.1 A empresa possui diretrizes corporativas de atendimento ao cliente na
regulagdo de sinistros?

10.1.2 As politicas, manuais e procedimentos de regulacdo de sinistros
prevéem questoes ASG (ex: atendimento em casos de desastres naturais,
canais e procedimentos de atendimento ao cliente, comunicacdo de prazos
e cobertura, etc.)?

10.1.3 Foramanalisados os prestadores envolvidos naregulagdo de sinistros
de saude, e sua classificagcdo por relevancia, risco e nivel de relacionamento
com a operadora’?

10.2 A empresa realiza estudo sobre os temas mais relevantes no seu
processo de regulagdo de sinistro?

10.21 Os temas identificados foram debatidos e validados pela Alta
Lideranca®

10.2.2 Ostemas foram formalmente incorporados aos processos e manuais
utilizados na regulagdo de sinistros?

10.2.3 Foram analisados os prestadores e demais partes interessadas
mais sensiveis aos temas ASG (ex: oficinas, peritos, etc.)?



GESTAO

10.3 A empresa possui procedimentos claros para a comunicag¢do de casos
de negativa de cobertura?

10.3.1 Aempresa possui procedimentos diferenciados para a comunicagdo
de negativa de cobertura?

10.3.2 Os funciondrios responsdveis pelo atendimento e comunicagdo
destes casos possuem treinamento diferenciado para lidar com casos de
stress e momentos delicados de clientes”?

10.3.3 Existem indicadores especificos para o monitoramento de casos de
negativa de cobertura, incluindo o monitoramento de possivel judicializagdo
ou abertura de processo nos 6rgdos de protegdo ao consumidor e regulador
do setor?

10.3.4 Osresultados deste monitoramento sdo utilizados no aprimoramento
de contratos, apdlices e no treinamento da for¢ca comercial e equipes de
atendimento?

10.4 A empresa possui metas e prazos de atendimento ao cliente na
ocorréncia de um sinistro?

10.4.1 Existem canais ou ferramentas de comunicagdo direta com o cliente
sobre a cobertura e autorizagdo de procedimentos?

10.4.2 Os profissionais responsaveis pelo atendimento ao cliente no caso
de ocorréncia de sinistro sdo orientados a informar os clientes do status e
prazo para a conclusdo do atendimento™?

10.4.3 Estes profissionais (proprios e terceiros, no caso de prestadores)
recebem treinamento especifico para o atendimento de clientes em situagdo
de emergéncia ou estresse”?
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10.5 SAUDE: A operadora desenvolve programas de medicina preventiva
e campanhas de saude junto aos clientes para redugdo da sinistralidade?

10.5.1 Existem canais dedicados a educagdo de usudrios dos planos de
saude para uma rotina de vida mais saudavel?

10.5.2 Acompanhiarealizou campanhas de educacdo para o uso adequado
do plano de saude no ultimo ano?

RELACIONAMENTO

10.6 A organizagdo monitora a satisfagdo de clientes com o atendimento
na regulag¢do de sinistros?

10.6.1 A companhia realiza pesquisas de satisfacdo de clientes apods o
atendimento de um sinistro”

10.6.2 Existem canais ou ferramentas para gque os clientes manifestem
proativamente sua opinido sobre o atendimento em caso de sinistro?

10.6.3 Estes resultados sao utilizados na melhoria de processos internos e
adequagcdo de produtos e servigos?
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PRODUTOS

E SERVICOS

O tema foi considerado relevante

para as atividades de capitalizacdo, e
portanto suas definicdes e diretrizes de
implementacdo se aplicam a FenaCap.

Definicao

Riscos

Oportunidades
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A concepgdo particular dos produtos de capitalizagdo gera dudvidas e
desentendimentos com diferentes partes interessadas. Muitas vezes
confundidos com produtos de investimento, essa ndo compreensdo dos
produtos pode gerar reclamagodes junto & empresa, aos orgdos de defesa
do consumidor e até mesmo junto ao regulador. A atengdo das empresas
no desenvolvimento de produtos e sua adequada comunicagdo aos canais
de distribuicdo e ao cliente sdo questdes chave para que o produto seja
melhor compreendido pelo mercado e pela sociedade.

O custo adicional gerado por reclamagdes e processos impacta diretamente
0s resultados das empresas de capitalizacdo. O adequado monitoramento
da regulagdo e da legislagdo (ex: codigo de defesa do consumidor) também
reduz a exposi¢do da companhia ao risco regulatério e de imagem.

Os diferenciais dos produtos de capitalizagdo também podem representar
oportunidades de negdcio para as empresas. O langamento de produtos
diferenciados que atendam a demanda de clientes (ex: garantia de aluguel),
e o adequado treinamento dos canais de distribuicdo para adequar o perfil
do cliente & venda dos produtos fortalece a imagem do setor e tende a
aumentar a fidelizagdo de clientes.

ESTRATEGIA

11.1 A empresa inclui as questées ASG relevantes ds suas prdticas de negécio na
concepgdo e desenvolvimento de produtos (ex: respeito ao consumidor, canais de
distribuigdo, comunicag¢do de termos e condicoes, etc.)?

1111 Foi realizado estudo de temas ASG mais relevantes para a empresa?
11.1.2 Os resultados foram discutidos com a Alta Lideranga®?

11.1.3 As questdoes ASG sdo discutidas em comités ou insténcias de decisdo relativas
aos produtos e servicos da companhia de forma estruturada”?

GESTAO

11.2Ostemasforamincorporadosaspoliticas, processos e manuaisdedesenvolvimento
de novos produtos e servigos?

11.3 A empresa possui processos estruturados de desenvolvimento e monitoramento
da comunicag¢do com o cliente sobre seus produtos e servigos?

11.3.1 A empresa monitora as reclamagdes e processos relativos & comunicacdo de
seus produtos e servicos?

11.3.2 Osresultados sdo utilizados na melhoria de processos e materiais de comunicagdo
sobre produtos da empresa”?

RELACIONAMENTO

11.4 A empresa realizou campanhas ou ag¢ées de esclarecimento sobre produtos de
capitaliza¢do no ultimo ano?

11.5 A organizag¢do participa de grupos de trabalho ou comissées que discutem os
produtos e servicos de capitalizagdo?

1151 A empresa ou seus profissionais participaram de estudos ou eventos sobre o
mercado de capitalizagdo?

11.5.2 Foram incluidas nesta agenda as questdes ASG e seu impacto sobre o setor?

11.5.3 Aempresa promove didlogos com seus pares e partes interessadas que incluam
as questoes ASG?

SComo referéncia de questoes ASG relevantes para as atividades de Capitalizagdo, pode-se referir & Tabela 2, na pagina 7 deste relatério. £ importante, no entanto, que cada instituigéo andlise seu portfolio de produtos e estabelega os aspectos relevantes para sua

operagao de forma individual e customizada.
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TEMAS ASG
POR FEDERACAO

Federagdo
PSI 2
Trabalharemos em conjunto com nossos clientes e
parceiros comerciais parda aumento da conscientizagcdo
sobre questoes ambientais, socidis e de governanga,
gerenciamento de riscos e desenvolvimento de solugoes. .
RELACIONAMENTO COM
PARCEIROS COMERCIAIS
Definigdo 0s canais de distribuicdo e parceiros comerciais do setor demandam um
relacionamento proximo e um engajamento constante das empresas.
A formagdo e o engajamento deste publico é fundamental para que as
condigdes sejam informadas adequadamente aos clientes, e até mesmo FenaCap
para gue estes agentes sejam um suporte no fomento de novos negoécios.
Sdo considerados parceiros comerciais
- Corretores
- Estabelecimentos comerciais (ex: imobilidrias, redes de varejo, bancos, etc.)
- Demais parceiros que atuem na distribui¢do e venda dos produtos
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Riscos

Dada a comunicagdo indireta das
companhias com os clientes, que
passa pelos canais e parceiros de
distribuicdo, a formagdo deste publico
€ imprescindivel para mitigar os riscos
de reclamagoes e processos de clientes
por divergéncias de comunicacdo de
cobertura e condigdes de produtos e
servicos de Vida & Previdéncia.

A venda incorreta de produtos
de capitalizagdo, pela falta de
entendimento ou capacitagdo de
parceiros comerciais, e as conseguentes
reclamagodes ou processos de clientes,
gera, ndo somente custos adicionais
a empresa, mas piora a imagem do
setor junto dos clientes e & sociedade.
Também gera pressdes do regulador
sobre modalidades mais sensiveis a
esses desentendimentos, o que pode
prejudicar a expansdo do mercado.

Oportunidades

Obomrelacionamento com os parceiros
comerciais e seu alinhamento aos
objetivos  estratégicos da companhia
podem aumentar o engajamento deste
publico, e por consequéncia motiva-lo
a trabalhar mais proximo e com maior
produtividade. Aléem da remuneragdo,
a identificagdo com os valores, o
atendimento a esses parceiros e a sua
capacitagdo adequada sdo fatores que
influenciam na produtividade

No segmento de capitalizagdo, as
oportunidades no  relacionamento
com parceiros comerciais véo alem
da mitigagdo de riscos. As boas
praticas de vendas podem expandir
o mercado, melhorar a imagem da
companhia e o relacionamento com
os clientes. Os ganhos financeiros vém,
de um lado, do aumento potencial da
receita. De outro, pela redugdo de
custos com reclamagoes, processos e
atengdo aos reguladores por eventuais
desentendimentos na comunicagdo de
produtos e condigdes ao cliente final.
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ESTRATEGIA

12.1 A empresa possui politicas corporativas de relacionamento com
parceiros comerciais?

1211 Estas politicas incluem questoes ASG?

12.2 A empresa possui diretrizes corporativas de relacionamento com
parceiros comerciais?

12.2.1 Foirealizadomapeamentodos parceiroscomerciais e suaclassificagdo
por relevancia, risco e nivel de relacionamento com a organizagdo?

12.2.2 Os critérios incluem questdes ambientais, sociais e de governanga
corporativa?

12.3 A empresa monitora a ética no relacionamento com parceiros e canais
de distribuicdo?

12.3.1 Existem mecanismos de prevencdo e remediacdo de casos de venda
casada com outros produtos e servigos financeiros?

12.3.2 Alinstituicdo monitora reclamagdes e processos desta natureza junto
aos clientes?

12.3.3 Os resultados deste monitoramento sdo considerados nos critérios
de remuneracdo de parceiros comerciais’?

GESTAO

124 A empresa possui programas estruturados de avaliagéo e
monitoramento de parceiros comerciais?

12.41 Existem indicadores de avaliagdo de desempenho dos parceiros
comerciais’?

1242 As metricas incluem questoes ASG (ex: reclamagoes de clientes,
divergéncias de comunicagdo, etc.)?
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12.4.3 Os indicadores sdo considerados nas praticas de remuneragdo de
parceiros comerciais?

RELACIONAMENTO

12.5 A empresa participou, no ultimo ano, de féruns e grupos de trabalho
em conjunto com representantes de seus parceiros comerciais?

12.6 A empresa possui programas de treinamento e capacitag¢do de
corretores e parceiros comerciais?

12.6.1 A empresa possui processos ou materiais especificos de treinamento
e engajamento no momento do cadastro de um novo corretor ou parceiro
comercial?

12.6.2 Séo realizados encontros ou treinamentos periodicos com este
publico para capacitagdo e engajamento’?

12.6.3 Este processo inclui questdes ASG relevantes para o segmento?

12.6.4 A empresa monitora os resultados destas interagdes (ex: redugdo de
divergéncias de comunicacdo com o cliente, aumento de produtividade do
parceiro comercial, etc.)?

12.7 A empresa possui canais e ferramentas exclusivas para o
relacionamento com este publico?

12.7.1 A empresa monitora as interacdes dos parceiros comerciais por estes
canais (ex: reclamacgoes, duvidas)?

12.7.2 Séo realizadas pesquisas de satisfagdo dos parceiros comerciais?

12.7.3 Os resultados de interagdes e pesquisas sdo utilizados na melhoria
de canais de relacionamento, processos internos e adequacdo de produtos
e servigos”?
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RELACIONAMENTO
COM PRESTADORES

Definicdo
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O relacionamento com prestadores € especialmente importante para as
atividades de seguros gerais e saude suplementar, porque € o prestador
que atua junto ao cliente em nome da instituicdo. Alem disso, a empresa
e responsavel ndo somente pelo servigo prestado por esse agente, mas
também pelos residuos e subprodutos de qualquer atividade realizada
em nome da empresa. Os critérios de selecdo, monitoramento, avaliagdo
e remuneragdo de prestadores pode fortalecer o posicionamento da
companhia junto ao cliente e ao mercado.

Federagdo Riscos

Os riscos que envolvem o
relacionamento com prestadores
vao desde a insatisfagdo do cliente
e a perda de mercado ate a possivel
corresponsabilizagdo por danos
ambientais causados por esses
agentes (ex: descarte inadequado
FenSeg de residuos perigosos de consertos

automotivos ou de tronsporte/corgo).
Os impactos podem incorrer sobre
a geragdo de receita da companhia,
custos adicionais de remediacdo
de potenciais danos ambientais de
prestadores, além da geragdo de
PASSIVOS.

A rede de prestadores do segmento
de saude suplementar impacta

diretamente os custos das operadoras,

e compoem ainda uma variavel
importante de diferentes modalidades
de risco das empresas, desde o
risco operacional ao risco legal e
regulatorio. Além disso, a qualidade
do atendimento da rede referenciada
é o principal fator de (in)satisfacdo de
clientes, com impacto direto sobre a
geragdo de receita da companhia.

FenaSaude

Oportunidades

O alinhamento do trabalho de
prestadores & cultura da empresa e
seus objetivos estrategicos fortalece
parcerias, melhora o atendimento ao

cliente, fortalece o posicionamento
de mercado da companhia e mitiga
potenciais riscos, pelo adequado
treinamento e monitoramento de suas
atividades e processos. Considerando
que muitas vezes o prestador é a
“cara da empresa” junto ao cliente, o
relacionamento com este publico pode
trazer importantes oportunidades de
negocio para as seguradoras.

O bom relacionamento com os
prestadores pode mitigar estes riscos,
criando parcerias e gerando melhores

condigoes de compra de materiais
e medicamentos, supervisdo dos
procedimentos e proximidade com
parceiros e clientes. O desenvolvimento
de uma cadeia de prestadores
adequada aos objetivos estrategicos
da companhia pode ser um diferencial
competitivo importante no setor, e
uma oportunidade de negocios junto
aos clientes da operadora.

ESTRATEGIA

13.1 A empresa possui politicas corporativas de relacionamento com
prestadores?

13.11 As politicas sdo de conhecimento de todas as dreas que mantém
relacionamento direto ou indireto com este publico e dos proprios
prestadores?

13.1.2 A organizagdo inclui questdes relativas & sua cultura e objetivos
estratégicos nas interagdes com o prestador?

13.1.3 As questdes ASG sdo consideradas nestas politicas (ex: gestdo de
residuos, qualidade no atendimento, etc.)?

13.2 A empresa monitora a ética no relacionamento com prestadores?

13.2.1 Existem canais e processos estruturados de tratamento de casos de
ndo ética, corrupgdo e lavagem de dinheiro junto a prestadores?

GESTAO

13.3 A empresa realizou um mapeamento de seus prestadores?

13.3.1 Existem critérios de classificacdo dos prestadores por relevancia,
risco e relacionamento com a organizagdo?

13.3.2 Os critérios de classificagdo incluem questdes ASG?

13.3.3 Foi readlizado estudo de deficiéncias de prestadores por regido,
atividade, tendéncias de mercado de longo prazo (ex: falta de prestadores
ou especialistas em regides mais afastadas dos grandes centros urbanos)?

13.3.4 Existe um plano de adequagdo da rede de prestadores a estratégia
da companhia no longo prazo?

13.3.5 A companhia inclui o relacionamento com prestadores em seu
planejamento estratégico”?

13.4 A empresa possui processos estruturados para o monitoramento da
atuagdo de prestadores?

13.4.1 Existem exigéncias ou critérios técnicos para cadastro de prestadores
(ex: certificagdes, especializagdes, etc.)?

13.4.2 Existem procedimentos para atuacdo junto ao prestador guando da
identificagdo de irregularidades (ex: capacitagdo adicional, plano de agdo,
impacto sobre remuneracgado, etc.)?



13.4.3 Existe um procedimento de avaliagdo de desempenho de prestadores?

13.4.4 Este processo inclui o desempenho nas questoes ASG?

13.4.5 Existem canais especificos para denuncia/ reclamagdes sobre o
atendimento de prestadores?

13.4.6 Os indicadores de desempenho de prestadores sdo considerados
nas praticas de remuneragdo e continuidade da relagdo comercial?

RELACIONAMENTO

13.5 A empresa apoia ou incentiva formalmente o aumento da
especializagdo de sua rede de prestadores?

13.5.1 A empresa possui processos ou materiais especificos de treinamento
e engajamento no momento do cadastro de um prestador?

13.5.2 Séo realizados encontros ou treinamentos periddicos com
prestadores para capacitagdo e engajamento’?

13.5.3 A operadora promove ou apoia congressos e encontros relativos a
melhoria da qualidade de atendimento?

13.5.4 Sdoincluidos criterios ASG nos treinamentos e materiais de interagdo
com os prestadores?

13.6 A empresa realiza pesquisas de satisfagdo de prestadores?

13.6.1 Os resultados sdo utilizados na melhoria de processos internos e do
relacionamento com prestadores?

13.7 A organizagdo participa de grupos de trabalho ou comissées junto as
Federagoes relativas ao relacionamento com prestadores?
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RELACIONAMENTO
COM RESSEGURADORAS

O tema foi apontado como relevante apenas para
o segmento de seguros gerdais, e serd descrito
especificamente para estas atividades.

Definicdo

Riscos

Oportunidades

74

Especialmente em grandes riscos, o relacionamento com as resseguradoras
e fundamental para viabilizar as operagdes de seguros. Estes agentes,
responsdveis pelo carregamento do risco, ndo consideram plenamente as
questoes ASG na precificagdo de seus servigos, mas a discussdo tem sido
cadavez mais presente em dmbito internacional. Aadequada observacdo de
critérios ASG pelas resseguradoras pode ter impactos sobre a precificagdo
do resseguro e suas condigoes no mercado.

Qualguer alteragdo no processo de resseguros impacta a precificagdo de
produtos das seguradoras. Caso ndo estejam atentas as questdes ASG no
processo de subscrigdo de riscos, as seguradoras podem sofrer impactos
negativos nos resultados das operagdes de grandes riscos.

As resseguradoras internacionais e algumas companhias dessa natureza
no Brasil j& realizam estudos e verificam formas de integrar as questoes
ASG as suas operagoes. O alinhamento das seguradoras a essas praticas
ndo somente facilita o didlogo com as resseguradoras, mas pode levar a
uma alteragdo no cdlculo do resseguro e um impacto positivo sobre os
resultados.

ESTRATEGIA

14.1 A empresa possui politicas corporativas de relacionamento com as
resseguradoras?

14.1.1 Existem critérios estabelecidos para os setores, volumes ou operacoes
especificas a serem resseguradas?

14.1.2 As politicas incluem critérios ASG na relacdo e negociagdo com as
seguradoras?

GESTAO

14.2 Ainstituicdo possui processos estruturados de relacionamento com o
ressegurador?

1421A seguradora considera a visado do ressegurador no desenvolvimento
de produtos e servigos?

14.2.2 Sdo considerados critérios ASG na formagdo de prego de resseguros”?

14.2.3 Os critérios sdo incluidos nos contratos com a resseguradora’?

RELACIONAMENTO

14.3 A seguradora participa de grupos de discussdo setorial que envolva o
relacionamento com as resseguradoras?

14.3.1 A empresa ou seus profissionais participaram de estudos ou eventos
sobre o mercado de resseguros?

14.3.2 Foram incluidas nesta agenda as questdes ASG e seu impacto sobre
O resseguro?

14.3.3 A companhia promove didlogos com as resseguradoras que incluam
as questoes ASG?
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ESTUDO DE
MERCADO

Para demonstrar formas como o mercado segurador
tem implementado as questoes ASG no seu dia-a-dia
de negocios, foram levantadas prdticas de instituigcoes
atuantes no mercado domestico e internaciondl, que
podem orientar os debates e promover a disseminagdo
de boas prdticas entre as empresas do setor.

Os exemplos citados sdo ilustrativos, e ndo se pretende avaliar ou premiar melhores praticas de
instituicdes individualmente. Buscou-se mencionar praticas de diferentes instituicoes, e cada empresa
foi mencionada apenas uma vez no estudo. Os critérios para escolha das experiéncias mencionadas
foram:

1. Empresas signatdrias dos Principios para a Sustentabilidade em Seguros
2. Relacdo da pratica com o tema abordado
3. Disponibilidade de informagodes publicas sobre as iniciativas e o valor gerado para a instituicdo

Foram analisados relatorios anuais, relatdrios de reporte das empresas ao PSI e outros documentos
oficiais das seguradoras signatdrias do acordo (ex: apresentagoes institucionais, websites, etc.). SGo
apresentados a seguir casos do mercado segurador relativos aos temas relevantes abordados neste
documento. Foram ainda apresentadas referéncias e links para o aprofundamento do estudo de cada
pratica mencionada em documentos oficiais e publicos das empresas analisadas.
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Tema 1 - Integragdo & Estratégia
Estudo de mercado: Seguradora Lider DPVAT

Em seu relatorio de sustentabilidade, a Seguradora Lider DPVAT divulga como realizou um trabalho de
revisdo do seu planejamento estratégico para a defini¢do dos impactos de suas atividades derivados
das questdes ASG. O trabalho é de grande relevancia, especialmente considerando a natureza social
das operagodes da seguradora.

"Desde 2012, a Seguradora é signatadria dos Principios para a Sustentabilidade em Seguros (PSI), uma
iniciativa das Nagdes Unidas para a integracdo das questoes ambientais, sociais e de governanga
corporativa a estrategia e gestao das empresas do Mercado Segurador. Como responsavel pela
operagao de um seguro de elevado cunho social, a adesdo da Seguradora Lider-DPVAT a estes
principios se configura como um caminho natural - tendo, o PSI, servido como pano de fundo do
processo de revisdo estratégica. Para a Organizagdo, o tema integra a propria cultura, processos
e resultados, como uma importante ferramenta para a mitigagdo de riscos e aproveitamento de
oportunidades de negdocio.

O resultado da revisao estratégica fol a maior compreensao de processos e relagoes que constituem
a natureza das operacoes da Seguradora. Embora o Seguro DPVAT esteja presente em todo o
territorio nacional, a Seguradora Lider-DPVAT conta com uma rede de parceiros publicos e privados
na viabilizagdo das operagoes - desde a arrecada¢cdo dos prémios do seguro ao pagamento das
indenizagcdes as vitimas de acidentes de transito. A gestao colaborativa dessa rede de relagoes
ganha peso na estratégia, com o objetivo de garantir o cumprimento da fungdo social, aumentar
o0 conhecimento e acesso ao Sequro DPVAT e prestar o melhor atendimento aos beneficidrios e a
sociedade. "

Figura 1 - Mapa Estratégico Seguradora Lider-DPVAT

Mapa Estratégico 2014-2018 DRvAT

Missdo Valores
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Fonte: http://www.seguradoralider.com.br/SitePages/a-companhia-relatorio-sustentabilidade.aspx
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Tema 2 - Vendas e Marketing
Estudo de mercado: BB e Mapfre

Com o objetivo de tornar mais clara a comunicagdo com o cliente, e simplificar os termos utilizados
na linguagem de seguros, a BB e Mapfre desenvolveu o Segurés. Por meio de uma pdgina especifica
na internet, o segurado pode criar uma pdgina pessoal, entender mais sobre os produtos de seguro e
entrar em contato com a companhia.

A partir de agora, todos os processos envolvendo o seguro MAPFRE Auto e Residencial serao ditos e
explicados em linguagem mais humana e ndo de contrato. Nao falamos mais com clientes e sim com
pessoas.

Com este projeto, a MAPFRE busca um relacionamento muito mais transparente com seus segurados,
transformando o que antes era um contrato complicado em um documento de facil leitura. ”

Macbook Air e
¢ HQ' (o]

AINICIATVA UMA NOVA ATITUDE PAGINAPERSONALIZADA  ENTENDA SEU SEGURO ENTRE EM CONTATO

Traduzindo o Segurés

Auto o Residencial serdo ios e expicados em inguagem mais
humana o ndo Ge contato. Nao falamos mais com cientes @ sim
com pessoas.

- 3 MAPFRE
ransparente com seus

Pégina pessoal do segurado Guia de emergéncia Auto
| Agors voch podo sossar tocosos cocumentos T Oueaamromcasoda pane o scdets?
B0 soqns Ak o Rosdonci v st Coveesia g edico no cano
. e carcui
e eXe
(30000
P+ Unacomatue  + Pioapesandicads  + Ereccasessago - Enmomconso  iwprensa (XD © MAPFRE
MacBook Air

Fonte: http://www.traduzindoosegures.com.br/site.aspx/segures
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Tema 3 - Gestdo de Investimentos
Estudo de mercado: AVIVA

A AVIVA Investors, responsavel pela gestdo de reservas da seguradora, € considerado uma lideranga
global no que tange ao tema de investimento responsdvel. As estratégias da gestora incluem um
trabalho ativo de engajamento junto as empresas investidas e o desenvolvimento de ferramentas e
metodologias especificas para a avaliagdo e consideragdo das questdes ASG no processo de decisGo
de investimento.

"Focando em questoes de longo prazo e encorajando empresas a colocar a sustentabilidade e a boa
governanga no centro de suas estrategias e operagoes, criamos um legado para nossos clientes, para
a comunidade e para o meio ambiente em que trabalhamos e vivermos.

Todo ano engajamos com centenas de companhias para promover a melhoria de seu comportamento
corporativo e retorno aos acionistas. Enderecamos uma ampla gama de temas, desde direitos
humanos a saude e seguranga e questoes trabalhistas; desde a operagdo em ecossistemas sensiveis
gos valores corporativos e combate G corrupgado.”

How we are performing

In 2014, we voted at over 4,000 company meetings on over
44,000 resolutions and engaged with over 800 companies on
environmental, social and governance issues, driving greater
sustainability in the companies in which we invest.

Over 600

Positive changes in governance and corporate responsibility
issues contributed to companies we invest in (as measured
by an improvement in our voting position compared with the

previous year)
£400m

—
Aviva Investors renewable

Assets under ma nagement

covered by Responsible Investment infrastructure investments
integration management system

Fonte: http://www.aviva.com/corporate-responsibility/reports/?category=cr-reports-22
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Tema 4 - Relacionamento com o Cliente
Estudo de mercado: Achmea

A estratégia de orientacdo para o cliente da Achmea envolve uma série de iniciativas, desde a
realizagdo de pesquisas de satisfagcdo com metas reportadas publicamente até a formagdo de
Conselhos de Clientes. Este publico estd representado nas mais altas insténcias de governanca da
empresa, que possui inclusive um selo especifico para o controle de qualidade do relacionamento com
clientes, o Customer-Oriented Insurance Quality Seal.

"Os clientes da Achmea querem que suas necessidades sejam consideradas e querem ser envolvidos
no processo desde a necessidade ao produto. O historico cooperativo da Achmea coloca a empresa
em uma boa posicao para interagir com seus clientes. Nas marcas da Achmea, os clientes ocupam
uma posicao proeminente, e tém influéncia sobre seus produtos e servigcos. Eles sao representados
por um Conselho de Clientes. Estes sgo foruns de co-criagdo que podem agir como um sinalizador
para os diretores sobre o que e relevante para a marca. Eles monitoram normas e acordos voluntarios
e os valores nos produtos e servicos da marca.”

DESTAQUE: Customer Oriented Insurance Quality Seal

O selo Customer-Oriented Insurance € um selo para os servigos e foco em clientes de seguradoras. A
Stichting Toetsing Verzekeraars (Fundagdo para a Revisdo das Seguradoras) garante o direito de usar
o selo de qualidade. A fundacdo checa se o detentor do selo de qualidade prové informagodes claras e
precisas sobre seus produtos de seguros, e se considera os clientes no desenvolvimento de um novo
produto de seguros (Fonte: Relatorio Anual Achmea 2014, p. 26)

Our customers

In order to remain relevant in the future, we are transforming ourselves into a client-
driven organisation in which we serve our customers using modern methods. Firstly,
we have firmly anchored the principle of our customers having a say in our organisation.
Secondly, we intend to create an organisation with transparent processes, whereby
customers have insight into their personal details wherever, however and whenever
they want. This transparency needs to be accompanied by a high level of user-
friendliness for customers; the spearheads here are that the information is easy to find
and is comprehensible. Finally, we have amended our own standards for customer
service. For instance, we are working on reducing waiting times before customers get
to talk to someone by phone and for responses to e-mails. This is demonstrated by the
fact that many of our brands have been granted the right to use the Customer-Oriented
Insurance quality seal (Keurmerk Klantgericht Verzekeren).

KPI 2014 target 2014 status Target for 2015
and beyond
Customer satisfaction

Non-Life »>7.7 7.7

Health >7.6 7.9

“All'in all it is really simple to
arrange insurances via your maobile.
| do expect that of my insurer.”

Pension & Life >7.0 72

Number of brands with the Customer-Oriented
Insurance quality seal*

All brands 8/11 brands All brands

Improving customer communications

~ Almost 5,700 About 13,00

started the writing style master the appropriate
course Trusted level of writing style Trusted
g i Wacries = Jaco van de Worp is insuranced at Centraal Beheer

Customer councils set up

= 8/11 brands 11 brands
AFM customer centricity dashboard

3.3/5 > average for

the sactor

* This information relates to Achmea’s Dutch operations, excluding the ‘third-party” companies.

Fonte: https://www.achmea.nl/SiteCollectionDocuments/Achmea-Annual-Report-2014.pdf
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Tema 5 - Relacionamento com Colaboradores
Estudo de mercado: AXA

A seguradora refor¢a a ligagdo entre as perspectivas de longo prazo e a necessidade em relagdo as
competéncias e requisitos técnicos de seus profissionais. As iniciativas para adequagdo do capital
humano ao planejamento estratégico da empresa a preparagdo dos profissionais para o trabalho
com novas ferramentas e tecnologias, treinamento, programas de mentoring e desenvolvimento de
liderancas.

"‘Competéncias estrategicas, planejamento e gestao sQo Cruciais, e nos proverao com as competéncias
que precisaremos no futuro. Embarcamos, portanto, em uma revisgo aprofundada, envolvendo
de forma proxima tanto a drea de Recursos Humanos como as linhas de negocio, pensando
sobre questoes chave, como quais expertises serdo necessarias em cinquenta anos? Que perfis
provavelmente estarao em falta? Quais de nossas fungoes provavelmente evoluirdo? Projetos piloto
foram conduzidos com o objetivo de desenhar nossos planos de acao de longo prazo.”

DESTAQUE: Programa de mentoring reverso

‘A AXA langcou um programa de mentoring reverso, onde profissionais jovens e com experiéncia em
tecnologia apoiam profissionais mais seniores em cargos de gestdo para que encontrem seu caminho
no ecossistema digital. Uma ou duas sessdes sdo organizadas por més, baseadas em exercicios
praticos. Elas ajudam as diferentes geragoes a trabalhar melhor no ambiente digital. O programa
esta em implementacdo em 23 entidades do grupo.”

é)
preparing ourselves and
our employees for the future

“:9"‘_’ are changing aﬂdlwe are  employees coach experienced

a aptlng our corporate culture to

meet their new expectations. 2014 managers

was a turning point in this respect, with many AXA has launched a reverse mentoring
initiatives coming to fruition. program, whereby young “tech savvy"
employees help experienced managers to
find their way around the digital
ecosystem. One or two sessions are

o ur customers’ and employees’ Young digitally proficient

Strengthening the expertise
of our employees
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Our top priority in terms of training is to pro-
vide our customers with experts who have the
same level of excellence throughout the
Group. We have therefore devised common
training programs that are then implemented
in each AXA subsidiary worldwide according to
local strategic needs. These “common core
programs” now represent about 70% of all
training provided (three days’ training per
employee per year).

organized per month, based on practical
exercises. They help the different
generations to work better together in the
digital environment. The program is being
deployed in 23 Group entities.

Fonte: http://www.axa.com/lib/en/uploads/acr/group/AXA_Activity _Report_2014_VA_b.pdf

Tema 6 - Relacionamento com o Regulador
Estudo de mercado: ING

O ING apresenta publicamente seu posicionamento em relagcdo ao engajamento e interagdo com os
orgdos reguladores do setor de seguros, em seus mercados de atuagdo. A companhia dispée de um
Cddigo de Conduta para atuagdo junto ao poder publico e reguladores, e divulga publicamente suas
contribuigées para a formulagdo de normas e politicas publicas para o setor de seguros.

"Para elaborar estrategias, desenvolver e coordenar o posicionamento da companhia em relagao
a importantes questoes do poder publico, o ING esta ativamente envolvido no desenvolvimento de
politicas publicas e questoes regulatorias em seus mercados relevantes. A empresa faz isso com o
objetivo de aprimorar a implementacdo de regulagcoes e supervisoes financeiras que suportem os
interesse das partes interessadas do ING.

A tarefa é predominantemente exercida pela drea de Relagoes Publicas e com o Governo do ING,
e envolve analisar legislagoes e desenvolvimentos politicos iminentes e conduzir uma avaliagdo de
impactos sobre o negocio, particularmente no nivel do governo holandés e da Unigo Europeia. A
equipe ainda aconselha o ING a desenvolver objetivos estrategicos e posicionamentos politicos.”

8 00 Macbook Air

i)l + ¢ Q- @
ING 20 o

Home Aboutus INGinSociety Investor relations Newsroom Careers Products & Services Q  Login

- Suainabiy ING & supervision and Regulation

ING's Sustainabilty Direction

gise, develop and coordi pany’s positions on important public
affairs issues, ING is actively involved in public policy and regulatory developments in
its relevant i coes so with the objective of enhancing (i i
of) financial regulation and supervisior “hat support the interests of ING's
stakeholders.

The toskis pre = ompany's Public and Government Affairs
department and involves, 0.0., analysing impending legislation and policy
developments and conducting business impact assessments, particularly at European
and Dutch level. businesses I objectives

and policy positions.

ING's positions on various regulatory and policy
developments

For detailed information on ING's stance on various regulatory and supervisory issues,
please refer to the ING Group Annual Report on pages 12-15

Annual reports.

Code of conduct

ING i registered in the Transparency Register and therefore adheres to the code of
‘conduct of the EU for organizations and self-employed individuals engaged in EU
policy-making and policy ntation.

Inthe relations with the EU institutions and their Members, offiials and other staff,
ING shall adhere to the following code of conduct:

, objectives or

- always identify themselves by name and by the entity or entities they work for or ‘
. decl d and, wh Jicabl

|

|

MacBook Air

Fonte: http://www.ing.com/ING-in-Society/Sustainability/Stakeholder-engagement/ING-supervision-and-Regulation.htm
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Tema 7 - Participagdo junto as Associagoes de Classe

Estudo de mercado: Porto Seguro

A companhia se destaca pela participagdo ativa junto & CNseg, suas Federagdes, Comissoes Temdticas
e grupos de trabalho, ocupando inlcusive um assento no Conselho Superior da Confederagdo.

"A Porto Seguro faz parte de associagoes e entidades de classe que tém como missao estimular
o desenvolvimento do negocio de sequros no Brasil e zelar pelas questoes eticas inerentes a este

mercado.”

Tema 8 - Transparéncia e Prestag¢do de Contas
Estudo de mercado: SulAmérica

A SulAmeérica apresenta anualmente seu relatorio anual, em gue inclui indicadores relativos ao seu
desempenhonas questdesde sustentabilidade. Alem disso, dentro do site de Relagdes com Investidores,
a empresa divulga sua abordagem, governanga e temas estrategicos de sustentabilidade, iniciativas
e principais indicadores ASG.

"Para nos da SulAmerica, Sustentabilidade € um tema estratégico. Temos um importante papel a
desempenhar nas questoes ambientais, sociais e econdmicas e por isso nossa Missao e Valores
incorporam esse compromisso da Companhia. A SulAmeérica criou em 2009, uma governanga
de sustentabilidade ao instaurar um Comité de Sustentabilidade e uma area de Sustentabilidade

Associagdes e entidades do sefor

A Porto Seguro faz parte de associagdes e
entidades de classe que t&m como missdo
estimular o desenvolvimento do negécio de
seguros no Brasil e zelar pelas questdes éticas
inerentes a este mercado. Séo elas:

o Seguradora Lider dos Consércios do Seguro
DPVALT - Assessoriq;

o Sindicato das Seguradoras, Previdéncia e
Capitalizagdo do Estado de Sao Paulo;

o APTS - Associagdo Paulista de Técnicos de
Seguros;

ANSP - Academia Nacional de Seguros;
Fenasaude;

Fenaprevi; e

CNSeg.

- -~ -~ - - Relatério Anual de Sustentabilidade o Porto Seguro €%
Q C QO 0O

Fonte: http://ri.portoseguro.com.br/portoseguro/web/conteudo _pt.asp?idioma=0&conta=28&tipo=28457
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Empresarial.”
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Home > Insttuconsl > Sustentabiidade > Temas Estratégicos.

Temas Estratégicos

Para conecer

MacBook Air

Fonte: http://portal.sulamericaseguros.com.br/data/pages/8ABI648E46534E830146543BC2D245C0.htm
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Tema 9 - Gestdo e Subscri¢cdo do Risco
Estudo de mercado: Allianz International

Em seu relatério anual, a Allianz divulga que desde 2013 possui um processo de mapeamento global
das questdes ASG para as operagdes de seguros e investimentos.

'O processo identifica areas de negocio sensiveis tanto para a subscricdo de riscos como para
investimentos, em que tenhamos riscos significativos em nossas regioes de atuacdo e linhas de
negadcio. Nossa intengcdo nao e excluir negocios, mas cada risco é analisado caso a caso para verificar
como e se este risco pode ser mitigado.

Neste processo temos o objetivo de atingir uma melhor gestdo de riscos para nossos clientes nas
questoes ASG. Para cada area de negocios sensivel existe um guia que ressalta as questoes ASG mais
relevantes. Nossa abordagem aos negocios sensiveis um processo dindmico e continuo. Propostas de
alteracoes e adi¢coes aos protocolos ASG sao analisadas constantemente por um grupo de trabalho
interno sobre as questoes ASG e aprovadas em nivel de Conselho.” (tradugdo livre)

Sensitive
business areas/
countries

apply?

ESG screening process — —

Yes Referralto
appropriate
ESG center of
competence

Business unit applies ESG
Sector Guideline or
Human Rights Guideline
for Sensitive Countries

Potential
ESG risk
detected?

Fonte: https://www.allianz.com/media/responsibility/allianz_sustainability _report_2014.pdf pag. 24
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Tema 10 - Regula¢do de Sinistros
Estudo de mercado: Insurance Australian Group

O IAG inclui o tema de regulagdo de sinistros em seus programas de atengdo e foco no cliente. Algumas
das dreas atendidas estdo sujeitas a terremotos e desastres naturais, como a Nova Zelédndia e o
sudeste asidtico, o que reforca aimportdncia de atentar para questoes ambientais na sua estrategia.

‘O sucesso do servico levou a um roll out de nosso servico AAA Assurance no Vietnam em fevereiro
de 2014, comegcando com um time dedicado de seis assistentes moveis e trés profissionais de apoio a
regulacdo, servindo a central na cidade de Ho Chi Ming. Sequindo o sucesso da fase inicial, o programa
agora conta com servigos movels de apolo a acidentes com cobertura de 75% do pais. O projeto foi
um esforco colaborativo entre o time do IAG na Tailddia, Vietnam e a regional da Asia em Singapura.
Desde que foi langcado, mais de 2mil clientes foram assistidos e a media de custos de regulagao de
sinistros de automaveis caiu 20%". (Fonte: 2014 Sustainability Report)
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Fonte: http://iag.com.au/shared-value/reports
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Tema 11 - Produtos e Servigos Tema 12 - Relacionamento com Parceiros Comerciais

Estudo de mercado: BrasilCap Estudo de mercado: Mongeral Aegon

Ainstituicdo produziu um video institucional que define para os clientes o que e o titulo de capitalizagdo, A Mongeral Aegon, entendendo a importdncia da tecnologia e do ambiente digital no comportamento
de forma diddtica e ilustrada. A iniciativa explica de forma ampla as condi¢oes dos produtos, como do consumidor de seguros, desenvolveu uma ferramenta que filtra e direciona potenciais clientes
a corre¢do monetadria ao longo do plano e o apelo dos sorteios. A iniciativa ainda se relaciona com para lojas virtuais de seus corretores. A loja, com padrdo visual da marca da seguradora, conta
aspectos relevantes para o setor, como a educag¢do financeira. com simuladores e videos dos corretores falando sobre os produtos e beneficios do planejamento

financeiro.
" o §
%’H Machook o @ SOBRE | LOJAS DOS CORRETORES Ol4 visitante! Faga login ou cadastre-se
2

Contoto | mpeesso | nronet

MONGERALﬁEGON SEGURO DE VIDA v PREVIDENCIA v 0800 888 3223 & Chat

OQUEECAPTALZACRD  PRODUTOS
Home > Corretores Online
Entenda o que §Caphalizagio Compre online com um corretor parceiro Mongeral Aegon
0 que ¢ capitalizagao? Utilizando os filtros abaixo, vocé podera escolher o corretor mais perto de vocé. Ele ird acompanha-lo no seu processc de compra e estara disponivel para
solucionar as suas duvidas.
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Simulador de titulos Brasil P t Q ﬁ 3 9
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Fonte: http://www.brasilcap.com.br/brasilcap/o-que-e-capitalizacao/o-que-e-capitalizacao.htm Fonte: https://www.compreoniine mongeralaegon.com br/corretor-online
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Tema 13 - Relacionamento com Prestadores Tema 12 - Relacionamento com Parceiros Comerciais

Estudo de mercado: Bradesco Seguros Estudo de mercado: Mongeral Aegon

Como parte de um programa de gestdo de ecoeficiéncia, a Bradesco Seguros possui uma iniciativa A Mongeral Aegon, entendendo a importdncia da tecnologia e do ambiente digital no comportamento

em que atua junto aos prestadores do segmento Auto/RE para a destinagdo de pegas e sucatas para do consumidor de seguros, desenvolveu uma ferramenta que filtra e direciona potenciais clientes

a reciclagem. A instituicdo divulga a iniciativa nas midias sociais, por meio de um video institucional para lojas virtuais de seus corretores. A loja, com padrdo visual da marca da seguradora, conta

que descreve toda a cadeia da reciclagem de peg¢as automotivas. com simuladores e videos dos corretores falando sobre os produtos e beneficios do planejamento
financeiro.

‘Langado em 2009, o Programa Auto Reciclagem da Bradesco Seguros, que esta presente em 90%
de todo o Pais e consiste no gproveitamento de sucatas e pe¢as substituidas de veiculos danificados
em acidentes, ja recolheu mais de 9 mil toneladas de material.” (Fonte: Relatoério Anual Bradesco 2014,
p. 46)
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Utilizando os filtros abaixo, vocé podera escolher o corretor mais perto de vocé. Ele ird acompanha-lo no seu processo de compra e estara disponivel para
solucionar as suas duvidas.
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Fonte: https://www.compreonline.mongeralaegon.com.br/corretor-online
® Chat (38)

MacBook Air ‘

Fonte: https://pt-br.facebook.com/BradescoSeguros/posts/381117778688213
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