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1. OBJETIVO DA POLITICA

A presente Politica de Gestdo de Riscos e Controles Internos (“Politica”) tem por objetivo
estabelecer as principais diretrizes e principios para o desenvolvimento e disseminacao
de uma cultura e modelo de gestdo baseados em risco, e um conjunto de regras para
implementacdo e manutencdo de um processo estruturado e continuo de

gerenciamento de riscos corporativos e definicdo do sistema de controles internos.

2. ABRANGENCIA

Esta Politica é aplicavel a todas as areas da Explorer Call Center, tendo os dispositivos
utilizados como base conceitual quando da auséncia de normativos especificos. Este
documento possui cardter corporativo e aplica-se a toda a Empresas, portanto, a nao
observancia desta politica e seus desdobramentos normativos implicara, no que couber,
em sangdes previstas na Politica de Consequéncias e/ou no Cédigo de Etica da Explorer

Call Center.

3. METODOLOGIA

A metodologia adotada para a aplicacdo dos procedimentos abordados nessa Politica
foi estruturada com base na ISO 31.000:2018 e no Gerenciamento de Riscos
Corporativos — Integrado com Estratégia e Performance — 2017 (“Framework”) definida
pelo Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission (COSO),
tendo em vista que tal orientacdo realca a importancia do gerenciamento de riscos
corporativos no planejamento estratégico e da sua incorporacdo em toda a Explorer Call

Center, nos escopos Estratégico, Processos e Projetos.

A estrutura de processos da ISO 31000:2018 estd organizada na diretriz 6 da norma,

conforme processos apresentados abaixo:




POLITICA

CALL CENTER DE RESULTADOS

Titulo: GESTAO DE RISCOS E CONTROLES INTERNOS Cadigo: GES001

v

+—> 6.3 Escopo, contexto e critérios “ >

6.4 Processo de avaliagio de riscos

6.4.1 Generalidades
6.4.2 Identificacido de riscos

Analise critica

6.6 Monitoramento e

6.2 Comunicagio e consulta
6.7 Registro e relato

6.4.3 Andlise de riscos
6.4.4 Avaliacio de riscos

6.5 Tratamento de riscos
6.5.1 Generalidades

6.5.2 Selecio de opgdes de tratamento de riscos

6.5.3 Preparando e implementando planos de trat.

S

Fonte: Adaptado da norma ISO 31000:2018

A outra estrutura adotada apresenta um conjunto de principios organizados em cinco

componentes inter-relacionados, conforme imagem a seguir:

MISSION, VISION STRATEGY BUSINESS IMPLEMENTATION ENHANCED

& CORE VALUES DEVELOPMENT OBJECTIVE & PERFORMANCE VALUE
FORMULATION

§ Governance Strategy & Performance Review Information,
& Culture Objective-Setting & Revision Communication,
& Reporting

1. Exercises Board Risk 6. Analyzes Business 10. Identifies Risk 15. Assesses Substantial 18. Leverages Information
Oversight Context 11. Assesses Severity Change and Technology

2. Establishes Operating 7. Defines Risk Appetite of Risk 16. Reviews Risk and 19. Communicates Risk
Structures 8. Evaluates Altemative 12. Prioritizes Risks Performance Information

3. Defines Desired Culture Strategies 13. Implements Risk 17. Pursues improvement 20. Reports on Risk,

4. Demonstrates 9. Formulates Business Responses in Enterprise Risk Culture, and
Commitment Objectives 14. Develops Portfolio Management Performance
to Core Values View

5. Attracts, Develops,
and Retains Capable
Individuals

Fonte: Sumdrio Executivo do COSO — Gerenciamento de Riscos Corporativos emitido
pelo Committee of Sponsoring Organization of the Treadway Commission (COSO.

Ha duas visbes distintas e complementares de gestdo de riscos: Visdao Corporativa e

Visdo Transacional.
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A Visao Corporativa gerencia riscos que afetam a empresa como um todo e estao
diretamente relacionados aos objetivos estratégicos da Organizacdo e a continuidade

do negdcio.

A Visao Transacional (camada operacional) gerencia riscos relacionados aos processos,
sistemas, contratos e unidades de negdcios da Empresa, considerando o impacto
especifico em cada area. Este tipo de risco detalha e complementa os riscos corporativos

estando a eles associados como fatores de risco.

4. DIRETRIZES
4.1. Gestao de Riscos

A gestdo de riscos deve ser continua, sistematica, dinamica e formalizada por meio de
metodologia de gerenciamento de riscos, normas, manuais e procedimentos de acordo
com as boas praticas de governanca corporativa e ser integrada ao planejamento

estratégico da Empresa, devendo seguir as diretrizes constantes desta politica.

O processo de gestdo de riscos deve prever mecanismos de comunicacdo continua,
incluindo relatérios sobre o desempenho da gestdo de riscos, como parte do processo

de governancga.

4.2. Gerenciamento de Riscos

O gerenciamento de riscos na Empresa deve ser padronizado por meio de uma

metodologia que contemple defini¢cdes e orientacbes para:

a) Definir a sistematica e os artefatos utilizados para o gerenciamento de riscos
corporativos.

b) Considerar os processos internos da Companhia, bem como a andlise de
contexto, compreendendo o ambiente externo e interno no qual o objeto de
gerenciamento de riscos encontra-se inserido.

c) Possibilitar a obtencdo de informacgdes Uteis para a manutengdo/eliminagdo dos
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riscos dentro de padrdes definidos pela area de Gestao de Riscos.

A metodologia de gerenciamento de riscos deve contemplar atividades coordenadas
gue contribuam para dirigir e controlar processos, sendo constituido pelas etapas de
identificacdo, analise, avaliagdo, tratamento, monitoramento e comunica¢ao, com vistas

a subsidiar o alcance dos objetivos da organizacao:

a) ldentificagdo: identificar os riscos, as fontes de riscos, dreas de impacto, eventos
e suas causas e consequéncias potenciais. Para encontrar, reconhecer e
descrever os riscos, a Explorer Call Center utiliza entrevistas com executivos e
consultores, coleta de dados, analise de evidéncias, documentos, pesquisas e
validagdes junto as areas técnicas envolvidas. Como resultado haverd uma lista
de riscos associada ao escopo e ao cenario definido;

b) Analise: analisar as causas e as fontes de risco, suas consequéncias, e a
probabilidade de que essas consequéncias possam ocorrer e seus impactos. Para
a andlise de impacto e probabilidade dos riscos é utilizada a metodologia
constante no procedimento operacional de gestdo de riscos;

c) Avaliagdao: comparar o nivel de risco encontrado durante o processo de anadlise
com os critérios de riscos pré-estabelecidos de acordo com o apetite a riscos da
Explorer Call Center;

d) Tratamento: estabelecer medidas e controles a serem adotados pela Explorer
Call Center no intuito de responder aos riscos apurados na avaliacao, de forma a
responder de forma apropriada e efetiva;

e) Monitoramento: A Explorer Call Center realiza monitoramento e andlise critica
permanente do seu ambiente de riscos e controles associados, incluindo testes
e acompanhamento de indicadores (KRI - Key Risk Indicator) para medir a
eficicia da mitigacdo e aderéncia ao Apetite e tolerancia estabelecidos. O
monitoramento pode ser realizado por meio de atividades continuas, avaliacdes
independentes (auditorias internas e externas) e autoavaliagcdes.;

f) Comunicagdo: integrar os envolvidos, compartilhando informagdes junto as
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partes interessadas sobre todas as etapas do processo de gestdo de riscos.
Apesar de haver um ciclo periddico de revisao dos riscos ativos e da identificacao
de novos riscos ou reavaliacdo dos existentes poder ocorrer tempestivamente
(por evento), em regra eles serdo reportados semestralmente para a Diretoria,
podendo haver reporte em menor frequéncia caso necessario, incluindo outros

féruns.

O gerenciamento de riscos deve priorizar o tratamento dos processos de acordo com as

diretrizes da alta gestao.

Os indicadores de riscos (KRIs) serdo estabelecidos e monitorados respeitando o ciclo
dos processos, servindo de base para tomada de decisdo quanto aos limites de

€XpPOosi¢ao aos riscos corporativos.

O monitoramento de riscos deve ser realizado de forma continua, permitindo identificar
situacdes adversas e adotar as acdes corretivas ou de contorno, minimizando impactos

nos processos da organizagao.

As eventuais perdas aferidas por meio dos indicadores de monitoramento dos riscos

deverdo ser consolidadas para definicdo de acdes e metas de contencgao.

Nas atividades de planejamento, considera-se, sempre que couber, o risco como um dos
critérios para selecdo e priorizacdo de iniciativas e a¢des.
4.3. Treinamentos

Os treinamentos em gestao de riscos devem ser aplicados continuamente para todos os
diretores, gestores e empregad os da Explorer Call Center, para fortalecer a cultura

organizacional nas areas de atuacao desta politica.

5. RESPONSABILIDADES

5.1. Diretor Presidente
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a) Estabelecer valores, principios e conduta requerida na Gestdo de Riscos (“Tone
at the Top”);

b) Aprovar a Politica de Gestdo de Riscos, definir o Apetite ao Risco da Empresa e
as diretrizes estratégicas que devem ser seguidas;

c) Avaliar periodicamente a exposicdo da Companhia a riscos e a eficdcia dos
sistemas de gerenciamento de riscos, dos controles internos e do sistema de
integridade/conformidade;

d) Zelar pela governanca e bom funcionamento da funcdo de gestdo de riscos da

Companhia, provendo os recursos necessarios para assegurar sua efetividade.

5.2. Comité de Etica e Integridade

a)

b)

f)

Validar e monitorar a execug¢do das politicas e o cumprimento das normas de
gestdo de riscos;

Fazer o acompanhamento dos resultados de indicadores-chave e dos maiores
riscos da Empresa, orientando quando houver a necessidade de tomada de
decisdo;

Estabelecer e implementar metodologias, manuais, normas e procedimentos
relativos ao gerenciamento de riscos;

Obter informacgdes Uteis ndo identificadas pela metodologia que representem
impactos e que necessitam ser gerenciados;

Acompanhar continuamente o desempenho do gerenciamento de riscos,
promovendo agdes relacionadas, sempre que necessario;

Capacitar, no minimo anualmente, os administradores sobre esta Politica.

5.3. Gerentes

a)

b)

Avaliar e validar os Riscos Corporativos sob sua responsabilidade;
Manter controles internos eficazes, conduzindo procedimentos de respostas aos
riscos, e propor, quando necessario, acdes corretivas para resolver deficiéncias

em processos e controles, em conjunto com as demais areas envolvidas;
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c) Colaborar na elaboracdo dos planos de controles dos riscos e gerenciar suas
acoes, avaliando periodicamente os resultados.

d) Monitorar os processos sob sua responsabilidade, de modo a garantir que as
respostas adotadas aos riscos estejam em conformidade ao modelo de
gerenciamento de riscos estabelecido por esta politica;

e) Atualizar e revisar o mapeamento de Riscos junto aos executivos da Explorer Call
Center sempre que houver atualizagbes no planejamento estratégico da
Companhia ou sempre que fatos relevantes ocorrerem;

f) Preencher e manter atualizados formularios e ferramentas de gestdo de riscos.

5.4. Empregados

Todos os empregados sdao responsdveis pelo gerenciamento de riscos e controles

internos em seus processos de atuagao.

6. DISPOSICOES FINAIS

As politicas e documentos organizacionais devem observar e serem ajustados, no que

couber, as diretrizes desta politica.

O descumprimento desta politica e seus desdobramentos normativos implicard, no que
couber, em penalidades previstas na Politica de Consequéncias e/ou no Cédigo de Etica

e Integridade.

Os procedimentos e normas de gestdao de riscos, bem como o detalhamento da

metodologia deverao ser definidos em documentos préprios para este fim.

Os casos omissos relativos a gestdo de riscos devem ser tratados pela Comissdo de Etica

e Integridade da Explorer Call Center.

Porto Alegre, 10 de janeiro de 2022.
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