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MENSAGEM
DO PRESIDENTE

LUCAS PROVENZA

CEO DO GRUPO ZELO

(GRI 102-14)

O ano de 2020 foi de muitos desafios para todos os setores da
economia e para a sociedade de forma geral, em funcéo do que
a Covid-19 exigiu de adaptacdes na vida das pessoas e na forma
de se trabalhar, em tempo recorde. Para o Grupo Zelo, foi um
ano intenso, de muito trabalho. Montamos um Comité de Crise
multidisciplinar, logo no inicio da pandemia, focado nas agdes
e respectivos acompanhamentos e reportes. Precisamos afastar
colaboradores em grupo de risco, garantir a protecao dos que
nao puderam trabalhar em sistema remoto e continuar a oferecer
a0s nossos clientes um servico de qualidade em um dos momen-
tos mais dificeis de suas vidas, especialmente com as restricoes
impostas aos veldrios por questdes sanitarias.

Ao olhar para tudo o que fizemos e a forma com que superamos 0s
grandes obstaculos, uma palavra me vem a mente: orgulho. Somos
uma empresa que presta um servico essencial e cuja demanda
aumentou significativamente por conta da pandemia. Tivemos
que nos adaptar a novas legislagdes, repensar nosso modelo de
atendimento ao cliente enlutado, preparar nossas unidades para
fiscalizacdes com foco na Covid-19, lidar com desencontro de infor-
macdes por parte da imprensa e garantir que todas as unidades
estivessem em condicdes de operar assegurando a protecao dos
colaboradores e clientes. Nosso time ndo mediu esforcos para
responder as demandas, mantendo a qualidade caracteristica de
NOSSOS servigos e em linha com nosso posicionamento e nossa
estratégia. Unido, colaboragéo, empatia e superacéo foram as mar-
cas de nosso trabalho em 2020.

Nosso desempenho financeiro foi prejudicado no primeiro semes-
tre, com uma queda de cerca de 15% no faturamento em rela-
¢ao ao nosso orcamento. Nossa principal fonte de receita, que
sao os planos funerérios, se viu desafiada por uma alta taxa de
sinistralidade. Somado a isso, grande parte da equipe comercial,
que tem no contato presencial uma das principais caracteristicas
do trabalho, precisou se afastar, em funcao das exigéncias de
distanciamento social. Contudo, continuando nossa estratégia
de crescimento, marcada por aquisicoes de empresas, € nos
reinventando em todas as frentes de trabalho, conseguimos recu-
perar grande parte da receita. Com isso, fechamos o0 ano com
margem EBITDA dentro do planejado e faturamento apenas 6%
abaixo do previsto.

Destaco, aqui, alguns marcos importantes no ano de 2020 para a
companhia, como a instituigado da area de Compliance e o lancga-
mento do programa Integridade de Compliance, que reforcam as
boas praticas de governanga do Grupo. E também a estruturagcao
da &rea de Sustentabilidade, que nos da ferramenta para evoluir
ainda mais na gestao dos temas relevantes para a companhia nos
aspectos ambiental, social e econdmico.

Uma das frentes que nos desafia nesse sentido envolve os forne-
cedores, stakeholders extremamente importantes para o negdécio
e para 0s quais iremos ter um olhar mais ativo e atento, em busca
de uma cadeia de valor cada vez mais sustentavel. Pertencemos
a um setor ainda muito marcado pela informalidade, mas estamos
conseguindo cumprir nosso papel social ao imprimir aspectos de
compliance e governanga no mercado € atuar cada vez mais foca-
dos na geracéao de valor entregue a sociedade.

O aporte do fundo de investimentos Crescera Capital, em
2020, representa um importante passo em nossa trajetéria de
crescimento e nos ajudara a aprimorar as praticas de gestao do
Grupo Zelo. Temos certificagdes em nossa linha de horizonte e
uma grande visao de futuro para a companhia, que perseguimos
com olhar atento para a sustentabilidade e para todos 0s nossos
stakeholders, procurando gerar impactos cada vez mais positivos
para a sociedade.

Néao tenho duvidas de que, com nossa lideranga comprometida e
olhar holistico para nossas atividades, vamos seguir com o propo-
sito de oferecer servigos com qualidade e exceléncia, procurando
promover o atendimento humanizado e profissional.

Nosso time nao
mediu esforcos
para responder as
demandas, mantendo a
qualidade caracteristica
dos servicos e em
linha com nosso
posicionamento
e nossa estratégia.
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MENSAGEM DO PRESIDENTE

DO CONSELRO

Nossa ambicao
é nos tornarmos
benchmarking em
sustentabilidade no
setor. Esperamos
poder contribuir nesse
aspecto, trazendo
as questoes mais
relevantes como pauta
prioritaria.

(GRI 102-14, 102-32)

Mesmo em um ano tao atipico como 2020, conseguimos superar
as expectativas. Criamos um Comité de Crise para o gerencia-
mento dos efeitos da Covid-19 e conseguimos uma incrivel mobi-
lizagéo de todo o time, um engajamento que realmente nos enche
de orgulho. Tivemos que superar obstaculos de toda ordem, ja
que nosso setor ficou bastante em voga durante a pandemia. E,
ainda assim, conseguimos superar o0 momento, deixando claro
para a sociedade e para os 6rgaos publicos a importancia do
trabalho do Grupo Zelo.

Importante destacar a rapidez de nossas equipes para atuar
durante a crise e, ainda assim, colocar projetos em execucao.
Usamos a tecnologia a nosso favor e vivemos uma verdadeira
aceleracao digital. O avanco das vendas on-line é um exemplo
de consequéncia que veio pra ficar.

Reforgo também a evolugao da gestao da sustentabilidade na
companhia. O aporte do fundo Crescera Capital trouxe exigéncias
que nos levaram a aprimorar processos, 0 que foi extremamente
benéfico para a empresa e eleva o cuidado com o meio ambiente
a outro patamar. A estruturagao da area de Sustentabilidade é um
dos pontos altos de 2020 nessa frente. Os assuntos séo endere-
cados de forma sistematizada e processual. Dentro do Conselho
de Administracao, os aspectos ESG séo tratados com muita rele-
vancia. Isso reforga a governanga na companhia e imprime ainda
mais forca para o Grupo Zelo no mercado.

Nossa ambigéo é nos tornarmos benchmarking em sustentabi-
lidade no setor. Outros segmentos de mercado tém normas e
diretrizes, mas no setor de servigos funerarios como um todo,

ainda nao observamos essa evolugao. Esperamos poder contri-
buir nesse aspecto, trazendo as questdes mais relevantes como
pauta prioritaria.

Replicar esse modelo sustentavel em regides com culturas
diversas € um desafio. Mas a padronizagcao nos ajuda muito nisso,
em especial, do processo de due dilligence, que aprimoramos
em 2020. Estamos agora abrindo uma nova frente de crescimento
por meio do desenvolvimento de mercado. Isso ndo envolve
aquisicoes ou fusdes, mas novas instalacées do Grupo em
localidades onde nao atuamos. Nesse sentido, os desafios ainda
existem, mas ja temos uma base bastante fundamentada para
imprimir nosso modelo de negdcios e nossa cultura organizacional
desde o inicio.

Jatemos olhado o tema da diversidade com atencéo, para que haja
equilibrio. Queremos impulsionar as agoes de responsabilidade
social, aproveitando a sinergia com o voluntariado e estudando
formas de destinar verbas a instituicoes, valendo-se da geracao
de impostos nas regides onde atuamos.

Quero reforgar 0 agradecimento a todos os nossos colaboradores
e parceiros, que nao mediram esforgos para executar 0s projetos
e manter a qualidade de nossos servigos em um ano tao dificil e
de tanta superacao. Tenho expectativas positivas em relagao ao
futuro. Estamos ampliando nossa presenca para vérios estados
e seguimos no caminho certo para consolidar o Grupo Zelo
COomo uma empresa nacional e alcancar nossa visao de futuro:
o reconhecimento como a melhor e maior do setor funerario no
Brasil.

LUCAS MIRANDA

PRESIDENTE DO CONSELHO DE
ADMINISTRAGAO DO GRUPO ZELO

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2020 | GRUPO ZELD
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NOSSA MOBILIZACAD
CONTRA A GOVID-19

O ano de 2020 foi atipico e desafiador. A Covid-19
afetou todos os setores e exigiu muitas adaptacoes
para garantir a prestacao de nossos servigos de

forma segura.
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Nossa Mobilizacéo contra a Covid-19

NOSSO POSICIONAMENTO

Somos uma empresa de servico essencial e nao paramos durante
a pandemia do novo coronavirus. Pelo contrario, trabalhamos
ainda mais. Logo gque 0s primeiros casos comecaram a
aparecer no Brasil, decidimos estruturar, imediatamente, um
Comité de Gestao de Crise, integrado por representantes de
todas as diretorias, da area de Compliance e das geréncias de
Planejamento, Juridica e de Comunicagéo.

A principal misséo do comité foi — e ainda é — tomar rapidamente
as decisdes mais adequadas possiveis ao momento, preservando
0 bem-estar de nossos colaboradores, garantindo a prestacao
de nossos servigos aos clientes e reforgando a solidez do grupo.
As medidas adotadas estao em conformidade com as normas
sanitarias preconizadas pelos principais 6rgaos de salde e do
setor. Também estudamos as préaticas de gestao de crise adota-
das pelo mercado e adotamos as melhores delas.

Nos adaptamos aos equipamentos de protegao individual (EPIs)
obrigatérios e necessarios, criamos videos explicativos sobre
como utiliza-los e como lidar com o novo coronavirus e aprimo-
ramos o atendimento. Em menos de 36 horas, todas as unidades
ja tinham kits de EPIs.

REFLEXO NOS SERVIGOS

Nossos servicos foram diretamente afetados pela Covid-19. Decre-
tos federais, estaduais e municipais impuseram regras rigidas aos
servigos funerarios, como redugao do periodo de veldrio e limite
de pessoas por sala. Um dos principais diferenciais de nossos
planos, o kit lanche, foi suspenso durante a pandemia, impactando
a qualidade do atendimento.

Além disso, ébitos relacionados a Covid-19 (suspeitos e confirma-
dos) tiveram que ser feitos sem realizagao de velério, colocando
em xeque todo o valor agregado que entregamos em nOSSOS ser-
vicos. Para tentar amenizar a dor dessas familias e permitir uma
despedida mais adequada, colocamos a cremacao a disposicao
dos familiares.

Foram medidas extremas que sensibilizaram todo nosso time. Mas,
com um trabalho em equipe, conseguimos nos adaptar, mantendo
a solidariedade as familias e ampliando a qualidade do servigo.

@ Fomos obrigados a tirar dos familiares

o direito de se despedir de seu ente
AQ LONGO DE 2020, \ ; querido e de contar sua histéria,
£ - mas nos organizamos para criar uma
NOS SNU COMITE Dt despedida com musicos e mensagens
GESTAQ DE CRISE _ de carinho para os familiares nos
REALIZOU 98 DAS sepultamentos realizados nos
118 INICIATIVAS Cemitérios Parque de Minas Gerais.”

P R U P [] STA S Roberto Santana, diretor de Servigos Funerarios
RELACIONADAS

A COVID-19.

A media mensal em HIGIENIZACAD HOME OFFICE
nossa unidade de
Belo Horizonte é de Disponibilizamos em todas as nossas unidades alcool  Implementamos o modelo de home office para todos os
em gel e instrucdes de higienizacao nos pontos comuns  colaboradores com fungdes que poderiam ser realizadas

800 atendimentos.
Com a pandemia,
saltou para
900 por més.

e estratégicos. remotamente.

ATENDIMENTO AO CLIENTE

Adequamos nossas unidades de atendimento ao cliente
para seguir todas as novas exigéncias sanitarias, redu-
zindo a escala de trabalho e respeitando a distancia
{ minima. Realizamos campanhas para incentivar os
!’P, meios de atendimento e pagamento remotos.

—
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Nossa Mobilizacéo contra a Covid-19

Implementacao de barreiras sanitarias nos cemitérios,
no Dia de Finados.

UNIDADES OPERACIONAIS

Nosso time de operagdes foi devidamente equipado e
preparado especialmente para a execucao dos servicos
de forma segura e confiavel. Montamos estruturas em
area aberta e ventilada, pensando na saude dos amigos
e familiares presentes.

COMUNICAGAD INTERNA

Elaboramos uma grande campanha para divulgar aos
colaboradores, por meio de comunicados internos, infor-
magoes sobre a Covid-19 e os protocolos sanitarios a
serem adotados. Houve um esforgo conjunto para a
informacéao chegar rapido onde precisava.

Equipe de felemarketing em momento anterior
a pandemia da Covid-19.

VENDAS

Aceleramos o desenvolvimento do portal de vendas
on-line. O atendimento de vendedores em domicilio pre-
sencial passou a ser feito apenas com agendamento
prévio e com autorizagao do cliente. Toda nossa equipe
de vendas recebeu treinamento especializado.

No video, nossos colahoradores contam em detalhes os desafios de cada setor no

enfrentamento a pandemia da Covid-19.

° CRUPO ZELD

Saiba mais:
https://cutt.ly/CxCf9Ax

RESULTADOS E COMPROMISSOS

A pandemia promoveu a aceleragao digital em toda a empresa, com destaque para a inauguragao da Universidade
Zelo (mais detalhes no capitulo PESSOAS). Isso nos permitiu criar a “identidade Zelo”, padronizando o servigo,
o atendimento e a linguagem em todas as unidades, que estdo cada vez mais espalhadas pelo pals.

Apesar dos desafios impostos pela Covid-19, a resposta imediata e o espirito de equipe e de colaboracao de
todo nosso time foram motivos de orgulho. Com o afastamento de colaboradores do grupo de risco, as areas de
operagdes precisaram de apoio e receberam de todos os setores da empresa. Tivemos mais de 700 voluntarios
dispostos a colaborar onde fosse preciso.

Esse momento também colocou nosso setor em evidéncia no mercado, o que acabou gerando uma sensibilizagéo
aos profissionais funerarios em toda a sociedade.

Ao contrario de muitos setores, parte
dos nossos colaboradores nao péde
ficar em casa. Eles precisaram estar
presentes em todas as nossas unidades
para garantir o funcionamento das ope-
racoes e o atendimento a demanda, que
cresceu muito por causa da pandemia.”

Fadlo Alexandrino Andrade de Oliveira,
gerente de Operagdes - Cemitérios

Durante a pandemia, nosso diferencial tem sido
——> cuidar da seguranca dos colaboradores e garantir o
melhor atendimento aos clientes.

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2020 | GRUPO ZELD 15



Mesmo com tantos desafios, avancamos em
7 r jpIC jlclatos estratégicos em 2020, como a efetivacao
28 ..*llli"",' de Compliance e o lancamento do
6grama Integridade, além da viabilizacao de

ovos produtos, como o plano funerario para pets.
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Destaques de 2020

<::> ||u|swmum

Lancamento do

|MP|_ANTA[;A[] Programa de

Integridade:

EFETIVA DA AREA httpsz//cutt.ly/XxCCZq8
DE COMPLIANCE '

SE TORNOU UMA IMPORTANTE PLATAFORMA
PARA AS AGOES DE DESENVOLVIMENTO NA
COMPANHIA, ESPECIALMENTE EM UM ANO DE
DISTANCIAMENTO SOCIAL.

D UNIVERSIDADE ZELQ INAUGURAMOS A UNIVERSIDADE ZELO, QUE

E LANCAMENTO
DO PROGRAMA

Acessivel a todos os colaboradores

DE INTEGRIDADE
ENDERECAM TEMAS

E ASSEGURAM QUE A
ETICA E A INTEGRIDADE
SEJAM PROCESSOS
TRANSVERSAIS NA

COMPANHIA. m\

JAPAROU PARA PENSAR
© COMO VOCE VAI HOMENAGEAR

EQNE[?SUUE ZELOPET, A MEMUR'A DU SEU
PLANO FUNERARIO PARA MELHOR AMIGO?

W

Compliance: reforco para as boas praticas de governanca ANIMAIS DE ESTI MA[;Z\U,
COM INCORPORACAO

. 1000 RESPEITO £ CARINHO
) JE UH CEMITERID QUE 0 SEU MELHOR AMIGO MERECE
EVOLUGAO DOS ASPECTOS ESG. E UM CREMATORIO
ALEM DE CONSOLIDARMOS A AREA DE COMPLIANCE, ESPECIFICOS

CRIAMOS A AREA DE SUSTENTABILIDADE, LANGAMOS PARA PETS.
A POLITICA SOCIOAMBIENTAL E IMPLANTAMOS
PROCESSOS DE DUE DILLIGENCE PARA A INTEGRAGAD
DE NOVAS EMPRESAS.

.. NOS SEPULTAMENTOS POR COVID-19, QUE NAO PUDERAM

A REDE DE PARCEIROS DUCASH MOVIMENTOU P TER VELGRIO, IMPLANTAMOS UM CERIMONIAL DE DESPEDIDA:
RS 20 MILHOES EM FATURAMENTO, GERANDO OFERECEMOS BOTOES DE ROSAS AOS FAMILIARES E UMA

MAIS DE RS 3 MILHOES EM DESCONTOS. - MENSAGEM DE CONFORTO PARA LEITURA ANTES DO ENTERRO.
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Destaques de 2020

©

A LIVE CONECTANDO MEMORIAS, REALIZADA NO DIA DE FINADOS COM NOVE HORAS
DE DURAGAO, TEVE MAIS DE 50 MIL VISUALIZAGOES EM NOSSO CANAL NO YOUTUBE.

Saiba mais: L YIVER BEMW

https://cutt.ly/5xC10N2

Conectando
memorias

02/71/20

R

o

Braulio|  Alessands LB 7 = Mexandre » Fernonda  Renato
Besso IMpos ~ T4 iy Fernondes  Brum Teixeiro

Malvino Poeta{

Salvador

gf/’bw%
&R
S, A

DF MARCO

FHIODA'S
BOR

©

PARA MARCAR O DIA DA MULHER,

EM 2020 LANGAMOS A CAMPANHA

“TODAS POR TODAS”, UMA HOMENAGEM

AS COLABORADORAS DO GRUPO ZELO.

DURANTE O MES DE MARGO, COMPARTILHAMOS -

AS HISTORIAS DE TRES DESSAS MULHERES. [ »
70D0 0 PROCESSO DE CONSTRUGAO DESSE e,
PROJETO, DA CRIAGAO A EDIGAO DOS VIDEOS,

FOI FEITO POR MULHERES.
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Em 2020, continuamos nosso projeto de crescimento,

com fusodes e aquisicoes, e encerramos 0 ano com

P ——— . el
: presenca em seis estados e no Distrito Federal.
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Grupo Zelo

0 GRUPO ZELO

(GRI 102-5, 102-7, 102-10)

Ressignificar o conceito de assisténcia funeraria no
Brasil. E com esse lema que nds, do Grupo Zelo, traba-
lhamos diariamente. Fazemos isso pautados pela profis-
sionalizagao e pelo desenvolvimento do setor funerario,
que aos poucos vem sendo reconhecido por sua rele-
vancia social, econdmica e financeira

Nosso grupo nasceu da uniao das funerarias Bom Jesus,
Santa Clara, Santa Rita e Bom Pastor, logo apés a ins-
tituicdo da Regulamentacéo dos Planos de Assisténcia
Funeréria no Brasil (Lei 13.261/2016).

Fundada em 2017, a Companhia Brasileira de Planos
Funerarios S.A é uma sociedade anénima de capital
fechado que controla um conglomerado de empresas
dos seguintes segmentos: planos funerarios, servigos
funerarios, cemitérios, crematérios e beneficios.

[Dispbe sobre a normatizacéo, a fiscalizacdo e a comercializa-
¢éo de planos de assisténcia funeraria, com vistas a garantir a
seguranca juridica para o0s clientes, impulsionando a profissio-
nalizagdo das empresas do segmento].

Ao longo desses anos, seguimos firmes no propdsito
de sermos reconhecidos como o melhor e maior grupo
do setor funerario no Brasil, o que nos levou a busca
constante por aprimoramento da gestao e da gover-
nanca, inovagao e exceléncia na prestagao de servigos.

Mesmo em meio & pandemia do novo coronavirus em
2020, seguimos com nossa estratégia de crescimento
por meio de fusdes e aquisigdes. Formamos um time
de 1.928 colaboradores e chegamos a marca de 122
unidades nos estados de Minas Gerais, Espirito Santo,
Rio de Janeiro, Bahia, Goias, Tocantins e no Distrito
Federal, com estrutura para atendimento a mais de
2 milhdes de associados em 845 cidades, consoli-
dando um papel de destague no mercado como o
maior grupo de assisténcia funeraria de Minas Gerais.

Somente em 2020, adquirimos 14 novas unidades de pla-
nos e servigos funerarios. Comegamos 0 ano presentes
em trés estados e chegamos ao final do ano com pre-
senca em seis estados e no Distrito Federal. Também
consolidamos o servigo de beneficios Ducash, implanta-
mos nosso Centro de Servigos Compartilhados (CSC) e
ainda langamos o servico ZeloPET, voltado para animais
de estimacéo, um mercado que sé cresce em todo o pals.

N0SSO0S NUMEROS EM 2020
122 UNIDADES

ABRANGENCIA DE ATENDIMENTO
EM MAIS DE 845 CIDADES

300 MIL ASSOCIADOS TITULARES,
COM COBERTURA DE MAIS DE
2 MILHOES DE VIDAS

CERCA DE 2 MIL SERVICOS
PRESTADOS POR MES, EM MEDIA
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MARCA E SERVIGOS

(GRI 102-2)

Nossa empresa oferece estrutura completa de servicos de assisténcia funeréria, abrangendo desde planos e
servicos funerarios em cemitérios e crematérios até um clube de beneficios e, mais recentemente, um plano
funerério para animais de estimacéo, o ZeloPET.

Atualmente, trabalhamos com laboratérios para tanatopraxia, veldrios em diversas cidades e parcerias com as
melhores funeréarias dos estados onde atuamos.

Buscamos continuamente a exceléncia do nivel de atendimento, medida por meio de pesquisas de satisfacao
realizadas junto aos clientes. Mantemos estruturas proprias em varias localidades, o que permite oferecer beneficios
exclusivos aos nossos associados.

Langcado em 2020, o plano ZeloPET pode ser
incluido como adicional ao plano funerario ou
contratado de forma avulsa. Com isso, que-
remos oferecer uma opgao para aqueles que
desejam se despedir de seu animal de esti-
macao de uma forma especial. Por enquanto,
atendemos apenas animais de pequeno e
médio porte.

Oferecemos as opcdes de sepultamento, no
cemitério vertical em Nova Lima (MG), e de
cremacao, em que o dono pode levar as cin-
zas do animal. Também temos uma capela
no cemitério para quem deseja velar o animal.

Bosque das Aguas Claras, em Nova Lima (MG).

SERVIGOS FUNERARIOS

Prestagao de servigos particulares e
atendimento a associados da unidade de
planos funerarios abrangidos dentro da
area de cobertura. Garantimos atendimento
diferenciado e auxilio em todas as etapas
do processo. Cerimonial, ornamentagao
completa, coroa de flores, tanatopraxia,
velorios, urnas e traslado estao entre os
servicos prestados. Disponibilizamos uma
central exclusiva de atendimento 24 horas
para abertura de sinistros, com profissionais
altamente capacitados para dar a assisténcia
necessaria aos familiares.

PLANOS FUNERARIOS

Comercializagao de planos funerarios, com
foco em crescimento rapido de forma organi-
ca e inorganica. Os produtos abrangem pla-
nos individuais e familiares, com possibilida-
de de uso de jazigos. O portfolio de planos
inclui: Zelo Total, Zelo Familia, Zelo Supremo,

Zelo Essencial, Prime e ZeloPET. Saiba mais

..............................................

¢ em nosso site: https://grupozelo.com/
product-category/planos-funerarios/).

SERVIGOS CEMITERIAIS

Venda de jazigos, administragao,
fornecimento de flores, gestao e manutengao
de cemitérios, locagao de salas de veldrio,
servigcos de sepultamento, cremacgao,

exumacao e remogao de corpos.

CREMACAD

Oferta de servicos que podem ser adquiridos
para uso imediato ou futuro, com precos
diferenciados. A cremagao, alias, tem

sido uma pratica em crescimento em

todo o pais. Eum Servico que apresenta
vantagens em relagao ao sepultamento
tradicional, como seguranca, menor impacto
ambiental e melhor custo. Nossos planos
sao configurados de modo a tornar esse
servigo acessivel a populagao, sendo
possivel, por exemplo, incluir até 14 pessoas
num plano por apenas R$ 10 a mais no
valor da mensalidade. Saiba mais em

nosso canal no YouTube: hitps:/www.

youtube.com/watch?v=Ln3CHZ35UZs

CLUBE DE BENEFICIOS

A Ducash é o clube de beneficios exclusivos
do Grupo Zelo, que reline quase trés mil
estabelecimentos parceiros em mais de 300
cidades. Oferecemos descontos relevantes

e exclusivos para o cliente Zelo nas éreas

de saude, bem-estar, alimentacao, lazer,
vestuario, educagao, postos de gasolina e
compras pela internet, entre outras. Além

de promover o acesso democratico ao
consumo, a Ducash cumpre seu papel
incentivando o cliente a construir seus habitos
no comeércio local. Em 2020, geramos mais
de R$ 20 milhées em faturamento para
nossos parceiros. O proximo passo € lancar a
carteira digital, com cartao bandeirado, para
democratizar o acesso aos bancos digitais
nas centenas de cidades, de todos os portes,
onde a Ducash esta presente.
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NOVOS PRODUTOS E MERCADOS

Iniciamos o ano de 2020 trabalhando na formatacao e teste de novos produtos e novos canais de vendas para
atender a evolucao do mercado de Death Care. Nosso objetivo € melhorar a experiéncia do cliente, aprimorar nossa
reputacao e gerar mais valor para nossos acionistas e associados.

Para ampliar nossa participacao no mercado brasileiro, em 2021 vamos realizar estudos de potencial crescimento,
tanto orgénico quanto por meio de aquisicdes, em todos os estados. A partir disso, teremos uma visao do potencial
para cemitérios, servigcos e planos funerarios.

Um dos focos € o estado de Sao Paulo. Nao temos como falar em abrangéncia nacional sem considerar essa
importante regiao do Pais. Por isso, estamos aguardando a reabertura da licitagéo de servigos funerarios da capital
paulista. O Grupo Zelo atende a altos niveis de exigéncia por ter estruturado as areas de gestéo e governanga, o
que nos leva a acreditar no nosso potencial de competitividade. Estamos aptos a gerir pelo menos dois dos quatro
lotes ofertados. Enquanto isso, vamos prospectar outros municipios da Regido Metropolitana de Sao Paulo.

Veja mais sobre nossa estratégia de crescimento no capitulo NOSSA ESTRATEGIA.

Oferecemos estrutura completa de servigos de assisténcia funeraria aos nossos clientes.

_.
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As Capelas de Homenagem oferecem um ambiente de paz e tranquilidade para esse momento de despedida.

UNIDADES DE NEGOCIO

(GRI 102-2, 102-4, 102-6, 102-7)

O Grupo Zelo possui 122 unidades espalhadas pelos
estado de Minas Gerais, Espirito Santo, Rio de Janeiro,
Goiés, Bahia, Tocantins e Distrito Federal, entre cemi-
térios, crematorios, veldrios, laboratérios proprios para
tanatopraxia, um centro de distribuicao e um Centro de
Servicos Compartilhados (CSC).

Investimos em um servico de exceléncia, que busca res-
significar o conceito de planejamento funerario. Nossos
memoriais sao um exemplo de inovagao, atengao e cui-
dado na prestacéo de servigos funerarios. Possuimos

memoriais em trés localidades (Belo Horizonte e Ribei- A Sede Administrativa do Grupo, em Belo Hori-
rao das Neves, em Minas Gerais; e Guagui, no Espirito zonte (MG), conta com uma frota de quase 500
Santo), idealizados sob o conceito de acolhimento e veiculos, entre proprios e terceirizados.

planejados para garantir o melhor atendimento em um
momento tao dificil vivido por nossos clientes. Mantemos
também parcerias com diversas funerarias do Brasil.
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Nosso negocio comegou
com a uniao de quatro
empresas, em 2017. Desde
entao, procuramaos aprimorar
a oferta de servicos, reunindo
as melhores funerarias para

' oferecer mais estrutura,

..1 seguranca, conforto,
acolhimento e qualidade de

CEMITERIO PARQUE E

CREMATORIO BELO VALE

Localizado na cidade de
Santa Luzia (MG), conta com
uma ampla e moderna estru-
tura para suprir a demanda
de Belo Horizonte e regiao
metropolitana. Sua arquitetura
busca proporcionar maior
conforto e acolhimento para
as pessoas que ali se encon-

vida para nossos clientes.
Em 2020, chegamos a
marca de 122 unidades de
e negocios distribuidas em 83
municipios, em seis estados
e no Distrito Federal.

i -Ilf

CEMITERIO E CREMATORIO PARQUE DA COLINA

: Parque da Colina Niterdi
(UNIDADES EM BELO HORIZONTE/MG E NITEROI/RJ)

As unidades foram as primeiras necrépoles privadas em cada uma das localidades.
Possuem ampla area verde, com aspecto de cemitério parque. A beleza cénica, a
qualidade do servico prestado e a padronizagdo operacional dos cemitérios séo
diferenciais. O Cemitério Parque da Colina de Belo Horizonte, inaugurado em 1970,
completou 50 anos em 2020. A unidade de Niterdi foi inaugurada em 1973. Ja os
crematorios, também pioneiros nessas cidades, foram inaugurados em 2005 (Niteréi)
e 2012 (Belo Horizonte).
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BOSQUE DAS AGUAS CLARAS
CEMITERIO E CREMATORIO
DE PEQUENOS ANIMAIS
(NOVA LIMA/MG)

Incorporado em 2020, € o mais moderno cemi-
tério e crematorio de animais de estimagao da
Regiao Metropolitana de Belo Horizonte (MG).
Esta localizado no distrito de Séo Sebastiao das
Aguas Claras, popularmente conhecido como
Macacos, em Nova Lima, cercado de uma grande

area verde de quase 8 mil metros quadrados.
Nossa equipe oferece acolhimento para os clien-
tes e tratamento com dignidade para os animais.
Além disso, todos 0s servigos incorporam pra-
ticas sustentaveis e respeito ao meio ambiente.
Oferecemos servicos de traslado, velério, sepulta-
mento individual, cremagao e visitagao.

Saiba mais:
# http://bosquedasaguasclaras.com.br/servicos/

CEMITERIO E CREMATORIO
JARDIM DAS PAINEIRAS (ARAGUAINA/TO)

O empreendimento teve inicio ha 15 anos com

o primeiro Cemitério Parque do municipio. Em
2018, o Jardim das Paineiras inaugurou o pri-
meiro crematoério do estado de Tocantins, dis-
ponibilizando alta tecnologia no processo de
cremacao e minimizando 0s aspectos ambientais
associados ao processo. No mesmo ano foi
inaugurada também a funeraria Jardim das Pai-
neiras, que passou a oferecer o servigo completo
de assisténcia funeraria. Atualmente, o cemitério
conta com uma estrutura que proporciona paz,
tranquilidade e dignidade.
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Desde a fundagao do Grupo
Zelo, a Ducash ja prestava o
servico de gestao da rede de
descontos e beneficios. Ao ser
adquirida, em 2019, deu um
grande passo na busca pela
geracao de valor percebido
pelo cliente. A integragao entre
planos, cemitérios e Ducash
possibilitou ganho sinérgico para
que 0 uso da rede de descontos
se tornasse cada vez mais
constante, possibilitando ao
cliente uma economia maior do
que o valor da sua mensalidade.
Em 2020, varias iniciativas

para contemplar o beneficio
foram criadas: atendimento

via WhatsApp, parcerias com
instituicdes de ensino on-line,
teleconsultas gratuitas e/ou

com valores acessiveis, testes
de Covid-19 com descontos
agressivos e parcerias remotas
sob demanda, em que o cliente
pode ligar de qualquer local

do pais para ter uma condicéo
diferenciada de atendimento.
Para 2021, a aposta € conquistar
mais parcerias de teleconsultas
nao médicas (nutricionistas,
pedagogos, psicopedagogia),
pois a oportunidade de utilizar
esses servicos tornou-se muito
relevante para um cliente que,
usualmente, possui menos
condicdes de acesso.
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Nossa rede de parceiros
compreende desde
farmacias de grande
porte nacional até aquele
pequeno comércio
numa cidade de 5 mil
habitantes. Com isso,
fomentamos a economia
regional, o que gera
impacto importante nas
cidades onde atuamos.”

Renata Zarnowski,

Ml

L

Ul

Consultora - Desenvolvimento de Negdcios
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Saiba mais:
# https://cutt.ly/qco82q7

(. Planos e servicos funerarios

(. Cemitérios

EL)) Sede administrativa e Centro de Servigos
Compartilhados (CSC)

QA
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COMPANHIA BRASILEIRA DE SERVIGOS FUNERARIOS - CBSF COMPANHIA BRASILEIRA DE SERVIGOS FUNERARIOS - CBSF

N° DA N° DA N° DA N° DA

FILIAL CIDADE ESTADO FILIAL CIDADE ESTADO FILIAL CIDADE ESTADO FILIAL CIDADE ESTADO

Sede Belo Horizonte MG 38 Alfenas MG 76 Padre Bernardo GO 94 Mambai GO
1 Belo Horizonte MG 39 Conceicao da Aparecida MG 77 Campos Belos GO 95 Monte Alegre de Goias GO
2 Belo Horizonte MG 40 Carmo do Rio Claro MG 78 Padre Bernardo GO 96 Nova Venécia ES
3 Barbacena MG 41 Carmo do Rio Claro MG 79 Brasilia DF 97 Riachinho MG
4 Carandai MG 42 Vila Velha ES 80 Posse GO 98 Sao Domingos GO
5 Ibertioga MG 43 Belo Horizonte MG 81 Alvorada do Norte GO 99 Ipatinga MG
6 Barroso MG 44 Capim Branco MG 82 Alvorada do Norte GO 100 Timoéteo MG
7 Ribeirao das Neves MG 45 Sete Lagoas MG 83 Arinos MG 101 Ipatinga MG
8 Barroso MG 46 Sete Lagoas MG 84 Barreiras BA 102 Belo Oriente MG
9 Porto Firme MG 47 Prudente de Morais MG 85 Barreiras BA 103 lapu MG
10 Alto Rio Doce MG 48 Barao de Cocais MG 86 Bonfinépolis de Minas MG 104 Ipaba MG
11 Sete Lagoas MG 49 Jaboticatubas MG 87 Bonfindpolis de Minas MG 105 Morada Nova de Minas MG
12 Santa Luzia MG 50 Sete Lagoas MG 88 Buritis MG 106 Timoteo MG
13 Belo Horizonte MG 51 Caeté MG 89 Divinépolis de Goias GO 107 Naque MG
14 Vicosa MG 52 Matozinhos MG 90 Dom Bosco MG 108 Governador Valadares MG
15 Carangola MG 58 Ponte Nova MG 91 Guarani de Goias GO 109 Coronel Fabriciano MG
16 Espera Feliz MG 54 Ponte Nova MG 92 laciara GO 110 Ipatinga MG
17 Guacuf ES 55 Ponte Nova MG 93 Itabirito MG 111 Vitéria ES
18 Sao José do Calcado ES 56 Pedro Leopoldo MG
19 Alegre ES 57 Baréao de Cocais MG UNIDADES CIDADE ESTADO
20 [tabirito MG 58 Matipd MG
1 Congonhas MG 59 Jequeri MG CBPF - Companhia Brasileira de Planos Funerarios Santa Luzia MG
22 Carangola MG 60 Santa Maria de Jetiba ES DUCAtS.H - Compal?hia} Brasileira,d'e Belo Horizonte MG
23 Fervedouro MG 61 Belo Horizonte MG Beneficios e Inteligéncia de Negdcios Ltda.
24 Betim MG 62 Belo Horizonte MG Planos Funerarios SC Ltda. Santa Luzia MG
25 Abaeté MG 63 Mario Campos MG
26 Martinho Campos MG 64 Contagem MG Bcles Floros FeliepEioes UE
27 Bom Despacho MG 65 Colatina ES
28 Felixlandia MG 66 Fundao ES . .
30 Corinto MG 68 Belo Horizonte MG
31 Curvelo MG 69 Santa Tereza ES UNIDADES CIDADE ESTADO
32 Abaete MG 70 Porto Firme MG Cemitério/Crematorio Parque da Colina Belo Horizonte MG
33 15 [N ETER Nl 4 Belo Horizonte NIE Cemitério/Crematorio Belo Vale Santa Luzia MG
34 Belo Horizonte MG 2 Arraias 10 Cemitério/Crematorio Parque da Colina Niteroi RJ
=2 OIS LIE & Ciietic L Cemitério/Crematorio Bosque das Aguas Claras Nova Lima MG
36 Ouro Preto MG & Ouro Preto MG Cemitério/Crematorio/Funeraria Jardim das Paineiras Araguaina TO
37 Bom Despacho MG 75 Posse GO
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IDENTIDADE E PROPOSITO

(GRI 102-16)

Nossa atuacao e nossa estratégia de crescimento se amparam em valores solidos para que a condugao dos
negoécios se paute pela integridade. Nossos esforcos em 2020 foram voltados para o fomento da Governanga
Corporativa e para as melhores praticas de mercado do Brasil. E nesse sentido que assumimos, de maneira con-
junta, o protagonismo da mudanga e reforgamos nossos valores corporativos: profissionalismo, integridade, foco
no cliente, respeito, colaboragao e transformagao.

Saiba mais sobre GOVERNANCA CORPORATIVA ao longo deste capitulo.

MISSAL

Inspirar Zelo, em todos 0s momentos.

VISA

Ser reconhecido como o melhor e maior do

setor funerario do Brasil ate 2025.

VALORES

Integridade

Etica e transparéncia

Respeito

Por pessoas e pela vida

Foco do cliente

Acolhimento e empatia

Transformacao
Adaptacéao e persisténcia

Profissionalismo

Comprometimento e exceléncia

Colaboracéo

Juntos para irmos mais longe
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ESTRUTURA DE
GOVERNANGA

(GRI 102-18, 102-21, 102-22, 102-23, 102-24, 202-2)

O Conselho de Administracéo é o mais alto
orgao de governanca do Grupo Zelo, cujo
presidente, que também compéde a Direto-
ria da empresa, é designado por votagao.
A estrutura, até entdo formada por sete con-
selheiros, entre diretores e executivos, evoluiu
em 2020 com a chegada de dois membros
independentes.

Os membros da Diretoria s&o selecionados
pela prépria Diretoria e aprovados pelo Con-
selho de Administragcdo. Em 2020, tivemos a
chegada de dois novos diretores para fazer
frente ao crescimento da companhia, trazendo
conhecimentos que proporcionaram a criagao
de novas éreas.

A estrutura de governanca se apoia em
comités, formados conforme necessidade
apontada pela Diretora e Conselho de
Administracéo, e compostos por represen-
tantes de areas afins e especialistas nos
respectivos assuntos. Questdoes ambien-
tais, sociais e econdmicas sdo encaminha-
das em féruns de Diretoria e nos comités.

O objetivo para 2021 é aprimorar ainda mais
a governanca na companhia.

CONSELHO

DE ADMINISTRAGAQ

Pres. Lucas Miranda

COMITES

Lucas Provenza

Aline Figueiredo

Diretoria

CSsC

Matheus Silva

Diretoria
Executiva

Diretoria
Financeira

|

Lucas Provenza

Lucas Mendes

Diretoria de RH

Diretoria de
Necroépoles e
Sustentabilidade

Diretoria
de Servicos
Funerarios

Diretoria
de Planos

Diretoria de
Beneficios

Dep. Pessoal

Juridico

Controladoria

Aline Trindade

Rafael Boson

Gisele Nogueira

Contabilidade

- M&A Planejamento
e Fiscal
Fabio Charcov Joao Gabriel Leandro Bazzoni
Sistemas e Inteligéncia Expansao e
Inovagao de Mercado Desenvolvimento

Henrique Rego

Lilian Santana

Leandro Bazzoni

Suprimentos
e Logistica

Comunicacao

Integracao

Pedro Teixeira

Hermelindo Junior

Leandro Bazzoni

Contas a
Pagar/Receber

Comercial

Tesouraria e Rl

______________

Centro '
Operacional de ,
Exceléncia 1

--------------

______________

. . H 1
Matheus Silva Maunc,l\;(? maro/ M;Z:I)?etfdeo
I - Geraldo Sobrinho/
: Escritorio | ES
| . Infraestrutura TI
, deProcessos | Vinicius Ferreira/
b s s 1 GO

Rafael Ferreira

Projetos

Gisele Grossi

Dalila Real Roberto Toledo Roberto Santana Lucas Mendes Lucas Mendes
" " Operacdo " Operagao | : o -
ﬁs%gﬁgg i Cemitériose Servigos | Superintendéncia Deserlw\lvol\{lrr?ento
' Crematorios | Funerarios ' de Planos de Negocios
Cristina Franco , Fadlo Oliveira : Marco Aurélio Wellen Rose Renata Zarno
1 ! 1
Unidades Unidades ;
Cemitérios e Servigos A_tl_erlldftrm.ento Atendimento
Crematérios Funerarios eleronico
Ger. Unidades Ger. Unidades Bruno Cotta Thiago Villela
Sustentabilidade Cadastro Parcerias
Thayrinne Alves Bruno Cotta Thiago Villela
Cobranca
Bruno Cotta
Atendimento
Demanda Pés-Vendas
Bruno Cotta
Atendimento
Unidades
Wellen Rose
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COMITES: SUPORTE A GOVERNANGA

b
COMITE DE
PROMOCOES

O

=t

COMITE
CONSULTIVO FISCAL

SR

COMITE DE
AUDITORIA

OOO

COMITE DE ETICA

Vo

COMITE DE
INVESTIMENTOS

COMITE DE INOVAGAO

30

COMITE DE CRISE

Tem o objetivo de reconhecer e valorizar colaboradores que apresentam
performance superior e comportamento alinhado com a cultura
organizacional, contribuindo diretamente para o alcance dos resultados da
companhia.

Orgéo de carater consultivo e permanente, com funcoes indelegaveis, que
tem por finalidade auxiliar a administracao da companhia nas atribuigées dos
campos fiscal e tributario em matéria de sua competéncia, estabelecida nas
leis vigentes aplicaveis.

Tem por finalidade auxiliar a administracao no cumprimento de suas
responsabilidades de orientacao e direcao superior, compreendendo a
analise e emisséo de recomendacdes sobre trabalhos da contabilidade e

da auditoria independente, supervisao, riscos, controles internos, gestao de
riscos e gestéo financeira, entre outras atribuicoées. O objetivo é conferir maior
eficiéncia e eficacia as decisoes.

Deve agir em estrita conformidade com a missao e os valores do Grupo

Zelo e conduzir seus trabalhos de acordo com as melhores préticas de
Governanca Corporativa, as disposicoes da Lei n° 12.846/2013 (“Lei Brasileira
Anticorrupgao”), o Decreto 8420/2015, do Estatuto Social, o Codigo de Etica e
do acordo de acionistas da companhia.

Instaurado para enderegar todos os investimentos, bem como o crescimento
organico e inorganico (aquisicoes) da companhia. Tem como objetivo
direcionar esforcos para o crescimento por meio da aprovagao ou
indeferimento de negdcios. Tem viés técnico e € composto por cofundadores
e auditores dos fundos de investimento.

Orgéo independente, de carater consultivo e permanente, que tem por
objetivo assessorar o Conselho de Administragcao em relacao aos assuntos e
projetos relacionados a tecnologia e inovagao.

E convocado sempre que hd uma situacao de crise para centralizar e
coordenar, sendo responsavel por direcionar as acoes da empresa frente
ao novo cenario. Tem carater mutavel e é formado por cinco membros nao
efetivos, nomeados e destituidos pela Diretoria Executiva, em concordancia
com o Conselho de Administragdo, sendo adaptavel as peculiaridades da
crise enfrentada.

(GRI 102-18)

Composicao dos comités

@
COMITE DE
PROMOCOES

Representantes da companhia:

Lucas Provenza (CEQO)

Lucas Mendes (Diretor Financeiro)

Matheus Silva (Diretor de CSC)

Dalila Real (Diretora de Recursos Humanos)

Roberto Santana (Diretor de Servigos Funerarios)

Roberto Toledo (Diretor de Necrépoles e Sustentabilidade)
Cristina Franco (Gerente de RH)

Representante externo:

José Carlos (Total Consultoria)

O

=

COMITE
CONSULTIVO FISCAL

Corpo técnico:

Athie Cruz

Henrique Azevedo
Representantes da companhia:
Matheus Silva (Diretor de CSC)
Rafael Boson (Gerente Juridico)
Lucas Mendes (Diretor Financeiro)
Gisele Nogueira (Gerente da Controladoria)
Representantes dos acionistas:
Claudia Lopes

Maria do Carmo Lopes

Bruno Fernandes

Matheus Rigueira

Juliana Vargas

SR

COMITE DE
AUDITORIA

Corpo técnico:

Luis Villela

Pierre Magalhaes
Representantes da companhia:
Lucas Provenza (CEO)

Lucas Mendes (Diretor Financeiro)
Matheus Silva (Diretor de CSC)
Gisele Nogueira (Gerente da Controladoria)
Representantes dos acionistas:
Matheus Rigueira

Juliana Vargas

Bruno Fernandes
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OOO

COMITE DE ETICA

Representantes da companhia:
Aline Figueiredo (Compliance officer)

Dalila Real (Diretora de Recursos Humanos)

Lucas Provenza (CEO)

Rafael Boson (Juridico)
Representantes dos acionistas:
Natélia Galarti (Crescera Capital)

Vo

COMITE DE
INVESTIMENTOS

Representantes da companhia:
Lucas Provenza (CEQ)

Lucas Mendes (Diretor Financeiro)
Rafael Boson (Gerente Juridico)
Henrique Morsoleto (Gerente Financeiro)
Representantes dos acionistas:
Juliana Vargas (Crescera Capital)
Bruno Fernandes (Crescera Capital)
Nésio Firmino

José Afonso

Representante externo:

Matheus Rigueira (Consultor)

COMITE DE INOVACAO

Representantes da companhia:
Lucas Provenza (CEQ)

Lucas Mendes (Diretor Financeiro)
Cristina Franco (Gerente de RH)
Matheus Silva (Diretor de CSC)
Gisele Grossi (Gerente de Projetos)
Representantes dos acionistas:
Joao Alvarenga

Hugo Ferreira Braga Tadeu

e

COMITE DE CRISE

Formado por cinco membros néo efetivos, nomeados e destituidos pela
Diretoria Executiva, em concordancia com o Conselho de Administragéo,
adaptaveis as peculiaridades da crise enfrentada.

ABORDAGEM DE TEMAS
ECONOMICOS, SOCIAIS E
AMBIENTAIS

(102-20, 102-31)

Em reunides formais da Diretoria, sdo abordados todos
0s temas que impactam na atuagao da companhia, com
avaliacao de riscos e oportunidades e criagao de trata-
tivas para capturar oportunidades e melhorias e definir
estratégias. Os temas s&o estruturados entre a Diretoria
e, sempre que necessario, apresentados ao Conselho de
Administracao — que promove reunides mensais visando
acompanhar o desempenho das unidades de negdcio,
areas e seus respectivos resultados. Encontros extraor-
dinarios séo realizados sempre que existe a necessidade
de gerenciamento de crise e/ou discutidos nos comités
criados para temas especificos.

EM LINHA COM AS MELHORES
PRATICAS

(GRI 102-16, 102-27, 102-28)

Nossa equipe trabalha com equidade e transparéncia.

Por meio de nossos instrumentos normativos, princi-
palmente o Cédigo de Etica langado em 2020, é que
conseguimos operar com equidade, transparéncia e
responsabilidade com a sociedade e as comunidades
em que atuamos. Somente inserindo Nnossos NUMeros a
forma como conduzimos nossos negdécios é que criare-
mos um ambiente de crescimento integro e sustentavel.

NOSSO COMPROMISSO £ GARANTIR
A PRESTAGAQ DO SERVIGO FUNERARID
COM QUALIDADE E EXCELENCIA.

Adotamos as melhores praticas de Governanca Corpo-
rativa em nossa atuacao e no relacionamento com o0s
stakeholders, que é pautado pela transparéncia e pelas
normas e regulamentos aplicaveis, seguindo nosso
Codigo de Etica.

O enderegamento de assuntos relevantes e a definicao
de estratégias séo feitos em reunides quinzenais de Dire-
toria. Indicadores de resultado s&o utilizados como base
para a tomada de decisdes, ao lado da expertise de cada
um de seus membros.

Os diretores sao avaliados pelo Conselho de Administra-
¢ao a partir dos resultados da companhia e das metas
especificas de cada area. Os indicadores s&o definidos
internamente e validados pelo Conselho conforme os
objetivos de negdcio.

PRESTAGAQ DE CONTAS

(GRI 102-34)

As Areas de Compliance e de Sustentabilidade do Grupo
Zelo elaboram relatérios trimestrais para o Fundo Cres-
cera, que podem gerar planos de acdo. Adicionalmente,
o profissional responsavel pela area de Compliance
devera reportar o caso imediatamente ao Departamento
de Compliance da Crescera caso haja qualquer suspeita,
indicio ou violacao de disposicdes da Lei Anticorrupcao
Brasileira, da Lei de Prevencéo a Lavagem de Dinheiro ou
eventual envolvimento em praticas de fraudes, financia-
mento ao terrorismo, assédio moral ou sexual no Grupo
Zelo, bem como o descumprimento de qualquer item do
seu Caédigo de Etica ou do seu Programa de Integridade.
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RISCOS E IMPACTOS

(GRI 102-11, 102-15, 102-29, 102-30, 102-33)

No planejamento de nossas atividades, temos como premissa a mini-
mizacao de impactos potencialmente negativos, reiterando sempre o
compromisso do Grupo Zelo com a sustentabilidade dos negdcios.
A atuacao que concilia responsabilidade social, ambiental e de governanca
com rentabilidade ¢é reflexo da evolugao da maturidade de Governanca
Corporativa em 2020, em linha com a tendéncia de que as empresas que
agem em conformidade com esses critérios s&o mais resilientes no mercado.

No periodo, o Comité de Crise teve ampla atuagao para levar decisoes estra-
tégicas a um ambiente colegiado e gerenciar riscos.. O comité deve ser
acionado sempre que houver situacdes de crise — momento de dificuldade
ou de problemas que podem comprometer o andamento de um processo,
de um sistema ou da organizagao — para estruturar a melhor estratégia de
abordagem.

A Diretoria e as areas estratégicas se juntam para definir plano de agoes por
meio de tomada de decisdes colegiadas. Competéncia técnica e eficiéncia
administrativa constituem fatores indispenséveis para a condugéo do pro-
cesso e das tratativas necessarias para solucionar as preocupagoes criticas.

Avaliacao interna

Atualmente, avaliamos o desempenho e as performances das areas por meio
da metodologia de OKRs (objetivos e resultados chave, na traducao livre
para o portugués) trimestrais. Em 2020, ainda que n&o tenha sido possivel
estruturar a area de Gestao de Riscos, os numeros e gaps foram discutidos
por comités e pela diretoria para serem submetidos posteriormente ao Con-
selho de Administracéo, que estabeleceu formas de controle para melhoria
continua das areas em destaque.

POLITICA DE REMUNERAGAD

(GRI 102-35, 102-36)

ENDERECAMENTO DE TEMAS
COM STAKEHOLDERS

(GRI 102-29, 102-43)

Com objetivo de melhorar nossas atividades e
operacoes, estamos sempre em busca do aperfei-
gcoamento das estratégias de negdcios. Em 2020,
aprimoramos a relagcado com nossos stakeholders.
Compreendemos a importancia de conhecer as
partes interessadas e o0s beneficios que isso pode
trazer para os negocios.

Mapa de stakeholders

CLIENTES

Principais assuntos tratados:

e Credibilidade e transparéncia com as partes
interessadas;

e Confianca de investidores;

e Troca de experiéncias entre a organizagao e suas partes
interessadas;

e |dentificacao de pontos de melhoria em processos e
operacgoes;

e Melhoria de imagem da organizagao e fortalecimento
da marca do Grupo Zelo.

(GRI 102-40, 102-42)

v Titulares de direito de uso das necropoles,

visitantes das necropoles, clientes de funerarias, clientes
Ducash, enlutados, titulares dos planos funerarios,
dependentes cobertos pelos planos funerarios

PODER PUBLICO

v Governo e 6rgaos publicos

COMUNIDADE FINANCEIRA

v Entidades financeiras,

acionistas e investidores GRUPO

COLABORADORES
GRUPO ZELO

v Funcionarios, terceirizados,

IMPRENSA

v Imprensa e publicos
de redes sociais

COMUNIDADES
DO ENTORNO

SOCIEDADE CIVIL
ORGANIZADA

v Associacoes, sindicatos,
movimentos sociais e

A remuneracéo da Alta Administragao é definida pelo Plano de Cargos e Salarios do Grupo Zelo, em conformidade com
o mercado. O cargo ¢ avaliado segundo metodologia de classificagao por pontos e sua remuneragao segue a faixa em
que foi enquadrado. Os cargos sao revistos e reclassificados sempre que houver necessidade e evolucéao das funcoes.

Os executivos recebem remuneracgao variavel atrelada a indicadores da empresa e também individuais, cujos valo-
res variam entre um e sete saléarios, de acordo com o nivel do cargo. Os valores recebidos podem ser reinvestidos
como Incentivo de Longo Prazo, em que hé contrapartida da companhia na proporgao 1:1.

estagiarios, aprendizes

FORNECEDORES

v Estabelecimentos parceiros Ducash,
fornecedores de produtos e servigos

COMPETIDORES

v Empresas do ramo funerario,
cemitérios e crematorios

organizacoes do terceiro setor
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ESTRUTURAGAQ DA COMUNICAGAD

(GRI 102-43)

O ano de 2020 foi importante para a area de Comunicacgéao do Grupo
Zelo. Além da alta demanda interna por conta da pandemia da Covid-
19, comecamos a estruturar e implementar os instrumentos para gestao
da marca e seus canais de comunicagéo internos e externos. A meta é
consolidar essa estruturagao em 2021, com a integracdo das frentes digitais
e a construgéo de um posicionamento para os cemitérios e a Ducash.

Conseguimos formatar e estabelecer um discurso institucional e ganhar
destaque no setor e no mercado. Contratamos uma assessoria de imprensa
para estreitar nosso relacionamento com este publico, permitindo manter
uma rotina de didlogo, tanto na divulgacao de agdes positivas quanto em
momentos de gerenciamento de crise.

Nossa equipe de Comunicagao: relacao com imprensa e publico.

Engajamento nas redes sociais

As redes sociais do Grupo Zelo estao se consolidando como um importante
canal de fortalecimento do nosso posicionamento “Essencial é viver bem”.
Os didlogos aproximam a audiéncia, atingindo o nivel de personificacao
da marca sem perder a esséncia do nosso negdcio.

A comunicacgéao do
Grupo Zelo esta

tomando forma por
parametros técnicos
que estao mapeados
e que garantem
integridade para a
presenca da marca.

Estabelecemos critérios
de comunicacao para
a companhia aderentes
as diversas frentes de

atuacao.”

Hermelindo Junior,
gerente de Comunicacao

Balanco das nossas redes sociais em 2020

@ LINKEDIN - EVOLUGAO DE MAIS DE 140% EM RELAGAO AO ANO DE 2019

Novos seguidores Numero de publicagbes Taxa de engajamento Visitantes page  Visualizagoes
2.528
>140% 85 5,05% 39 mil >188mil

Total hoje:>4,3 mil

o YOUTUBE - EVOLUGCAO DE MAIS DE 560% EM RELACAO AO ANO DE 2019

Novos seguidores VisualizagOes Horas de exibicao ~ Novos inscritos  Impressoes
2,7 mil
>560% 259,7 mil 12,8 mil 2,7 mil >525,7 mil

Total hoje:> 2.933

ﬂ FACEBOOK TOTAL INSTAGRAM TOTAL
Alcance 31.776.027 Alcance 16.841.982
Impressoes 34.491.465 Impressoes 18.954.762
Postagens 180 Postagens 172
e + companmamamos 840139 o vy 285647

ESCOLHA BEM,
ESCOLHA GRUPO ZELD.

D LA DO TIIECLL N TR M IO L

Campanha institucional reforca nossa identidade.

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2020 | GRUPO ZELD 49



Grupo Zelo

ETICA E INTEGRIDADE

(GRI 102-17)

A busca por produtos e servigos de empresas res-
ponsaveis, que atuam pautadas em valores como
ética, integridade e transparéncia, € uma tendéncia
de consumo crescente. Assim, organizacdes que
tém a frente de compliance estruturada e mantém
compromisso ético com os stakeholders se diferen-
ciam em um mercado cada vez mais competitivo.

Estruturada em 2019 e em funcionamento desde o
inicio de 2020, a area de Compliance do Grupo Zelo
estimula agdes continuas para o cumprimento das
leis e dos regulamentos estabelecidos para nossas
atividades, bem como para o aprimoramento do pro-
cesso de prevencao, deteccao e tratamento de nao
conformidades. A area ja chegou com a misséo de
lancar o Cédigo de Etica e as politicas para nor-
tear a condugao de nossos negocios e fundamentar
nossa atuagao no respeito aos direitos humanos,
equidade, transparéncia e responsabilidade social.

O documento apresenta padrées de comportamento que
orientam a nossa conduta, com diretrizes expressas para as
tomadas de decisao estratégicas e para os relacionamentos
com nossos stakeholders. As regras sao aplicaveis a todos
0s colaboradores, estagiarios, membros do Conselho de
Administragao, Diretoria, prestadores de servicos, parceiros

de negocio e terceiros intermediarios.

Area de Compliance, em funcionamento desde o inicio de 2020.

A area de Compliance representa,

para a companhia, uma area de
seguranca contra riscos. Movimentar
nosso Programa de Integridade é um
exercicio necessario e ininterrupto,
para que possamos crescer de maneira
ética, sustentavel e assertiva. Temos
um compromisso que se reforca em
todos os momentos e oportunidades,
principalmente por estarmos alinhados
com as melhores praticas de mercado,
sempre observados de perto pela alta
administracdo.”

Aline Figueiredo, Compliance Officer

PROGRAMA DE INTEGRIDADE

(GRI 102-17)

0 Programa prevé acoes que se aplicam a todos os nossos stakeholders.

Aintegridade é um dos valores fundamentais e indispensaveis para o cres-
cimento do Grupo Zelo. Trabalhamos para alcancar altos padroes éticos e
assegurar que nossa atividade essencial seja executada de acordo com as
melhores praticas reconhecidas no mercado.

Para atingir esse objetivo, em fevereiro de 2020, langamos 0 nosso Programa
de Integridade, que se aplica aos membros do Conselho de Administra-
céao, Diretoria, colaboradores em geral, estagiarios, prestadores de ser-
vico, parceiros de negocio, membros da comunidade e quaisquer terceiros
intermediarios. Ele contempla um conjunto de préticas, procedimentos e
padrdes de comportamento para a manutencao de um ambiente integro
e sustentavel na companhia e tem, como norteadores, o Cédigo de Etica
e as politicas internas.

O programa prevé acdes continuas para o cumprimento da legislagéo e regu-
lamentos aplicaveis as nossas atividades, assim como para o aprimoramento
do processo de prevencao, deteccao e tratamento de ndo conformidades.

Politica de Brindes, Presentes e Hospitalidade, Politica de Doacdes e Patrocinio; Politica
Anticorrupcgéo e Antifraude, Politica de Transag6es e Relacionamento com Partes Rela-
cionadas e Politica de Relacionamento Institucional. Temas como protecao de dados,

meio ambiente e o patriménio do Grupo Zelo também sdo abordados pelo programa.

Monitoramento

O monitoramento e implementagao
do Programa de Integridade sao rea-
lizados pela estrutura de integridade
do Grupo Zelo, formada pela area de
Compliance e pelo Comité de Etica.
A area de Compliance ainda oferece
orientacdes, esclarecimentos, treina-
mentos a todos os publicos e suporte
a quaisquer duvidas, sugestdes ou
questodes referentes a conformidade.

Treinamento

E responsabilidade de cada colabo-
rador do Grupo Zelo compreender
o Codigo de Etica e as diretrizes de
integridade com as quais a compa-
nhia se compromete. Os colabora-
dores sao convocados para realizar
um treinamento em integridade todos
0S anos, por meio de e-learning ou
sessdes presenciais desenvolvidas
para cada demanda/publico espe-
cifico. Novos colaboradores devem
participar de um maodulo de e-learn-
ing especial, chamado "Cdédigo de
Etica do Grupo Zelo", que apresenta
0s principais aspectos do documento
como parte da ambientagao.

Com o langamento da nossa universi-
dade corporativa — Universidade Zelo
—em 2020, foi possivel desenvolver
os treinamentos de forma facil, inte-
rativa e com aplicagao de testes para
medir a aderéncia ao contetido.

Mantemos um registro de todos os
colaboradores que participam do
curso, a fim de assegurar que todos
0s membros de equipes concluam
esse treinamento fundamental.
O colaborador ainda recebe um cer-
tificado de concluséo.
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AO FIM DE 2020,

1.450 COLABORADORES HAVIAM
ACESSADO O TREINAMENTO DE
COMPLIANCE, 0 QUE REPRESENTA
757 DE NOSSA FORCA DE TRABALHO,
DEMONSTRANDO EXITO NO
QUESTIONARIO AVALIATIVO.

Nosso Cadigo de Etica foi criado pensando em operar com equidade,
transparéncia, respeito aos direitos humanos e responsabilidade
com a sociedade e as comunidades em que atuamos

ESTRUTURA DE INTEGRIDADE

Area de Compliance:

Formada pela Compliance Officer, analistas e multiplica-
dores de compliance, é responsavel pela implementacéo,
revis@o e atualizac&o de todas as acdes que compdem
o Programa de Integridade do Grupo Zelo.

Comité de Etica:

Composto por membros estratégicos (CEO, RH, Juri-
dico, Compliance e um membro do Fundo de Inves-
timento Crescera), € responsavel por validar as acoes
avaliadas pela area de Compliance relacionadas a vio-
lagdes ao Codigo de Etica, a politicas corporativas e/ou
a ajustes comportamentais. Também determina medi-
das e agoes disciplinares e/ou de remediagao cabiveis.

Compromisso publico
contra a corrupcao

(GRI 102-12)

Ao nos tornarmos voluntariamente signatarios do
Pacto Empresarial pela Integridade e Contra a Cor-
rupcao, em maio de 2020, assumimos 0 compro-
mMisso de seguir seus requisitos relacionados ao
tema e aprimorar nossas praticas de integridade na
empresa. A iniciativa do Instituto Ethos redine empre-
sas com o objetivo de promover um mercado mais
integro e ético e erradicar o suborno e a corrupgao
nas relagoes de trabalho. Além disso, as compa-
nhias se comprometem a vedar qualquer forma de
suborno e primar pela transparéncia de informacoes
e colaboragao em investigacdes, quando necessario.

Saiba mais em:

A https://www.ethos.org.br/conteudo/
projetos/integridade/pacto-empresarial-
-pela-integridade-e-contra-a-corrupcao/
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PARTICIPAGAD EM ASSOCIAGOES

(GRI 102-13)

Desde setembro de 2019, temos participagao no Com-
pliance Women Committee (CWC), sendo representa-
dos por nossa Compliance Officer, Aline Figueiredo,
membro permanente do comité. O CWC é um grupo
de mulheres de véarias empresas do Brasil compro-
metidas com as pautas do empoderamento feminino
e da cultura de integridade no ambiente corpora-
tivo. O comité surgiu da necessidade permanente de
fomentar o debate acerca desses dois temas, devido
a relevancia que possuem atualmente na sociedade.

CONFLITO DE INTERESSES

(GRI 102-25)

As relagdes do Grupo Zelo com partes interessadas
devem observar a existéncia de conflitos de interesse,
ja que podem representar potencial impacto negativo
sobre a reputacao e a eficiéncia dos negocios. As tra-
tativas e diretrizes para inibir os conflitos de interesse
estao expressas principalmente em nosso Codigo de
Etica e também na Politica de Transacoes e Relacio-
namento com Partes Relacionadas e na Politica Anti-
corrupgao e Antifraude. Qualquer colaborador que se
encontre em situacao de conflito de interesse devera
comunicar imediatamente a area de Compliance.

0 PAPEL DE CADA
COLABORADOR

A integridade € um valor organizacional com avalia-
¢ao positiva entre nossos colaboradores. Em pesquisa
realizada com nosso publico interno para medir a per-
cepcéao dos valores do Grupo Zelo, este foi um dos
aspectos que mais se destacou, sendo mencionado
em 73% das respostas.

Para ampliar ainda mais o0 engajamento sobre o tema,
lancamos o Projeto Multiplicador, em que cada unidade
de negdcio tem um colaborador responsavel por multi-
plicar conteldos sobre compliance, além de temas rela-
cionados a comunicagao e recursos humanos.

CANAL DE DENUNCIAS

(GRI 102-17)

Em 2020, implementamos um canal de denuncias,
reforcando a governanca da integridade na companhia.
O canal tem gestéao terceirizada, garantindo transpa-
réncia e imparcialidade as tratativas. Esta disponivel no
endereco https://www.canaldeintegridade.com.br/
grupozelo/ e também pelo telefone 0800-450-2000.
Asseguramos que nao haja qualquer possibilidade de
retaliacao contra denunciante. Para isso, possibilitamos
0 anonimato em relatos relacionados a condutas antié-
ticas ou que violem os principios e padrbes de con-
duta ou legislacao vigente. Até dezembro de 2020, o
canal tinha recebido 202 denuncias, com 181 tratativas
(veja status no grafico a seguir).

Manifestacoes recebidas
pelo canal em 2020:

25,70%

23,30%

11,40%
10,40% —
9,40% 9,40%

8,40%
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GERAGAO DE VALOR

A geracao de valor do nosso negdcio comega em nosso proposito, que € oferecer conforto, amparo e assisténcia em um
momento tao delicado na vida de qualquer pessoa, refletido em nossa missao de “Inspirar zelo, em todos 0os momentos”.

Com um modelo de negdécios que tem a aquisigao de empresas como uma das frentes estratégicas de crescimento,
temos o desafio de integrar estas companhias, em diferentes niveis de maturidade, ao nosso propdsito e a nossa
cultura. Ao promovermos essa integragao, gerindo eventuais passivos herdados — sejam ambientais, sociais ou de
governanga, também contribuimos para levar a cultura da sustentabilidade ao setor funerario, que ainda se carac-
teriza como extremamente informal no Brasil.

Foco na sustentahilidade: as empresas adquiridas pelo Grupo passam por processos de adequacao socioambiental.

COMPROMISSO COM 0 DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL

Visando a minimizacao e ao controle dos impactos gerados sobre o meio ambiente e a sociedade pelos nossos
servigos e operagoes, e também ao incentivo de melhorias na qualidade socioambiental, consolidamos a area de
Sustentabilidade do Grupo Zelo no segundo trimestre de 2020.

A area é resultado de um processo de transicédo e amadurecimento do compromisso sobre as questdes ambientais,
fomentada ainda em 2019 e consolidada no inicio de 2020 com a organizagao do antigo setor de Meio Ambiente.
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Governanca da sustentabilidade

No Grupo Zelo, a governanga da sustentabilidade esta
fundamentada nos aspectos ESG (Ambiental, Social e
Governanga, na traducao livre para o portugués). Por
meio deste modelo, aplicamos Nnossos cCompromissos
da Politica Socioambiental, langada em 2020 (veja mais
a seguir), sobre as demandas que identificamos local-
mente na estratégia de negdcios.

Politica Socioambiental

Nossas iniciativas de sustentabilidade seguem os pro-
cedimentos estabelecidos em diretrizes que constituem
a Politica Socioambiental do Grupo Zelo, langada em
2020. Essas diretrizes buscam a conformidade com os
aspectos ambientais legais e estdo de acordo com os
padroes do IFC (Corporacao Financeira Internacional,
na traducéao livre para o portugués) e da norma ISO
14001:2015. A Politica esta disponivel na Universi-
dade Zelo para acesso livre a todos os colaboradores

A area de Sustentabilidade chega

para contribuir fortemente com a
estruturacédo do Grupo Zelo, vanguarda
do setor, e com a elaboracao do
Relatorio GRI, o que permite a
mensuracao do impacto social positivo
e o aperfeicoamento metodoldgico

da matriz de materialidade, entre
outros aspectos. Isso representa o
comprometimento do nosso negdcio
com o desenvolvimento sustentavel.”

Roberto Toledo, diretor de Necropoles e Sustentabilidade

ADOTAMOS PRATICAS QUE ASSEGURAM
0 CUMPRIMENTO DA LEGISLAGAD

AMBIENTAL EM TODAS
AS NOSSAS OPERAGOES.

do Grupo Zelo, bem como publicada em plataformas
digitais para acesso das nossas partes interessadas e
do publico geral.

Saiba mais em:

# https://www.linkedin.com/
posts/grupozelo_meioambiente-
programaciclos-somoszelo-activity-
6757998104437374976-VKw3

PROGRAMA CICLOS

Para conduzir temas de sustentabilidade e fomentar iniciativas de conscientizagao e responsabilidade socioambien-
tal junto as partes interessadas, langamos, em 2020, o Programa Ciclos. As acdes do programa, que contemplam
as frentes de comunicacéao, treinamentos e reunides, sao orientadas pela Politica Socioambiental.

PROGRAMA
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0 QUE FIZEMOS EM 2020

Comunicacgao: informativos ambientais mensais para o publico
interno, afixacao de cartazes nas Necropoles e postagens no LinkedIn
sobre temas como consumo consciente, economia circular e Objetivos
de Desenvolvimento Sustentavel (ODS), entre outros.

Treinamentos: todos os gestores das Necropoles receberam trei-
namento sobre residuos solidos. (Para 2021, a meta é treinar todos
os colaboradores nas Necrépoles).

Comunidade: comegamos o processo de sensibilizagdo com as
comunidades do entorno do Cemitério Parque da Colina de Belo
Horizonte, por meio de acdes de comunicagao socioambiental, com
afixacao de Boletins Informativos do Programa Ciclos (Colina Cidada).

PROGRAMA

UML INICIATIVA DD GEUFD 2ELD
PR UM MUMDD MEIE SUSTENTRVEL.

No processo de
integracao de novos
colaboradores, a
sustentabilidade
é um dos temas
abordados,
com foco no
engajamento do
publico interno.

Mais sobre a gestao da sustentabilidade no Grupo Zelo no capitulo MEIO AMBIENTE.
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NOSSA ESTRATEGIA

Em 2020, ano marcado pelo aporte que pode

i

chegar a até R$ 350 milhdes da Crescera Capital,
consolidamos 14 aquisicoes, entre empresas de
planos, servicos e cemitérios, e ampliamos nossa

atuacao de trés para seis estados no Brasil.
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PLANEJAMENTO, AQUISIGOES E FUSOES

(GRI 102-10)

Nosso modelo de negdcios nos permitiu um crescimento
escalavel e sustentavel por meio de fusdes e aquisigoes
(M&A), além de crescimento organico, sempre contando
com o0 empenho de nosso time de vendas. A parceria
com a Crescera Capital foi um marco em 2020, ano em
que também solidificamos nossas areas de Compliance e
Sustentabilidade (veja mais no capitulo GRUPO ZELO).

O Grupo Zelo se consolidou no mercado por meio do
grande numero de aquisigbes realizadas desde sua fun-
dacao, em 2017. Ap6s a entrada do fundo Crescera, a
area de M&A intensificou suas aquisicoes, consolidando o
Grupo Zelo como um grande player no mercado nacional.

Para perseguir nossa meta de continuar a crescer com
celeridade e sustentabilidade, estruturamos uma nova
frente estratégica em 2020, com a criacao da area de
Desenvolvimento & Expansao, adicionando independén-
cia e amplitude para um crescimento ainda mais forte.
Com isso, iremos ampliar a presenca do Grupo Zelo
em novas pragas por meio da estruturagao de unidades
proprias, principalmente nas adjacéncias de localidades
onde ja estamos presentes.

APORTE FINANCEIRO

Em 2020, recebemos um significativo aporte financeiro,
que pode chegar a R$ 350 milhdes, da Crescera Capital,
gestora independente da Private Equity e Venture Capital,
por uma participacao relevante do Grupo. Toda a
negociagcao contou com a assessoria da Impacto Hub.
Nosso Grupo foi o primeiro no segmento funerario do
pais a conquistar esse tipo de investimento, gracas ao
nosso crescimento sustentavel (integramos mais de 25
empresas em menos de trés anos) e profissionalizagao.

O Grupo Zelo expandiu e se
consolidou no mercado através de
fusées e aquisicoes (M&A), tendo
sido realizadas mais de 50 operacoes
nessa modalidade desde sua
fundacéao.”

Joao Gabriel Ferreira, gerente de M&A

A busca por investimentos externos sempre fez parte
de nosso plano de negécios. A entrada de um fundo
do tamanho e reconhecimento da Crescera agregou
um selo de alta qualidade na gestao e conducao
dos nossos negocios. O setor de Death Care tem
caracteristicas que o tornam bastante atrativo
para fundos de Private Equity, pois o segmento é
marcado por forte resiliéncia em relagao aos ciclos
econdmicos, com margens interessantes, receita
recorrente, elevada fragmentacao e poucos players
com participacao nacional.

Destinamos o investimento, que no ano passado
chegou a metade do valor potencial, para impulsio-
nar ainda mais o crescimento do Grupo, por meio de
fusdes e aquisigoes, além da ampliacao de infraes-
trutura fisica e da equipe de vendas nas unidades
ja existentes. O restante do aporte deve ser liberado
em 2021.

GESTAD DOS RISCOS
FINANCEIROS

Temos uma metodologia rigida e minuciosa para a
avaliagdo das empresas adquiridas. Os novos recur-
s0s estao sendo aplicados seguindo essa mesma
metodologia, de forma disciplinada. Em 2020,
foram 14 fusdes e aquisicdes, entre empresas de pla-
nos, servicos e cemitérios, ampliando nossa atuacéo
de trés estados (Minas Gerais, Espirito Santo e Rio de
Janeiro) para seis (incluindo Goias, Bahia e Tocan-
tins) e Distrito Federal.

Ter ao nosso lado uma das
principais gestoras de private
equity do pais é a certeza de que
estamos fazendo boas escolhas
em nosso caminho, que ainda tem
muito a se trilhar.”

Leandro Bazzoni,
gerente de Integracéao, Desenvolvimento & Expanséao

N0SSOS NUMEROS EM 2020

QUANTIDADE  JAN/20 FEV/20 MAR/20 ABR/20 MAI/20 JUN/20 JUL/20 AGO/20 SET/20 OUT/20 NOV/20  DEZ/20

':"T‘I‘\';‘gss 215919 214231 220320 218503 219932 206206 231491 241935 248718 278546 287.850 302.528
co\ggﬁAs 1497.716 1.486.421 1522607 1512.044 1513.663 1550284 1589.058 1.655.691 1.696.326 1913136 1.969.555 2.052.998
SERVICOS

PHEaTays 1872 1664 1907 1731 1998 2139 2480 2363 2318 2553 2385 2943

Nota: “Servigos prestados” incluem servigos funerarios e cemitérios (Belo Vale, Colina BH e Colina Niteri)
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CENTRO DE SERVIGOS COMPARTILHADOS (CSC)

Em nossa busca pela profissionalizagao do setor, estruturamos em 2020 o
Centro de Servigos Compartilhados (CSC), que consideramos uma porta de
entrada para o mundo corporativo. O novo departamento centraliza diver-
SOS processos importantes, que antes estavam pulverizados. Com isso,
aperfeicoamos o0s processos da empresa e promovemos uma mudanga
estrutural e organizacional.

Nosso CSC abrange todas as areas da empresa: financeira (contas a pagar,
receber e conciliagao bancaria), tributaria, de suprimentos (compras, relagao
com fornecedores e logistica), gestao de frotas (quase 500 veiculos), depar-
tamento pessoal (incluindo salde e seguranca do trabalho), todo o sistema
de inovacao do grupo, 0s controles internos, gestao de contratos e contas de
consumo (agua, luz e telefonia de todas as unidades). Temos 25 servigos dife-
rentes, desde o esclarecimento de uma duvida até uma solicitagéo de viagem.

A média de implementagéo de um CSC € entre dois e trés anos. Mas temos
uma meta audaciosa: promover a estruturagao em um ano, até junho de
2021. Terminamos 2020 com 70% de implementagao, restando a reestru-
turacdo das areas de suprimentos, logistica e setor de frotas, e também da
area de contratos e de experiéncia e atendimento ao cliente.

O CSC é uma area people intensive: fechamos
0 ano com 120 colaboradores e, em 2021,
esse numero deve chegar a 170.

O

DESDE JULHO, QUANDO 0 SETOR FOI EFETIVAMENTE

IMPLEMENTADO, FORAM ABERTAS MAIS DE
20 MIL SOLICITACOES DE SERVIGOS.

Saimos de uma empresa
empreendedora, no
sentido de gestao,

e caminhamos para

uma organizacao mais
profissional.”

Matheus Freitas, diretor do CSC

Nossa meta é padronizar a qualidade de infraestrutura e atendimento ao cliente em todas as unidades.

INOVACOES

Em um ano atipico, em fungéo da pandemia do novo coronavirus, tivemos de
nos reinventar para adotar as medidas exigidas pelas autoridades sanitarias
e, a0 mesmo tempo, manter a qualidade do nosso servigo e atendimento.
Para isso, investimos em tecnologia e inovacdo. Uma das novidades para
os clientes foi o veldrio on-line, que nao tem custo adicional e permite a
despedida dos entes queridos sem aglomeragoes.

Também aprimoramos as ferramentas de atendimento, venda e cobranga,
com BOTs e VoiceBOTs e sistema Discador, e criamos um novo e-commerce
(www.grupozelo.com), que oferece todos 0s servigcos disponiveis em uma
loja fisica. Disponibilizamos ainda um nimero de WhatsApp, em que o cliente
pode informar um ébito, solicitar transferéncia ou regularizagao de um jazigo,
pedir segunda via de boleto e trocar de plano, entre outras funcionalidades.

Em 2020, também iniciamos o projeto BPM Sydle, para implementagéao
de um sistema BPMS (Gestao por Processo de Negocio, na tradugéo livre
para o portugués). O objetivo € orquestrar, digitalizar e automatizar os pro-
cessos de negdcio do Grupo. Com isso, 0S processos que antes eram
solicitados, acompanhados e executados por e-mail e formulérios fisicos
e passam a ser gerenciados pelo sistema informatizado. Por enquanto,
os principais fluxos implementados foram: emisséo de Nota Fiscal, GED
(Gestao Eletrénica de Documentos), solicitagdo de compras, solicita-
¢ao de nao conformidade de Nota Fiscal e solicitacdo de adiantamento.

APP ZELO CLIENTES

Em dezembro, realizamos uma
maratona de imers&o tecnolégica, a
Hackathon Ztec 2020, para criagao de
um aplicativo de celular voltado para
nossos clientes. Durante dois dias,
16 profissionais — programadores,
desenvolvedores e de outros setores
de tecnologia — desenvolveram o pro-
tétipo do app, um canal mével com
diversas funcionalidades disponiveis,
como informacao de contrato, solici-
tagao de servicos e facilidade para
pagamentos, entre outras.

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2020 | GRUPO ZELD 63



Nossa Estratégia

NOSSAS METAS E COMPROMISSOS

O

Expansao

(curto prazo)
Desafio de implantar
24 unidades e 120 mil
novos planos.

©

Integracao (curto prazo)
Concluir a etapa de integragao
das novas empresas nos primeiros
60 dias de operacao, com nivel
igual ou superior a 85%.

A area de Qualidade identifica eventuais falhas em nossos processos.

FOCO NA QUALIDADE

Em 2020, também passamos a contar com uma area de Qualidade, que tem como missao diagnosticar even-
tuais falhas nos processos da empresa, propor melhorias e acompanhar os planos de acao. O objetivo é atingir a
padronizacéo de qualidade de infraestrutura e de atendimento ao cliente em todas as unidades do Grupo, além de
buscar certificacdes de qualidade dos principais processos, de forma estruturada e sustentavel. Em 2020, foram

Indicadores globais

(médio prazo - até 2021)

Ter uma carteira de 1 milhao de planos
ativos e consumo de R$ 10 milhdes em
nossos parceiros de beneficios por més.

produzidos 33 diagndsticos, superando a meta inicial prevista para o ano (30).

Buscamos certificagoes de qualidade.

Entre as principais acoes estao:

e Reunides mensais com a alta direcao
para alinhar os aspectos verificados in loco;

e |dentificagcao de n&do conformidades em
diversos aspecto, por meio de avaliagdo de desempenho;

e Construcao de plano de acéo para tratar as ndao conformidades;

e Acompanhamentos de n&o conformidades para verificar
a evolugao das acdes corretivas.

A implementacao e certificacao do
Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ),
baseado na norma internacional ISO
9001, é definitivamente uma decisao
para quem almeja crescimento, por

ser uma maneira de se organizar

para ganhar escala, padronizando o
trabalho, reduzindo erros e aumentando
a qualidade orientada. O Grupo Zelo,
por meio da certificacao, ira validar

sua cultura, permitindo que o negdcio
cresca ainda mais, mantendo a
qualidade dos servicos prestados.”

Gisele Grossi, gerente de Projetos
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PESSUAS

Promover o desenvolvimento de nossos colabora-
dores, oferecer servicos de qualidade para melhorar
a experiéncia de nossos clientes, ter nossos forne-
cedores como parceiros de negocio e promover a
responsabilidade social junto as comunidades sao

maneiras de gerar valor compartilhado.

v
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Pessoas

NOSSOS COLABORADORES

QUEM FORMA NOSSO TIME

(GRI 102-8)

Em um ano que desafiou as empresas a atuarem diante de uma pandemia sem precedentes na histéria do Brasil,
nosso time se mostrou engajado e comprometido com a manutencao das atividades, ainda mais relevantes neste
periodo, para entregar valor ao nosso negoécio e a sociedade.

Fechamos o ano de 2020 com 1.928 colaboradores, 78% a mais do que em 2019. A significativa ampliagao do
quadro é reflexo da nossa estratégia de crescimento, num periodo em que efetivamos 14 aquisicdes, e representa
um desafio para a gestao de pessoas, que conta com ferramentas sélidas para impulsionar o desenvolvimento e
0 aculturamento de nossa forca de trabalho.

AO FIM DE 2020, NOSSO QUADRO ERA FORMADO
POR 1.928 COLABORADORES.

Colaboradores por unidade de negdcio e género

COLIGADA FEMININO MASCULINO

Companhia Brasileira

de Planos Funerérios 636 241

(CBPF)

1.109 MULHERES Companhia Brasileira

de Servigos Funerarios 403 454

(CBSF)
Ducash 15 10

Bosque das Aguas
0 2

Claras
Belo Vale 31 30
Social RBN 24 82

819 HOMENS

TOTAL 1.109 819
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Colaboradores por faixa etaria

@ Colaboradores por unidade
e unidade de negoécio

de negécio e cargo

COLIGADA CELETISTAS APRENDIZES ESTAGIARIOS DIRETORES CONSELHEIROS TOTAL ATE 21 A 30 31A40 41 A50 51 A 60 ACIMA DE

20ANOS  ANOS ANOS ANOS ANOS  61ANOS  TOTAL
CBPF 862 5 - 2 8 877
CBPF 67 388 274 111 32 5 877
CBSF 845 2 9 1 - 857
Ducash 25 - - - - 25 CBSF 17 243 327 192 65 13 857
Bosque das Aguas Claras 2 - - - - 2
Ducash 16 7 2 25
Belo Vale 61 - - - - 61
' Social RBN 2 14 27 23 22 18 106
Social RBN 104 - 1 1 - 106
TOTAL 1.899 7 10 4 8 1.928 Belo Vale 1 18 16 17 7 2 61
Bosque das y y o
Aguas Claras
Colaboradores por cargo,
género e unidade de negodcio TOTAL 87 679 652 346 126 38 1.928

CBPF CBSF DUCASH  DASAGUAS  BELO VALE e
DIVISOES CLARAS TOTAL
F M F M F M F M F M F M
Celetistas 633 229 396 449 15 10 - 2 31 30 23 81 1.899
Aprendizes 3 2 2 - - - - - - - - - 7
Estagiarios - - 5 4 - - - - - - 1 - 10
Diretores - 2 - 1 - - - - - - - 1 4
Conselheiros - 8 - - - - - - - - - . 8
TOTAL 636 241 403 454 15 10 - 2 31 30 24 82 1.928
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Contratacoes e rotatividade em 2020

(GRI 401-1)

Demissoes em 2020

COLIGADA ADMISSOES INCORPORACOES
CBPF 621 71
CBSF 461 251
Ducash 16 -
Bosque das i )
Aguas Claras
Belo Vale 16 -
Social RBN 24 -
TOTAL 1.138 322
COLIGADA ADMISSOES  DESLIGAMENTOS
CBPF 621 264
CBSF 461 197
Ducash 16 10
Comperopae oy 2
Belo Vale 16 8
Bosque das
Aguas Claras
TOTAL 1.138 507

EM 2020, 1.138 COLABORADORES FORAM

ADMITIDOS; DESTES, 322 FORAM INCOR-

PORADOS AO GRUPO ZELO PROVENIENTES
DE AQUISIGOES DE EMPRESAS.

DIVERSIDADE

Procuramos inserir o tema da diversidade cada vez
mais na pauta da gestao e representar, nas campanhas,
0 maior nimero de perfis de colaboradores.

Repudiamos qualquer ato de discriminagao em razao
de género, idade, religido, etnia e orientagdo sexual no
ambiente de trabalho, buscando garantir a manutengao
da igualdade e dos direitos humanos. Sao condicdes
inegociaveis e que estéo expressas em nosso Codigo
de Etica. Para 2021, programamos o langamento de um
programa de conscientizacéo sobre assedio moral, refor-
gando o tema da integridade e da ética na companhia.

W

Cargos de lideranca e género

SUPERVISAO COORDENAGAO GERENCIA DIRETORIA CONSELHO
M F M F M F M F M
59 19 85 20 89 1 9 0
124 54 59 6 8
251

EM 2020, 587 DE NOSSO QUADRO FUNCIONAL ERAM FORMADOS POR MULHERES.
427, 00S CARGOS DE LIDERANGA ERAM OCUPADOS POR MULHERES NO PERIODO.

DESENVOLVENDO TALENTOS

Promover e incentivar o desenvolvimento das competéncias técnicas e compor-
tamentais de nossos colaboradores é essencial para pavimentar nossa estra-
tégia de crescimento. Por entender que o aprimoramento das competéncias de
nossas liderancgas é essencial em nosso modelo de negdcios, promovemos,
em 2020, uma importante iniciativa nessa frente, a Selegao Zelo de Vendas.

O programa envolveu workshop com convidados do mercado, grupos focais
de discussao com lideres sobre temas relacionados a gestao de pessoas
e treinamento de competéncias.
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Total e média de horas de Total e média de horas de (GRI 404-1)
treinamento por género treinamento por funcao
A CARGA .
S B o FUNCAO HORARIA MEDIA DE HORAS
Total de horas Gerentes 585:20 4:34
Mais do que uma empresa de atracao, 3.269 1.907 1.362 Analistas 766:50 3.02
somos uma empresa que forma profis- Vendedores 85710 1:01
sionais. Temos talentos que se formam e Media de horas ., 143 1:39
. . por colaborador Operacional 1.060:00 1:09
crescem aqui. Temos o desenvolvimento
como uma das prioridades da gestao de TOTAL 3.269 1:41
pessoas, pois é a partir de um time com-
. . INDICADOR MEDIA DE HORAS
petente e engajado que conseguimos
crescer.” Viédia de h
’ clglagorzzifr > 1:41:45
Dalila Real, diretora de Recursos Humanos
Média de horas por 1:43-12
énero feminino T
. . EM 2020, OFERECEMOS MAIS DE
Média de horas por 129.46 3.200 HORAS DE TREINAMENTO AOS
género masculino o COLABORADORES

Beneficios da

UNIVERSIDADE ZELO Universidade Zelo:

Seguindo a tendéncia do ensino a distancia adotado pelas orga-
nizagdes, inauguramos, em 2020, nossa universidade corporativa,
a Universidade Zelo, que se tornou uma importante aliada para
as acoOes de desenvolvimento na companhia, especialmente em

e Padronizacdo no ensino;

e Quebra de barreiras geogréficas;

um ano de distanciamento social. e Maijor escalabilidade;
A plataforma tem como premissas contribuir para a formacao e e Disponivel a qualquer momento
o desenvolvimento de competéncias, disseminar conhecimento para acesso,

e praticas da companhia, de forma padronizada e escalavel, e

permitir flexibilidade de acesso dentro da escala do colaborador. > Liesko slEBmelzess 6o

treinamento;

E estruturada em trilhas de desenvolvimento, cursos técnicos,

podcasts e videos, englobando temas relacionados a lideranga,
gestao de pessoas, feedback, comercial, comunicacgao, cultura
organizacional, sustentabilidade e integridade, entre outros. Cada colaborador ficou, em média, 1 hora e 41 minutos em treinamento.

e Economia frente a treinamentos
convencionais.
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SAUDE E SEGURANGA
DO TRABALHO

(GRI 403-2)

Tendo o cuidado com a vida como um
dos valores corporativos, a salde e a
seguranga dos nossos colaboradores estao
sob gestao do Servigo Especializado em
Engenharia de Seguranca e em Medicina do
Trabalho (SESMT), com base nas Normas
Regulamentadoras (NRs), que estabelecem
requisitos técnicos e legais.

Todas as ocorréncias relacionadas a acidentes
de trabalho sao investigadas pelo método de
causa e efeitos e, quando necessério, séo
registradas Comunicacgoes de Acidente de
Trabalho (CATSs).

Em 2020, demos inicio aos treinamentos de
EPI para os colaboradores do Parque da
Colina Belo Horizonte e Belo Vale. O controle
de absenteismo encontrava-se em elaboragéo
ao fechamento deste relatério.

Reestruturacao do SESMT

O SESMT, que contava com um ana-
lista em 2020, tem como meta ampliar
sua atuacao em 2021, por meio da
contratacao de um médico do traba-
lho, um técnico de seguranca, uma
técnica de enfermagem do trabalho e
um engenheiro de seguranca. A ela-
boracao da politica interna de Saude
e Seguranca do Trabalho também faz
parte do projeto de reestruturacao da
area.

Apesar da pandemia, nossa pesquisa de satisfagao mostra que a grande
maioria dos clientes ficou satisfeita com nossos servigos em 2020.

NOSSOS CLIENTES

EXPERIENCIA DO CLIENTE

(102-44)

Prestar um servico diferenciado e de qualidade com foco no cliente
é um dos nossos principais valores. A medida que conduzimos
as relagbes com este publico em busca da exceléncia, o foco do
negdcio proposto pelo Grupo Zelo atinge os resultados esperados,
visando a relagdes duradouras e confiaveis.

A pandemia, inevitavelmente, teve impacto nos Nossos servigos,
com reflexos na satisfagao do cliente. Fomos obrigados a reduzir
drasticamente o periodo dos veldrios, encurtando a despedida
dos familiares e amigos de seu ente querido. Nos casos de mor-
tes relacionadas a Covid-19, tivemos — e ainda temos — de fazer
0 sepultamento direto, sem veldrio. Nesses casos, colocamos a
disposicao dos familiares a cremacao, para que pudessem ter uma

despedida mais adequada, com as cinzas do falecido.
Também fomos obrigados, por conta de decretos muni-
cipais, estaduais e federais, a suspender o Kit lanche,
um dos diferenciais de nosso servico, para cumprir as
normas sanitarias.

SEGURANGA DO CLIENTE

(GRI 418-1)

Sempre buscamos proteger os dados de nossos clien-
tes e utiliza-los exclusivamente para cumprimento dos
nossos servigos, de forma explicita, com o conhecimento
do titular e sem possibilidade de tratamento posterior de
forma incompativel com essa finalidade. Com a entrada
em vigor da Lei Geral de Protecao de Dados, nossa
empresa tem buscado formas e ferramentas para se
adequar ao méaximo a nova legislacéo, além de instruir
e treinar nossos colaboradores sobre o tema.

Para garantir a protecao dos dados de nossos clientes,
estamos investindo nas melhores préticas de Seguranca
da Informagéo, através do mapeamento de nossos
processos e utilizacao de tecnologia adequada. Nosso

Cédigo de Etica traz diretrizes expressas sobre este
tema, de modo a instruir a conduta de nossos colabo-
radores.

Até o momento, nossa empresa ainda nao teve nenhum
incidente de vazamento de dados ou atague aos Nossos
sistemas. Contamos com uma equipe de profissionais
qualificados capazes de identificar qualquer incidente e
reporta-lo aos érgaos reguladores.

SATISFAGAO DO CLIENTE

(GRI 102-44)

Continuamos realizando a pesquisa NPS com os
clientes associados e com aqueles que realizam ser-
vigos diretamente em nossos cemitérios ou funera-
rias. Esta € uma importante ferramenta para medir a
satisfagao do cliente e atuar em pontos que exigem
melhoria. A partir de 2020, passamos a efetuar a pes-
quisa também com os clientes que entram em con-
tato com a Central de Agendamentos da Ducash.
Atualmente, nao realizamos pesquisas com outros
stakeholders. Os resultados obtidos em 2020 foram:
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EXPLICANDO A PESQUISA

O NPS classifica o cliente em trés niveis, a partir da O indicador é obtido pela seguinte férmula: percentual
pergunta “Em uma escala de 0 a 10, o quanto vocé de respostas promotoras menos percentual de respostas
recomendaria o Grupo Zelo para um amigo ou familiar?”  detratoras. A classificacao se da em trés niveis:

Detrator (notas de 0 a 6)

Cliente insatisfeito '\ A 2 & & ¢ Excelente: NPS entre 75 e 100

Satisfeito, mas indiferente. Nao
demonstra lealdade a empresa

@ Neutro (notas 7 e 8)

XYAYN Muito bom: NPS entre 50 e 74

Promotor (notas 9 e 10)

Satisfeitos e leais,
com feedback positivo

% % Razoavel: NPSentre 0 e 49

2020 JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ Afxgg’ :
I T N T N T S 0
Detrator
Neutro 7 36 20 9 31 25 58 27 24 27 38 40 337
©  Promotor 3.630
IIEIIIIIIIIIIIIEIIIEI“IIIIIIIIIIIIE!NIEI“IEIIIHIIIHIIIEII
Detrator
Neutro 4 26 11 14 5 6 15 11 12 7 8 8 127
@ Promotor 1.421
-n-n-nn-n--m-
Detrator
Neutro 10 5) 4 3 5 7 14 4 3 8 13 11 87
@ Promotor
I@EEIIIIIIIIIIIIIIIIIHIIIIIHIIIIIIIHIIIIHIII“IIIIIHIIIIII
Detrator
Neutro 10 - 1 9 9 ) 2 3 6 6 51
@ Promotor 38 8 10 46 59 57 42 41 25 61 387
GERAL 75 78 81 83 76 82 77 84 83 81 79 78 80
Detrator 13 37 28 16 32 31 56 27 38 33 49 46 406
Neutro 21 67 45 26 42 47 91 47 4 45 65 65 602
@ Promotor 161 540 455 304 361 521 746 573 627 501 654 603 6.046

NOSSOS FORNECEDORES

RELAGAO E ENGAJAMENTO

(GRI 102-9)

Importantes parceiros de negdcio, os fornecedores sao stakeholders funda-
mentais em nossa estratégia de crescimento, ja que, ao incorporar empresas
ao Grupo Zelo, absorvemos uma cadeia de fornecimento, com o desafio de
engajar e alinhar estes parceiros aos nossos valores e a nossa estratégia.

As diretrizes para o relacionamento com os fornecedores estao expressas
em nosso Cdédigo de Etica, que orienta uma relacao pautada pela
transparéncia, corregéo e respeito. A selegdo dos parceiros é feita sob
critérios técnicos, que incluem qualidade, custo-beneficio e confiabilidade
técnica e financeira, além do atendimento as exigéncias legais, de
sustentabilidade, trabalhistas e de seguranca do trabalho. O descumprimento
dos principios e compromissos expressos no Codigo de Etica pode resultar
no encerramento de contratos.

Critérios de sustentabilidade, por exemplo, incluem o processo de qualificagao de
prestadores de servicos de transporte e destinagdo de residuos antes da contratacao,
com a validacao de documentagdes, licencas e boas praticas ambientais.

EM 2020, 0 NUMERO TOTAL DE FORNECEDORES
ERA DE 1.950.

AVALIAGAO DO FORNECEDOR

Ao fim de 2020, demos inicio a estruturacao de uma avaliacao de integridade
de nossos fornecedores, passo importante que estende a responsabilidade
e 0s compromissos com o tema a cadeia de valor. O modelo de avaliagao
ira considerar as melhores praticas de mercado.

As diretrizes dessa frente de acéo, que também inclui critérios de selecéo
com base em aspectos de integridade, estarao expressas na nova Politica
de Compras do Grupo Zelo, que deve ser langcada em 2021,

Perfil dos
prestadores
de servico

Nossa cadeia de forneci-
mento é formada por presta-
dores de servigos para:

e Aquisicao de urnas;

e Aquisicao de flores
e de coroas;

e Terceirizacao de frota
e combustivel;

e Mao de obra para desen-
volvimento e expansao;

e Solugbes em sistemas de
tecnologia da informacao;

e Aquisicao de Equipamen-
tos de Protecao Individual
(EPIs);

e Coleta, tratamento e
destinacao de residuos;

e Consultorias de
areas diversas;

e Fornecimento de
uniformes;

e Fornecimento de mao de
obra (limpeza, seguranca,
facilities).
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Trabalhamos com equidade e transparéncia, respeitamos os direitos humanos
e somos responsaveis com a sociedade e as comunidades onde atuamos.

NOSSA COMUNIDADE

COMPROMISSO COM A COMUNIDADE

Oferecemos servigcos que levam dignidade, amparo e apoio as pessoas a
precos acessiveis. Assumimos a responsabilidade de gerar impacto social
positivo e, por isso, temos compromisso com a qualidade do trabalho que
entregamos a sociedade. Além disso, temos consciéncia de nossa respon-
sabilidade social com as comunidades do entorno de nossas unidades,
principalmente dos cemitérios e crematérios.

Nossa meta a curto prazo é conhecer o impacto social de nossas atividades
e operagoOes, comegando pela Necropole localizada em Belo Horizonte, e
diagnosticar os pontos em que podemos melhorar. Nossa intencéo, ainda
em 2021, é conversar com as comunidades no entorno desta Necrépole,
identificar as principais liderangas e entender qual a visdo da comunidade
sobre esta unidade. O desafio nessa frente é conseguir acompanhar a cele-
ridade com que o Grupo Zelo vem crescendo.

Nossa atuacao
é pautada na
manutencéao de
uma convivéncia
harmoniosa com
as comunidades,
com respeito as
pessoas, a cultura
local e ao meio
ambiente.

NOSSAS PRINCIPAIS INICIATIVAS EM 2020

Ainda nao temos uma plataforma estruturada de investimento social. Entretanto, continuamos promovendo ini-
ciativas de impacto. Em 2020, destacaram-se a live no Dia de Finados e as parcerias com projetos voltados para

minimizar os impactos da Covid-19.

Saiba mais:
https://cutt.ly/5xC10N2

Amigos do Baleia

Durante a pandemia, nos tornamos parte do grupo
“Amigos do Baleia”. O selo é concedido as empresas
parceiras que fortalecem a causa da salde, espe-
cialmente na luta contra a Covid-19, com doagéao de
recursos para o Hospital da Baleia, em Belo Horizonte
(MG). O hospital representa um diferencial para a
saude publica de Minas Gerais, atendendo a pacien-
tes de 88% dos municipios do estado. Com mais de
300 médicos e 900 colaboradores, conta com uma
equipe assistencial altamente qualificada e estrutura
instalada com capacidade para realizar mais de 600
mil procedimentos por ano. Além disso, conta com
centros de nefrologia, oncologia, pediatria, ortopedia
e cirurgia bariatrica e metabdlica.

PROJETO LIVE CONECTANDO MEMORIAS

Tradicionalmente no Dia de Finados, uma das datas
com maior expressao em vendas para o Grupo Zelo,
destinamos 100% do valor adquirido com a taxa de ade-
sdo dos planos funerérios vendidos no dia para alguma
instituicao. Em 2020, com a pandemia e os cemitérios
fechados para visitacao, decidimos inovar: promovemos
um programa ao vivo, transmitido no canal do Grupo
no YouTube. Foram nove horas de programacao, com
shows musicais, reportagens, oragdes e participagao
de diversos artistas, entre eles Alexandre Pires, Padre
Alessandro Campos, Renato Teixeira, Braulio Bessa e
Malvino Salvador. A renda foi destinada para um projeto
do Centro Mineiro de Aliancas Intersetoriais (CeMAIS),
associagao sem fins lucrativos que atua diretamente com
assessoria técnica para 28 instituicoes filantrépicas de
longa permanéncia para idosos (ILPIs) de Belo Horizonte
(MG). A live cumpriu nosso proposito de acolhimento
nessa data e de levantar fundos para uma causa social.

Conseguimos ampliar os nossos aten-
dimentos, aumentar o numero de lei-
tos e equipar profissionais com todas
as protecoes necessarias. As doacoes
contribuiram para que o acesso a saude
da populacao de 88% dos municipios
mineiros nao fosse prejudicado.”

Tereza Guimaraes Paes, diretora-presidente
da Fundagao Benjamin Guimaraes/Hospital da Baleia
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0 coral é uma das apresentacoes culturais realizadas pelos educandos do Mano Down.

Em 2020, apoiamos pequenos empreendedores.

INSTITUTO MANO DOWN

Somos parceiros do Instituto Mano Down desde 2019,
realizando acdes em prol da entidade, que atua na
inclusao de pessoas com Sindrome de Down. Em 2020,
nossas contribuicdes envolveram patrocinios a acoes
e iniciativas de arrecadacao de fundos para manter 0s
projetos realizados pela instituicao, como a live gas-
tronbmica e a confeccao do caderno planner Mano
Down 10 anos.

PROJETO ESTIMULD

Também apoiamos o Projeto Estimulo 2020, movimento
sem fins lucrativos que mobilizou apoio financeiro e
capacitacao profissional para que pequenos empreen-
dedores retomassem seus negoécios, ja que muitos
foram afetados pela Covid-19. O projeto foi realizado
nos estados de Minas Gerais, Ceara, Rio de Janeiro e
Sao Paulo.

0 misico Eduardo, o Dudu do Cavaco,
inspirou o irméo a criar projeto voltado
para a socializagao de pessoas com
Sindrome de Down.




MEID AMBIENTE

A avaliacao de novos empreendimentos conta com
processo de diligéncia ambiental, que aprimora a

gestao de riscos na companhia.

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2020 | GRUPO ZELD 85



Meio Ambiente

GRUPO

Nossa equipe de Sustentabilidade: a companhia busca a melhoria continua dos aspectos
socioambientais de suas atividades e operagoes.

NOSSO COMPROMISSO AMBIENTAL

PIONEIROS NO SETOR

Aspectos relacionados ao meio ambiente € a propria
sustentabilidade no setor funerario ainda sédo pouco
explorados no Brasil. Em nossas atividades, operamos
trés principais tipos de empreendimentos geradores de
impactos ambientais significativos, cada qual com sua
legislagao aplicavel, intensidade e particularidades: cemi-
térios, crematérios e unidades de servigos funerarios.

A estruturagao da area de Sustentabilidade, em 2020,
foi um passo significativo para a avaliacao de incorpo-
racOes futuras, para o mapeamento de risco ambiental
das unidades e para a promocao de agdes corretivas
recorrentes. Trazer tematicas ESG (Ambiental, Social
e Governanga, na traducao livre do inglés) para nossa
atuacao faz com que o Grupo Zelo continue cami-
nhando para se tornar uma referéncia do setor no Brasil.

0S DESAFIOS DO CRESCIMENTO

O elevado numero de fusdes e aquisi¢ées no ano de
2020 e a consequente expansao do Grupo Zelo para
diversos estados fizeram com que os desafios fossem
abrangentes e constantes. Foi necessério atender as
exigéncias diversas de 6rgaos regulatérios e ambien-
tais em diferentes localidades, para diagnosticar fragi-
lidades ou elaborar planos de adequacao e corregao
continuos envolvendo as unidades existentes e a serem
incorporadas.

A aquisicao de empresas de um setor em que a gestao familiar
€ muito presente é um desafio constante, aumentando nossa
responsabilidade pelo cumprimento das normas, algumas vezes
ainda em reconhecimento e estruturagao pelos 6rgaos regulado-

res, bem como tratadas de maneira diversa em cada localidade.

Trabalhamos em um cenario carente de estudos e pro-
cedimentos especificos para a padronizagcao de agoes
corretivas e norteadoras relacionadas ao saneamento
e meio ambiente aplicaveis ao setor funerario, o que
torna nosso desafio ainda maior. Por isso, nossa area
de Sustentabilidade se vale de grupos de estudos for-
mados pelos colaboradores para trazer a temética sob
discussao e reflexao.

Procuramos fomentar as boas
praticas ambientais junto aos
colaboradores de nossas
unidades e, principalmente,
promover a cultura da
sustentabilidade de forma a
contribuir para a geracao de
valor do setor.

DILIGENCIA AMBIENTAL

(GRI 102-15, 102-29)

A area de Sustentabilidade tem papel fundamental
no diagndstico de possiveis adequagbes ambientais
necessarias para as unidades a serem incorporadas,
com 0 mapeamento de riscos por meio de um processo
de diligéncia ambiental criado em 2020. Isso representa
um divisor de aguas para a companhia, ja que os resul-
tados impactam nas decisdes e negociacoes sobre as
novas aquisigoes.

A diligéncia ambiental é realizada para cemitérios, cre-
matorios e servigos funerarios. O processo contempla a
analise de documentos relacionados as regularizacdes

ambientais (normas e leis ambientais) nos ambitos muni-
cipal, estadual e federal, além do levantamento de dados
por meio de visitas técnicas (presenciais e/ou remotas)
e de informagoes relativas a operagao.

Apos a realizagdo do mapeamento documental e do
diagndstico dos aspectos ambientais, é elaborado um
relatorio de pareceres ambientais com a identificagao
de risco e a necessidade de intervengao para embasar
a tomada de decisdes.

CEMITERIOS E CREMATORIOS:

5

Verificacao documental
(juridico terceirizado)

v
21N

Visita técnica para verificacdo de aspectos
ambientais relacionados aos quesitos operacionais,
relatos de colaboradores e conhecimento
do histérico do empreendimento

Mapeamento de riscos ambientais

\ 4

73

Base para a tomada de decisoes
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FUNERARIAS:

5

Verificacao documental

v
| > |

Aplicacao de questionarios e videoconferéncia
para verificacao de aspectos ambientais
relacionados aos quesitos operacionais, relatos
de colaboradores e conhecimento do histérico
do empreendimento

Mapeamento de riscos ambientais

\ 4

73

Base para a tomada de decisoes

Em 2020, varias acoes de
mapeamento de risco de
servicos funerarios foram
realizadas de forma remota,
otimizando os processos e o
tempo de deslocamento.

Com a dispersao geografica
do nosso negdcio, elaboramos
modelos de diligéncia ambiental

adaptaveis a realidade de cada
nova empresa, respeitando sua
cultura e as questoes locais.

A diversidade operacional que
vivenciamos em cada uma destas
empresas tem contribuido para
aprimorar nossos processos de
diligéncia ambiental, buscando
sempre a melhoria continua
deste processo.”

Thayrinne Alves, gerente de Sustentabilidade

DIRETRIZES EXPRESSAS NA POLITICA SOCIOAMBIENTAL

A Politica Socioambiental, lancada em 2020, é um importante instrumento para assegurar a gestao ambiental pre-
ventiva, por meio de procedimentos padrao e praticas que buscam mitigar os impactos ambientais dos nossos
cemitérios, crematoérios, funerarias, laboratérios e centros administrativos.

O documento representa também uma estratégia de mudanca cultural da organizacéo, apoiado em nosso com-
promisso na busca pelo desenvolvimento sustentavel. Esse compromisso estéa fundamentado em seis pilares:

PILARES DO COMPROMISSO AMBIENTAL

Estabelecer programas e praticas que assegurem o cumprimento da legislacao ambiental vigente e
demais requisitos ambientais aplicaveis ao setor do Grupo Zelo.

2
Comprometer recursos administrativos necessarios para dar apoio e implementar os programas e
praticas estabelecidos na Gestao Ambiental.

3
Projetar e operar servigcos que levem em conta a gestao adequada dos recursos hidricos, emissoes
atmosféricas, residuos solidos e efluentes liquidos gerados nos empreendimentos do Grupo Zelo, de forma
a cumprir as legislagoes correlatas.

4
Realizar Planos de Adequacao Socioambiental com a identificacao de riscos e aspectos socioambientais
relacionados a operagao de Servigos Funerérios e as Necropoles do Grupo Zelo.

5
Promover 0 monitoramento dos aspectos ambientais geradores de impactos significativos nas
unidades, visando a adocéo de estratégias para a prevencéo da poluicao e melhoria continua do
desempenho ambiental por meio do estabelecimento de objetivos, metas e indicadores (itens de controle
e desempenho), além da integracéo de tecnologias alternativas e do aprimoramento de processos.

6

Promover treinamentos e agcées de comunicagao voltados as questdes de sustentabilidade,
direcionados ao publico interno e as comunidades nas areas de influéncia dos empreendimentos.
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° GRUPO ZELO

Saiba mais sobre a
Politica Socioambiental:

https://cutt.ly/bxMRGTt

INDICADORES AMBIENTAIS

CONSUMO DE ENERGIA E INTENSIDADE ENERGETICA

(GRI 302-1, 302-3)

A utilizagdo de combustiveis em nossas atividades varia de acordo com a operacao dos carros funerarios, cami-
nhoes e tratores (alcool, gasolina e diesel); cozinhas onde sao preparados os kits lanche (GLP) e crematérios (GLP).

Em 2020, implantamos cartdes de abastecimento da frota com uma parceira de beneficios, para melhorar o con-
trole do fluxo de abastecimento. Também substituimos a frota por veiculos locados, promovendo a redugéo da
quantidade de automdveis antigos e com maior potencial de poluigéo.

Metas para 2021:

@ —> Mapear o fluxo dos dados de abastecimento de

combustivel em toda a frota.

Estabelecer e aprimorar as metodologias para
gerenciamento dos dados de consumo de
combustiveis e das formas de energia utilizadas
pelas unidades, incluindo as areas administrativas.

REDUGAO DO CONSUMO DE ENERGIA
E NOS REQUISITOS RELACIONADOS
A PRODUTOS E SERVIGOS

(GRI 302-4)

A nossa unidade localizada em Vila Velha (ES) consome energia de fonte
renovéavel, produzida através de painéis solares.

O

EM 2020, A ECONOMIA
NAS CONTAS DE
ENERGIA DA UNIDADE

DE VILA VELHA (ES) FOI
DE MAIS DE RS 18 MIL
COM A UTILIZAGAD DO
SISTEMA DE GERAGAD
SOLAR.

29 UNIDADES UTILIZAM
ENERGIA DE ORIGEM
SOLAR POR MEIO DO
PROGRAMA CEMIG SIM
(SISTEMA DE ENERGIA
SOLAR).
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INTERAGOES COM A AGUA COMO UM
RECURSO COMPARTILHADO

(GRI 303-1)

A agua é um recurso muito importante em nossa atividade. Na maior parte
das unidades de servigos funerarios, cemitérios e nos laboratérios de tanato-
praxia, o fornecimento da 4gua é feito por meio das companhias de abaste-
cimento. Em algumas unidades, ha também fornecimento por outras fontes,
como, por exemplo, captagéo de agua subterrGnea em pogos tubulares.

EMISSOES ATMOSFERICAS

Nossas emissdes atmosféricas sdo provenientes dos crematdrios das
unidades Parque da Colina - Belo Horizonte, Parque da Colina - Niterdi,
Belo Vale, Jardim das Paineiras e Bosque das Aguas Claras.

Quatro de nossas
unidades - Carmo
do Rio Claro,
Alfenas, Abaeté e
Vila Velha - contam
com sistema para
reaproveitamento
de agua de chuva,
que é utilizada,
prioritariamente, na
lavagem de veiculos
e limpeza de pisos.

As emissOes relacionadas as atividades de locomogao
sdo oriundas dos automoveis utilizados nos servigos
funerarios para remocao de cadaver, além de automo-
veis e avides utilizados para deslocamento dos funcio-
narios em atividades diversas, como visitas as unidades
operacionais e reunides de negdécios, entre outras. Tam-
bém sao geradas emissdes pelo maquinario operacional
utilizado nos cemitérios parque, como tratores e esca-
vadeiras.

GESTAO DE RESIDUOS

(GRI 306-1, 306-2)

A criagao da area de Sustentabilidade permitiu também a
melhoria da gestao de residuos nas necrépoles e nos labo-
ratorios. A area de Sustentabilidade também realiza um pro-
cesso de qualificagcao de fornecedores com cada empresa
contratada para destinacéo de residuos, através da valida-
¢ao e das licencas e documentagdes ambientais, de acordo
com o fluxo de destinagao informado pela contratada.
O controle dessa destinacéo é feito por meio da emissao
dos Manifestos de Transporte de Residuos (MTRs), atra-
vés do cadastro das unidades nos sistemas on-line de
transporte de residuos dos governos estaduais e federal,
permitindo assim a rastreabilidade do residuo gerado.
Para os residuos de servico de salde, as destinagoes
possiveis e validadas durante o ano de 2020 foram: auto-
clavagem e disposicao em aterro classe Il; e incineracao
e disposigao em aterro classe |.

Para os residuos perigosos, as destinagoes possiveis e
validadas foram: disposicao em aterro classe |; descon-
taminagéao e disposicao em aterro classe |; tratamento;
e coprocessamento. Os residuos eletroeletronicos reco-
lhidos por empresa especializada tiveram como desti-
nacao a reciclagem.

No processo de contratacao do transporte e destinacao
de residuos, além da apresentacao das licencas e docu-
mentos ambientais pertinentes, exigimos a comprovagao
de cadastro das empresas transportadoras e destinadoras
nos sistemas on-line de transporte de residuos dos gover-
nos estaduais, de forma a garantir que os residuos gera-
dos nas nossas unidades sejam devidamente rastreados.
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CONDMICO

O ano de 2020 foi de muitos desafios, mas nos

adaptamos rapidamente a nova realidade imposta
pela Covid-19 e conseguimos amenizar os efeitos

da pandemia sobre nossos resultados financeiros.
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Desempenho Econbémico

NO RADAR

G E S '|' A U VALOR ECONOMICO DIRETO GERADO (R$ MILHARES)
Apesar da suspensao em 2020, a licitacao de servigos

funerarios e cemiteriais da cidade de Sao Paulo continua

_ , Receita bruta 204.603
no nosso radar. Caso a Prefeitura siga em frente com
Em nosso modelo de gestao, definimos quatro segmentos operacionais, que sao gerenciados como unidades de 0 projeto, nossa meta é conquistar ao menos um lote, . ,
L . L L . . g L Wl VALOR ECONOMICO DISTRIBUIDO (R$ MILHARES)
negocio para a tomada de decisbes estratégicas: Planos Funerarios, Servigos Funerarios, Cemitérios, Crematorios e 0 que contribuira significativamente para o nosso cres-
Beneficios. Estes setores desenvolvem atividades de negdécios que geram receitas e incorrem em despesas especificas. cimento, a0 mesmo tempo em que proporcionaremos o '
Seus resultados e indicadores operacionais sdo regularmente revistos pelo principal gestor da unidade de negdcios, um servigo de alta qualidade & populagéo paulistana. Impostos incidentes sobre a receita (25.582)
que toma decisbes sobre recursos a serem alocados, bem como utilizados para avaliagéo de seu desempenho.
- Custos operacionais (20.754)
NUSSU DESEMPENHU EM 2020 Custos com pessoal (78.790)

Depreciacao, amortizacao

(GRI 102-7, 201-1) (23.964)
e arrendamentos '
O Grupo Zelo vem apresentando crescimento expres- Senvi : ,
sivo, entre 50% e 80% por ano, desde 2017. Em 2020, a ervigos de terceiros (20.036)
pandemia do novo coronavirus afetou moderadamente ; o
. o : Agua, energia, internet
esse crescimento em nossa maior linha de receita, a (2.266)

e telefone

Valor econémico retido (R$ milhares)  33.211

de planos funerarios, a medida que interrompemos
as vendas presenciais até tomarmos as medidas que
garantissem um processo de venda seguro. Adicional-
mente, postergamos algumas aquisicoes, em virtude do
cenéario de isolamento social e da entrada do fundo de
investimentos Crescera no capital da companhia alguns
meses apos o previsto. Nao obstante, gracas ao uso de
ferramentas digitais e ao grande esforco de nossos cola-
boradores, conseguimos recuperar as vendas organicas
e manter o crescimento em linha com o histérico. Nesse
contexto, ao fim do ano, conseguimos atingir a meta de
resultado liquido e registramos uma receita bruta ape-
nas 6% inferior a prevista no orgamento. Em termos de
desempenho econdmico, podemos dizer que 2020 foi
um ano de muita luta e superagao.

)

O Grupo Zelo cresceu RESULTADOS CONSOLIDADOS

incorporando empresas do
setor e aumentando a forca
de vendas. Com o projeto de
expansao, a ideia é entrar em N'Vﬂsf 709.001
novas pragas com a abertura de PATRIMONIO LIQUIDO: 541.436
unidades proprias. E um modelo DIVIDA: 40.334

EM RS MILHARES

No segundo semestre, conseguimos acelerar os processos digitais, com :
canais de vendas por WhatsApp e internet, e concretizamos o aporte complementar ao que a gente RECEITAS LIQUIDAS: 179.021
financeiro da Crescera, o que amenizou os impactos financeiros. vinha praticando.”

Lucas Mendes, diretor Financeiro
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Demonstracoes dos resultados consolidados por segmento operacional (R$ milhares)

01/01/2020 a 31/12/2020 Plan'o.s Serwgc_:s Cemitérios Beneficios  Eliminagcoes Consolidado
Funerarios Funerarios
Demonstracao dos
resultados
Receitas liquidas 107.013 55.306 67.902 1.573 (52.773) 179.021
Custos (76.635) (38.236) (15.692) (44) 60.032 (70.575)
Lucro bruto 30.378 17.070 52.210 1.529 7.259 108.446
Receitas (despesas)
operacionais
Gerais, administrativas (36.959) (22.204) (9.767) (1.828) (11.639) (82.397)
e outras
Resultado com 26.904 - - - (26.904) -
participagbes societarias
Perda com investimentos 47 (101) - - - (54)
Ganho por compra vantajosa 2.483 40 9.492 - - 12.015
Proviséo (reversao) - - (6.276) - - (6.276)
para créditos de
liquidagao duvidosa
Outras receitas/despesas 97 464 1.063 2 (669) 957
operacionais
(7.428) (21.801) (5.488) (1.826) (39.212) (75.755)
Resultado antes das
receitas e despesas 22.950 (4.731) 46.722 (297) (31.953) 32.691
financeiras
Resultado financeiro:
Receitas financeiras 1.817 400 28 2 - 2.247
Despesas financeiras (7.280) (864) (764) (5) - (8.913)
(5.463) (464) (736) ©) - (6.666)

Lucro antes do
imposto de renda e da 17.487 (5.195) 45.987 (300) (31.953) 26.025
contribuicao social

Imposto de renda e
contribuicao social:

Corrente (117) (6) (5.866) - - (5.989)
Diferido 5.923 431 (8.197) 100 - 3.257
5.806 425 (9.063) 100 - (2.732)

Lucro liquido do exercicio 23.293 (4.770) 36.924 (200) (31.953) 23.293
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Sobre o relatério

SOBRE 0 RELATORIO

(GRI 102-44, 102-46, 102-47, 102-50, 102-54)

Este relatério foi elaborado de acordo com as GRI Standards — Opgéao
Essencial. Ele cobre o periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2020
e cumpre os principios de contexto (equilibrio), completude, materialidade
e inclusao de stakeholders.

Os processos de definicao dos temas materiais e a priorizacéo para a cons-
trucdo da Matriz de Materialidade foram realizados a distancia, em duas
etapas, devido as medidas de isolamento social em circunstancia da Covid-
19. Participaram deste processo os gerentes das unidades de negécio do
Grupo Zelo e o CEO da empresa.

IDENTIFICAMOS 12
ASPECTOS MATERIAIS
COMO RELEVANTES PARA

A ORGANIZAGAD. CADA
UM DELES GANHOU UMA
PRIORIDADE.

Etapas da definicao dos temas materiais

]

APRESENTACAO

IDENTIFICAGAO DOS TEMAS

DE MAIOR RELEVANCIA

Q

PRIORIZAGAO DOS TEMAS
DE MAIOR RELEVANCIA
PARA A ORGANIZACAO

i

VALIDACAO DOS TEMAS
DE MAIOR RELEVANCIA

Foi realizada uma apresentacéo a distancia sobre metodologia GRI, aspec-
tos materiais, impactos socioambientais e econémicos, sustentabilidade,
Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS), Pacto Global e Matriz

de Materialidade para os colaboradores da empresa que participaram da
construcao da Matriz.

* Os gerentes das unidades de negocio e o CEO da organizagao identifica-
ram 25 aspectos materiais com base nos impactos econémicos, ambien-
tais e sociais relevantes relacionados a todas as atividades e servicos
executados pela empresa.

 Foram listados os tépicos considerados relevantes e os seus limites em
uma planilha, na qual foram incluidos 25 aspectos materiais. O documento
foi enviado a cada colaborador participante desse processo.

* A partir da aplicagéao dos principios da Materialidade e incluséo de
stakeholders, cada aspecto e topico considerados relevantes foram avalia-
dos para identificar: a significancia dos impactos econémicos, ambientais
e sociais da organizacao e a influéncia sobre as avaliacoes e decisdes dos
Stakeholders.

* Dos 25 aspectos materiais iniciais, foram identificados 12 como relevan-
tes para a organizacao.

* Para cada aspecto material foi definido o nivel de contetido,
a quantidade de dados e o contelido a ser divulgado.

* Foram listados os aspectos materiais a serem incluidos no relatério, seus
limites e nivel de cobertura.

* A priorizacao da lista dos aspectos materiais com base em escopo, limi-
tes e tempo para garantir que o relatério oferecesse uma descrigao razo-
avel e equilibrada dos impactos econdmicos, ambientais e sociais signifi-
cativos da organizacéao foi realizada pelos colaboradores que participaram
deste processo a distancia.

* Cada um dos 12 aspectos ganhou uma prioridade: Muito Alta, Alta ou
Moderada.

* Apds a priorizacao, foram elaboradas planilhas para coleta das informa-
cOes necessarias para a elaboragao do relatorio.

 Cada indicador GRI foi associado aos principios do Pacto Global e aos
ODS.
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Sobre o relatério

O resultado da Materialidade do Grupo Zelo é apresentado a seguir. Ressalte-se que, dos 25 aspectos materiais

propostos, foram priorizados 12, listados a seguir.

Alta

Experiéncia
do Cliente

Privacidade
do Cliente

Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel

@
OBIJETIVE:S

DE DESENVOLVIMENTO

SUSTENTAVEL

Matriz de
Materialidade

Muito Alta
Satisfagao
do Cliente
Governanga
Desempenho
Econdmico
Inovagdo
Compromisso :
Ambiental
Saude
e Seguranga
do Trabalho
Moderada

Os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS)
compdem uma iniciativa capitaneada pela Organizagao
das Nacdes Unidas (ONU) que reline sociedade civil,
governos e setor privado em uma agenda mundial a
favor das pessoas, do planeta, da paz e da prospe-
ridade. Esta agenda € composta por 17 objetivos e
169 metas de sustentabilidade a serem alcancados
até 2030.

Saiba mais:
A https://brasil.un.org/pt-br/sdgs E

0DS E PACTO GLOBAL

O Pacto Global é uma iniciativa proposta pela Organizagao das Nacgdes Unidas (ONU) para engajar empresas na
adocéao de politicas de responsabilidade social corporativa e sustentabilidade.

PRINCIiPIOS

I. DIREITOS HUMANOS

OB] ET lv A, % DE DESENVOLVIMENTO
5 " wd SUSTENTAVEL

ERRADICAGAD SAODEE

DA POBREZA BEM-ESTAR

iy S

EDUCAGAD DE IGUALDADE AGUAPOTAVEL
(QUALIDADE DE GENERD ESANEAMENTO

!ﬂ I 1. Apoiar a liberdade de associacao e o reconheci-

mento efetivo do direito a negociacao coletiva.

1. Apoiar e respeitar a protegao de direitos humanos
reconhecidos internacionalmente.

2. Assegurar-se de sua nao participacao em viola-
cao desses direitos.

Il. TRABALHO

TRABALHIO DECENTE 9 MDOSTRIA, INOVAGAD

ECRESCIMENTO EINFRAESTRUTURA ) o 5
ECONOMICO 2. Apoiar a eliminacao de todas as formas de traba-

i\i lho forcado ou compulsoério.

10 Sisciinies [ A1 cooes

3. Apoiar a abolicao efetiva do trabalho infantil.

12 Sraoucko
mﬂﬂs RESPONSAVEIS

ﬁEém

13 iioucrai | 14 63" 19 e

4. Eliminar a discriminagao no emprego.
I1l. MEIO AMBIENTE
1. Apoiar uma abordagem preventiva aos desafios

ambientais.

2. Desenvolver iniciativas para promover maior res-
ponsabilidade ambiental.

PAZ, JUSTIGAE PARCERIAS EMEIOS
1B INSTITUIGOES I? DEIMPLEMENTACAD @ 3

EFIEMEE'!_: 3
OBJETIVL:S
DE DESENVOLVIMENTO
SUSTENTAVEL

3. Incentivar o desenvolvimento e a difusao de tec-
nologias ambientalmente amigaveis.

IV. ANTICORRUPCAO

1. Combater a corrupcao em todas as suas formas,
inclusive extorsao e propina.

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2020 | GRUPO ZELO | 105



Sobre o relatério

SUMARIO DE CONTEUDO GR

GRI STANDARD

DIVULGAGAO

PAGINA/RESPOSTA

OMISSAO

Perfil organizacional

102-1 Nome da organizagao

Companhia Brasileira de
Planos Funerarios S.A
(Grupo Zelo)

102-2 Atividades, marcas, produtos e
Servicos

26 e 27

102-3 Localizacao da sede

Rua Paracatu, 1.253
Sala 601 - Sala 602 - Sala 701
- Sala 702 - Sala 1101
e Sala 1102
Bairro Santo Agostinho
Belo Horizonte/MG
CEP 30180-098

102-4 Localizacao das operacoes

29, 30, 31, 32, 33,

34, 35,36 €37
G.RI 102 | :(;)rfng J[\lljitct;igeaza da propriedade e o5
Divulgacdes gerais 2020
102-6 Mercados atendidos 29
102-7 Porte da organizagao 24,29 e 97
102-8 Informagdes sobre empregados 69,70 e 71
e trabalhadores
102-9 Cadeia de fornecedores 79
102-10 Mudangas significativas na
organizagao e na sua cadeia de 24,60 e 61
fornecedores
102-11 Abordagem ou principio da 46
precaucao
102-12 Iniciativas desenvolvidas 53 ¢ 54
externamente
102-13 Participacao em associagoes 54
Estratégia
102-14 Declaracao do presidente 6a9
GRI102: — :
Divulgacdes gerais 2020 | 102-15 Principais impactos, riscos e 46 e 87
oportunidades
Etica e integridade
102-16 Valores, principios, padroes e 38, 39 6 45
GRI 102: normas de comportamento
Divulgacdes gerais 2020 10217 M , q ,
- ecanismos de assessoria e 50, 51. 53 e 54

preocupacoes éticas

GRI STANDARD DIVULGAGAO PAGINA/RESPOSTA OMISSAO
Governancga
102-18 Estrutura de governanca 40, 41,42, 43 e 44
102-19 Delegacao de autoridade 41
102-20 Nivel executivo responsavel
pelos tépicos econdmicos, ambientais 45
e sociais
102-21 Consulta aos stakeholders
sobre topicos econdmicos, 40 e 41
ambientais e sociais
102-22 Composicao do mais alto
orgao de governanca e dos seus 40 e 41
comités
102-23 Presidente do mais alto 6rgao 40 & 41
de governanca
102-24 Selecionando e nomeando o
mais alto érgao de governanga e seus 40 e 41
comités
102-25 Conflito de interesses 54
102-26 Papel do mais alto 6rgao
de governanca na definicao do 39
proposito, valores e estratégias
GRI 102: 102-27 Conhecimento coletivo do 45
Divulgacdes gerais 2020 mais alto érgao de governanca
102-28 Avaliacdo de desempenho do 45
mais alto 6rgao de governanca
102-29 Identificagao e gerenciamento
dos impactos econémicos, 46, 47 e 87
ambientais e sociais
102-30 Eficacia dos processos de 46
gestao de riscos
102-31 Revisao dos tépicos 45
econdmicos, ambientais e socias
102-32 Papel do mais alto 6rgao de 869
governanca no processo de relato
102-33 Comunicando preocupagoes 46
criticas
102-34 Natureza e numero total de 45
preocupacoes criticas
102-35 Politicas de remuneragéo 46
102-36 Processos para determinacao 46

da remuneragao
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GRI STANDARD

DIVULGAGAO

PAGINA / RESPOSTA

OMISSAO

Engajamento de stakeholders

PACTO GLOBAL

GRI 102: Divulgacoes
gerais 2020

102-40 Lista de grupos de stakeholders

47

102-41 Acordos de negociacao coletiva

O Grupo Zelo nao realiza
nenhum acordo coletivo.
Seguimos a CCT apenas,
quando homologada pelos
sindicatos envolvidos.

102-42 Identificagdo e

selegao de stakeholders 47
102-43 Abordagem adotada

pela organizacao para 47,48 e 49
envolver os stakeholders

102-44 Principais topicos e 76,77 € 102

preocupacoes levantadas

Praticas de reporte

GRI 102: Divulgacoes
gerais 2020

102-45 Entidades incluidas nas
demonstracdes financeiras consolidadas

Demonstrativos financeiros

102-46 Definindo o contelido do

relatorio e limites dos temas materiais 1022103
102-47 Lista dos temas materiais 104

102-48 Reformulacdes de informacoes N&o houve
102-49 Mudancas no relatério Nao houve

Direitos humanos Pagina
1 - Apoiar e respeitar a protecao de direitos
. . . 53 e 54
humanos reconhecidos internacionalmente
2 - Assegurar-se de sua nao participacao
. - o 53 e 54
em violagOes desses direitos.
Trabalho Pagina
3 - Apoiar a liberdade de associagao
e o reconhecimento efetivo do direito 106
a negociacgao coletiva.
4 - Apoiar a eliminacao de todas as formas
" 53 e 54
de trabalho forgado ou compulsorio.
5 - Apoiar a abolicao efetiva do trabalho infantil. 53 e 54
6 - Eliminar a discriminacéao no emprego. 53,54e72
Meio ambiente Pagina
7 - Apoiar uma abordagem preventiva
. . . 56 e 57
aos desafios ambientais.
8 - Desenvolver iniciativas para promover
. 0 . 56 e 57
maior responsabilidade ambiental.
9- Incentlva'r 0 desenvolwmento ea dllfusao 89, 90. 91, 92 ¢ 93
de tecnologias ambientalmente amigaveis.
Contra a corrupgcao Pagina
10 - Combater a corrupgao em todas as suas 53¢ 54
formas, inclusive extorsao e propina.

102-50 Periodo do relatoério

De 1° de janeiro
a 31 de dezembro
de 2020, pag. 102

TEMAS MATERIAIS

102-51 Data do relatorio anterior

2019

102-52 Ciclo de relato do relatorio

Anual

102-53 Contato para perguntas
sobre o relatério

relatoriodesustentabilidade@
grupozelo.com

102-54 Abordagem do relato de
acordo com os paddes GRI

Este relatério foi elaborado
de acordo com a GRI
Standards: Opcao Essencial

102-55 Sumario de contetdo GRI

106

102-56 Asseguracao externa

N&o houve

TEMAS MATERIAIS POR VISAO DOS " 2
ORDEM DE RELEVANCIA STAKEHOLDERS s R
- Sociedade, colaboradores, acionistas .
Marca e reputagao Colaboradores . Regional
e organizacao
Satisfacao do cliente Colaboradores Sociedade, acionistas e organizacao Regional
Acionistas, clientes, sociedade, .
Governanca Colaboradores L Regional
colaboradores e organizacao
A Acionistas, colaboradores, sociedade .
Desempenho econdémico | Colaboradores NI Regional
e organizagao
Acionistas, sociedade, colaboradores .
Presenga no mercado Colaboradores Regional

e organizacao
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TEMAS MATERIAIS POR ORDEM

DE RELEVANCIA

VISAO DOS
STAKEHOLDERS

PUBLICOS (IMPACTOS)

ABRANGENCIA

Colaboradores, acionistas

< PAGINA / 5
GRI STANDARD DIVULGACAO RESPOSTA OMISSOES
Responsabilidade social
103—Oj Expllcagao do tema material e 80, 81 ¢ 82
seus limites
GRI'103: Forma de -
- 103-02 A forma de gestao e seus
Gestao 2020 componentes 80, 81 e 82
103-03 Evolugéo da forma de gestao 80, 81 e 82
GRI 401 » 401-01 Novas contratagdes e rotatividade
Responsabilidade de embreaados 72
Social 2020 preg
Privacidade do cliente
103-01 Explicacao do tema material e 77
seus limites
GRI 103: Forma de -
Gestao 2020 103-02 A forma de gestao e seus 27
componentes
103-03 Evolucéo da forma de gestao 77
GRI 418: Privacidade do | 41801 Total de queixas comprovadas
. relativas a violagao de privacidade e perda 77
cliente 2020 .
de dados de cliente
Saude e seguranca do trabalho
103-01 Explicag&o do tema material e 76
seus limites
GRI 103: Forma de -
Gestao 2020 103-02 A forma de gestao e seus 76
componentes
103-03 Evolugao da forma de gestao 76
GRI 403: Saude e 403-02 Lesbes, doencas ocupacionais,
seguranca do trabalho dias perdidos, absenteismo e fatalidades 76

2020

relacionadas ao trabalho

Responsabilidade social Colaboradores organizagao, sociedade e poder Regional
publico
Experiéncia do cliente Colaboradores Colaboradore.s, organizagao e Regional
sociedade
Treinamento e capacitagao de Colaboradores Organlzagao,.colaboradores e Local
colaboradores sociedade
Saude e seguranca do trabalho | Colaboradores Organizagao, poder publico e Local
colaboradores
Compromisso ambiental Colaboradores M?'O. amb'?nte’ SOC|edade,'pod~er Regional
publico, acionistas e organizacao
Privacidade do cliente Colaboradores Sociedade, deer’pubhco © Regional
organizagao
- Sociedade, colaboradores, acionistas .
Inovacao Colaboradores o Regional
e organizacao
. PAGINA / 5
GRI STANDARD DIVULGAGCAO RESPOSTA OMISSOES
CONTEUDO TEMATICO
Marca e reputacao
103—Oj E_xphcagao do tema material e 06,27 ¢ 28
seus limites
gRl t1~03:2(|):§(r)ma de 103-02 A forma de gestao e seus 56. 97 & 28
estao componentes ’
103-03 Evolugao da forma de gestao 26,27 €28
Top|CQ es;;e0|f|co da 26, 27 6 28
organizacao
Desempenho econémico
103-Oj Expllcagao do tema material e 96 e 97
seus limites
GRI 108: Forma de =
- 103-02 A forma de gestao e seus
Gestao 2020 componentes 96 e 97
1083-03 Evolucao da forma de gestao 96 e 97
GRI 201: Desempenho 201-01 Valor econdmico direto gerado e 98 ¢ 99
econdmico 2020 distribuido
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< PAGINA / 5
GRI STANDARD DIVULGACAO RESPOSTA OMISSOES
Compromisso Ambiental
103—01 Explicagao do tema material e seus 86, 87, 88 & 89
limites
GRI 103: Forma de Ges- -
{30 2020 103-02 A forma de gestéo e seus 86, 87, 88 € 89
componentes
1083-03 Evolucéo da forma de gestao 86, 87,88 e 89
306-01 Geracao de residuos e impactos 93
GRI 306: Compromisso significativos relacionados a residuos
Ambiental 2020 306-02 Gestao de impactos significativos 93
relacionados a residuos
302-01 Consumo de energia dentro da 90
organizacao
GRI 302: Compromisso
Ambiental 2020 302-03 Intensidade energética 90
302-04 Reducao do consumo de energia 91
GRI 303: Compromisso 303-01 Interacdes com a dgua como um 9
Ambiental 2020 recurso compartilhado
Governanca
j03-01 Explicagao do tema material e seus 40, 45, 46 6 47
limites
GRI 103: Forma de Ges- -
{30 2020 103-02 A forma de gestéo e seus 40, 45, 46 © 47
componentes
103-03 Evolugao da forma de gestao 40, 45, 46 e 47
Top|CQ esPecmco da 40, 45, 46 © 47
organizagao
Experiéncia do cliente
j03-01 Explicagao do tema material e seus 27678
limites
GRI 103: Forma de Ges- -
{30 2020 103-02 A forma de gestao e seus 77678
componentes
103-03 Evolugao da forma de gestao 77e78
Topico especifico da 77 6 78

organizagao

< PAGINA / 5
GRI STANDARD DIVULGACAO RESPOSTA OMISSOES
Inovacao
103-01 Explicacdo do tema material e seus 63
limites
GRI 103: Forma de Ges- -
{30 2020 103-02 A forma de gestao e seus 63
componentes
103-03 Evolucao da forma de gestao 63
Topico especifico da 63
organizagao
Presenca no mercado
L . 28, 29, 30, 31,
103-01 Explicacdo do tema material e seus 32. 33 34, 35, 36
limites
e 37
GRI'103: Forma de Ges- | 103-02 A forma de gestao e seus 28, 29, 30, 31,
~ 32, 33, 34, 35, 36
tao 2020 componentes
e 37
28, 29, 30, 31,
103-03 Evolucéo da forma de gestao 32, 33, 34, 35, 36
e 37
GRI 202: Participacao no | 202-02 Proporcao de membros da alta dire- 28, 29, 30, 31,
- . 32, 33, 34, 35, 36
Mercado cao contratados na comunidade local 037
Treinamento e capacitacao de colaboradores
103-01 Explicacao do tema material e seus 24
limites
GRI'103: Forma de Ges- -
130 2020 103-02 A forma de gestao e seus 24
componentes
103-03 Evolucao da forma de gestao 74
GF.“ 404: Educagao, 404-01 Média de horas de treinamento por
treinamento e desenvol- ano por emoreaado 75
vimento 2020 P breg
Satisfacao de clientes
103-01 Explicagao do tema material e seus 766 77
limites
GRI' 103: Forma de Ges- -
130 2020 103-02 A forma de gestao e seus 766 77
componentes
1083-03 Evolucdo da forma de gestao 76e77
Topico especifico da 78

organizacao
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GLOSSARIO

Benchmarking: processo de avaliagdo da empresa em relagao a concorréncia, por meio do qual incorpora-se 0s
melhores desempenhos de outras firmas e/ou aperfeicoa-se 0s seus proprios métodos.

BOTs e voice BOTs: o termo BOT nasceu da palavra robot (robd, em inglés). Refere-se a ferramentas automati-
zadas usadas na internet e a atendimento automatico de voz (voice).

CCO: Chief Compliance Officer, diretor de Compliance.

Celetista: colaborador com vinculo empregaticio regido pela Consolidagao das Leis do Trabalho (CLT) brasileira.
CEO: Chief Executive Officer, presidente.

CFO: Chief Financial Officer, diretor Financeiro.

CHRO: Chief Human Resources Officer, diretor de Recursos Humanos.

COO: Chief Operating Officer, diretor de Operagoes.

Conflito de interesse: situagado em que o individuo precisa escolher entre as exigéncias de sua funcéo e seus
proprios interesses privados.

CSC: Centro de Servicos Compartilhados.
Death Care: mercado do luto ou de “cuidado com a morte”.

Due dilligence: processo de investigagao de uma oportunidade de negdcio que o investidor devera aceitar para
poder avaliar os riscos da transagao.

EPIs: equipamentos de protecao individual.
ESG: Environmental, Social and Governance ou, em portugués, Meio Ambiente, Social e Governancga.

Fake news: noticias com informacdes ou dados inventados para alterar a interpretacao e opiniao das pessoas
sobre determinado assunto, ou seja, noticias falsas.

GRI Standards: normas da Global Reporting Initiative, organizacéo internacional sem fins lucrativos, para orientar
empresas, governos e outras organizagdes a entender e comunicar o impacto de seus negécios em relagao a
topicos criticos de sustentabilidade.

IFC: International Finance Corporation. Membro do Grupo Banco Mundial, € a maior instituicdo de desenvolvimento
global voltada para o setor privado nos paises em desenvolvimento.

M&A: Mergers and Acquisitions, Fusdes e Aquisicoes. Operacdes nas quais a propriedade de empresas, organi-
zacOes e unidades operacionais € transferida ou consolidada com outras organizacoes.

NPS: sigla para Net Promoter Score (pontuacdo da rede de promotores, na traducao livre), metodologia amplamente
aplicada no mercado que, em linhas gerais, mede a lealdade do cliente.

Private Equity: modalidade de investimento na qual uma gestora adquire parte de outra empresa em crescimento.

Stakeholders: entidades ou individuos que tendem a ser significativamente afetados pelas atividades, produtos
e servicos da organizac&o ou cujas acdes tendem a afetar a capacidade da organizagao de implementar suas
estratégias e atingir seus objetivos com sucesso. O termo inclui organizagdes ou individuos cujos direitos nos
termos da lei ou de convencdes internacionais lhes conferem legitimidade de reivindicagao perante a organizacao.
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Contato para informagées, sugestoes e duvidas sobre este relatorio:
relatoriodesustentabilidade @grupozelo.com (GRI 102-53)

Tanatopraxia: técnica que consiste em procedimentos para eliminar todos os virus, fungos e bactérias para que
0 corpo nao sofra, pelo tempo solicitado pelos familiares, a decomposi¢ao natural.
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