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Caro colaborador TAHTO,

A Norma de Conduta da TAHTO existe desde a funda¢ao da empresa em 2007. Em 2021
mudamos a nossa marca, revisitamos nossos Valores e Propésitos corporativos, atualizamos as
diretrizes sobre “o que fazemos” e “0 que ndo aceitamos” em nossa Companhia valorizando o
que temos de maior valor: o nosso capital humano! Assim, contribuimos para a melhor
conexdo entre a solugdo e o cliente e construimos juntos o Jeito TAHTO de Ser, com transparéncia,
conhecimento e cumprimento das politicas, normas e regulamentos de nossa empresa. Afinal,
esse € mais um pilar fundamental que contribui para nossos resultados e deixa registrado no
mercado consumerista como somos capazes de transformar estratégias em resultados, e que
conseguimos nitidamente superar os obstaculos que nos distanciam dos nossos objetivos.

Para amparar essa trajetéria diaria, apresentamos a atualizacdo de nossa Norma de
Conduta. Este documento indica de forma simples as diretrizes que conduzem nossas politicas,
processos internos e os procedimentos essenciais no cumprimento dos principios trabalhistas
que norteiam a relacao empresa-colaborador.

As premissas da nossa Norma de Conduta estabelecem que quaisquer atitudes que
estiverem contrarias com o instituido pela Companhia devem ser verificadas e corrigidas. A
orientacdo da diretoria e a transparéncia nas relacbes tém forte presenca nesse contexto, mas é
a disciplina, o respeito aos regulamentos e politicas, a consciéncia das nossas responsabilidades
e o0 protagonismo de todos e de cada um de nds que garantem a perpetuidade, o pleno
funcionamento das nossas atividades, e a credibilidade do nosso negdcio. Aqui ndo temos um
meio termo ou o conhecido “dar um jeitinho”, regras sao regras, para todos, empregado e
empregador.

As nossas condutas e atitudes constroem o Nosso Jeito TAHTO de Ser, por isso precisamos
ser condizentes com o futuro que desejamos.

Vocé é parte do melhor time de Call Center do Brasil, e o seu protagonismo é
fundamental para nos auxiliar na manutencao do nosso Propdsito e Valores! Vamos juntos?

Propésito
Ser protagonista em solu¢Bes de experiéncia do cliente, gerando evoluc¢do e resultados,
com audacia e integridade.

Valores

Paixdo Empatia Determinagdo Disciplina
Dedicagdo, calor humano e Ter atitude acolhedora, Obstinagdo por ser o Ter zelo pelo nosso
entusiasmo em cada  ouvir e se colocar no lugar  melhor, com atitude negdcio mantendo atitude
interacdo, para do outro para transformar jmaginativa para entregar de dono, com
proporcionar experiéncias expectatl\éas em realidade,  5|,c5es de qualidade  compromisso e qualidade
que facilitem a vida dos r(?t?cgtindeor:;npaeﬁgssgﬁg para cada cliente. consistente em cada
nossos clientes e com todos. entrega.

colaboradores. 3
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1. Apresentacao

A TAHTO tem suas atividades orientadas por um conjunto de valores pelos quais
queremos ser reconhecidos. A imagem positiva da TAHTO é um patrimdnio de seus acionistas e
colaboradores, sendo fruto direto do comportamento e do compromisso de todos com os
principios estabelecidos em nosso cédigo de ética. Entenda, vivencie e multiplique esses
principios.

Aqui vocé conhecera o conceito de codigo de ética, norma de conduta, atividades
compliance (conformidade), politica anticorrup¢ao, politica de seguranca da informacao, politica
de doacdo de brindes e ambienta¢do, esses sao nossos principais documentos normativos
fundamentais e refletem a nossa convic¢dao em alcancar a integridade, seguranca e organizacao
para toda a nossa estrutura organizacional.

O presente material busca elucidar de forma pratica quais sao os nossos documentos
norteadores e qual é a nossa forma de trabalhar.

Quer saber mais? Acesse: http://gip.brasiltelecom.com.br > canal de ética

1.1. Quais sao as politicas e regulamentos da Tahto?

1.1.1 Cédigo de ética

Publicado em 2012 e revisado anualmente, é o documento que define os padrdes de ética
esperados pela companhia, fornecendo diretrizes éticas a serem seguidas no dia a dia de
trabalho.

1.1.2 Norma de conduta

A norma de conduta visa estabelecer o comportamento dos individuos, prevendo uma
situagdo que pode ocorrer ou ndo, e estabelecendo uma consequéncia.

Ressaltamos que a ocorréncia de qualquer um dos itens, por qualquer empregado,/
inclusive estagiarios, jovens aprendizes e gestores sera passivel de aplicacdo de medida
disciplinar ou até mesmo de dispensa por justa causa. Para isso, a norma de conduta define e |
classifica quais sdo as atitudes, ocorréncias e fluxo de medidas disciplinares que devera ser
aplicado.

Figue atento: os comportamentos reprovdveis néo se restringem aos previstos
aqui, pois na auséncia de conexdo da conduta realizada e os exemplos
descritos, a CLT (consolida¢éo das leis do trabalho) e demais legislacées
orientardo na aplica¢éo da penalidade adequada ao colaborador.

- .,

LY
Conheca este e demais documentos, acessando: http://gip.brasiltelecom.com.br > canal de ética

==l

1.1.3 Compliance

Compliance significa estar em conformidade, € um conjunto de atividades padronizadas e
organizadas com objetivo de garantir o acompanhamento e cumprimento das obriga¢des na
TAHTO, mapeando de forma estruturada a gestdo das regras e normas internas e externas da
companhia, com espelho e reflexo da legislacao aplicavel.

P

-

1.1.4 Politica de Seguranca da Informacao !

Publicada em 2012 e revisada anualmente, € a politica que estabelece que todo i3
colaborador é responsavel por suas credencias e acessos, esta politica norteia os cuidados !
necessarios e a forma de zelar por seus acessos e informagdes confidencias pertinentes a nossa =
rotina de trabalho;
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1.1.5 Politica anticorrupgao '

Publicada em 2016 e revisada anualmente, é o documento responsavel por esclarecer as
leis e normas vigentes de anticorrupcao que precisam ser seguidas pela TAHTO e seus
colaboradores, buscando prevenir e combater o suborno, lavagem de dinheiro e demais atos de
corrupgao.

1.1.6 Politica de Doacao de Brindes

Publicada em 2018, esta politica tem como objetivo definir regras e orientacbes
especificas para os processos: de concessdo e recebimento de presentes, brindes, e outras
hospitalidades, bem como definir sobre Doacdes e Patrocinio.

1.1.7 Politica de Ambientacao e Decoragao

Este documento visa estabelecer as normas para decoracdo e ambientacdo durante
eventos, campanhas e a¢des promocionais, visando manter a limpeza, organizacdo do ambiente
de trabalho, bem como zelar pelo patriménio e preservar a seguranca dos colaboradores.

2. Norma De Conduta

2.1 Por que essa conduta nao pode ser praticada?

Nos topicos abaixo apresentaremos alguns exemplos de condutas que ndo podem ser
praticadas. Algumas das ilustracdes podera se enquadrar em mais de um item da Norma de
Conduta.

2.1.1. Dos Atos Fraudulentos

Uma conduta de fraude é uma acdo ilicita, intencional e desonesta, que tem o intuito de
enganar outras pessoas para garantir beneficio préprio e consequente prejuizo a Companhia
e/ou a terceiros.

Exemplo:

Apresentar documentos falsos e/ou adulterados é crime, conforme estabelecido no
Codigo Penal Brasileiro. Por se tratar de uma conduta antiética e dolosa, a Companhia reprova
com veeméncia esse tipo de comportamento.

Apresentar documentos falsos, que ndo correspondam com a realidade
dos fatos, acarretard na dispensa por justa causa.

Também é considerado como ato fraudulento a utilizagdo dos mecanismos de acessos
disponiveis para obter vantagem indevida.

Exemplo:

Compartilhar suas senhas pessoais de acesso com terceiros ou manipular dados de
forma intencional e indevida para obter vantagem em prejuizo a Companhia e/ou terceiros.

2.1.2 Da jornada de trabalho
A jornada de trabalho é o tempo em que o colaborador executa suas atividades
profissionais para a Companhia.
Fique atento as escalas programadas para o trabalho, principalmente
em dias de feriado e finais de semana!

Situacdes de faltas, atrasos, saidas antecipadas e estouros das pausas injustificadas serao
passiveis de medida disciplinar. Vocé devera comunicar o gestor imediato sobre qualquer
auséncia ndo programada da posi¢do de atendimento, seja ela temporaria ou permanente.

Esteja atento para as pausas que deverdo ser inseridas no sistema ao se
ausentar do Posto de Atendimento, a pausa inserida deve corresponder
exatamente ao motivo da sua auséncia.

[
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2.1.3 Da execucao do trabalho '

Para realizar seu trabalho com qualidade e seguranca o colaborador deve considerar os
procedimentos internos da TAHTO, além das atividades especificas relacionadas a sua funcgao.

Exemplo:

Omitir atendimento, registrar indevidamente ou ndo registrar a solicitacdo e repassar

informacBes incorretas, sdo algumas das situacbes que prejudicam os resultados
operacionais da Companhia.

Utilize adequadamente os recursos que a empresa |lhe disponibiliza, evite desperdicios de
materiais e danos ao patriménio da Companhia.

A manutencdo da qualidade dos equipamentos garante o sucesso do
seu trabalho, comunique seu gestor sobre qualquer irregularidade
constatada. Cuide dos itens que lhe foram confiados!

2.1.4 Da postura adequada

Para que a relagdo de trabalho seja harmoniosa, agradavel e saudavel, espera-se que o
seguinte comportamento seja adotado: todas as pessoas, independente de raca, credo, género,
idade, entre outros motivos, devem ser tratadas com respeito e consideragao, valorizando a
diversidade de visGes e opinides e propiciando um ambiente colaborativo, com simpatia, cortesia
e uma postura alinhada ao nosso valor: Empatia.

Exemplo:

O comportamento seguinte é considerado inaceitavel na TAHTO: assédio, ameaga ou
perseguicao a qualquer individuo, intimidacdo ou discriminacdo de qualquer forma, abuso fisico
ou verbal de qualquer individuo, comentarios verbais relacionados a género, orientacao sexual,
deficiéncia, aparéncia fisica, tamanho corporal, raga, religido ou nacionalidade; insultos,
expressoes, insinuacbes vexatodrias, desrespeito a orientacdo sexual e outros, seja durante o
atendimento, pessoalmente, por telefone, via e-mail ou outros canais de conexdao com o
colaborador e/ou terceiros.

2.1.5 Da apresentacao pessoal e uso dos Equipamentos de Uso Individual - EUI's

Vocé é a imagem da nossa companhia. Pense com coeréncia ao se produzir para o
trabalho, exteriorize o que ha de melhor em vocé através da sua imagem pessoal, vestir-se
adequadamente para o ambiente de trabalho tem impacto direto ndo somente na sua prépria
imagem e seguranca, mas também na imagem da TAHTO.

Exemplo:

Em nenhum dia da semana sera permitido usar roupas que fujam da formalidade
inerente ao ambiente de trabalho. Ex: bermudas e/ou shorts, mini-saia, roupa excessivamente
justa, curta ou transparente, top, vestimentas com conteddo ou frases agressivas, apologia ou
menc¢Bes discriminatdrias ou violentas, blusas de time de futebol ou de cunho politico, em
qualquer idioma, boné, chapéu ou gorro e/ou 6culos escuros, etc.

ATENECAO: Roupas e/ou acessérios de utilizagéio caracteristicas a religido serdo
autorizadas. Para situagbes especificas de saude requer autorizacdo prévia do
meédico do trabalho.

Casual Day

Para os dias de Casual Day sera facultado ao colaborador o uso de roupa casual, inclusive
aquelas ndo permitidas na rotina de trabalho desde que alinhados ao estilo que o ambiente de
trabalho requer.
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Equipamentos de Uso Individual - EUI's

Utilizar os equipamentos de protecdo individual e/ou de uso individual (EPIs/EUIs) garante
a sua saude, qualidade no atendimento e bem-estar com os demais colaboradores.

Fique atento as condi¢des de uso e conservacdo dos EPIs/EUls, seguindo sempre as
normas internas de Seguranca. Qualquer duvida ou necessidade de troca do equipamento de
protecao procure a equipe de SSMA (Seguranca Saude e Meio Ambiente).

O cracha faz parte da sua apresentacdo diaria pessoal e ajuda a garantir a sua seguranca
interna, deve ser utilizado no ambiente de trabalho, de maneira individual, visivel e ser
apresentado quando solicitado, deve estar em perfeito estado de conserva¢do e de acordo com
os padrdes da Companhia.

Se ocorrer algum dano no crachd, perda ou roubo/furto, é
necessdario abrir  um chamado interno, via Geréncia
Administrativa, para solicitacdo da segunda via. Lembrando que
ndo é permitido reproduzir copia do crachd e/ou plastificd-la.

2.2. Natureza Das Ocorréncias

A Norma de Conduta é dividida de acordo com a gravidade das ocorréncias.
Vejamos:

a) Ocorréncias Leves - Categoria 100

Acdes e/ou omissbes que, mesmo involuntarias, tenham causado danos completamente
remediaveis aos eventuais impactados e sem recorréncia ou condutas de severidade muito leve
recorrentes.

b) Ocorréncias Médias - Categoria 200 ;
Acdes e/ou omissdes que, mesmo involuntarias, tenham causado danos parcialmente
remediaveis aos eventuais impactados; e sem impacto a saude, vida, meio ambiente ou
reputacdo; e ndo caracterize atividade criminosa culposa; e sem recorréncia ou condutas de
severidade leve recorrentes.
!
\

c) Ocorréncias de Justa Causa - Categoria 300
Conduta de severidade alta com impacto a vida e/ou traga grande risco a terceiros e/ou
companhia.

Cada uma das gravidades possui fluxo préprio gradativo e proporcional a ocorréncia
praticada, para aplicagdo das medidas disciplinares. Confira o fluxo no Anexo | da Norma de |
Conduta.
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2.3 Quadro de aplicagcao da norma de conduta

A tabela a seguir reproduz um rol exemplificativo de ocorréncias tipificadas pela
companhia e pode ser acessado através da intranet, na ferramenta GIP, endereco eletronico:
http://gip.brasiltelecom.com.br > Canal de Etica > Norma de Conduta

2.3.1. Faltas Leves:

O que fazer na
primeira
ocorréncia?

Descri¢cao da ocorréncia

Adverténcia |

Comercializar produtos e servicos de forma presencial ou
on-line nos canais oficiais e nas dependéncias da empresa,
100 exceto na feira do colaborador. Exemplo: compra e venda X
de alimentos, equipamentos, roupas, cosméticos,
catalogos, etc.

Deslogar (desconectar-se ou fazé-lo em beneficio de
outrem) da rede de computadores de forma proposital e

101 nao autorizada. Exemplo: fazer boot ou apertar o botdo X
on/off.
Realizar propagandas, apologias politico-partidaria nas
102 dependéncias da empresa, inclusive nos periodos de X

elei¢des.

4
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2.3.2. Faltas Médias:

200

201

202

203

204

205

206

207

208

209

210

211

212

213
214

215

Descricao da ocorréncia

Fazer uso de dispositivo de armazenamento de informagdes ou de
qualquer outro dispositivo capaz de capturar/registrar/gravar
sons, imagens E/ou dados, no desempenho de suas fungbes, sem
autorizagao prévia da empresa.
Exemplos: notebook, tablet, celulares, CD, HD externo, camera
fotografica, pen drive, bloco de notas,etc.

Efetuar log de acesso em mais de uma esta¢do de trabalho sem
autorizagdo prévia E justificada do gestor.

Usar ou desviar da finalidade das pausas disponibilizadas pela
empresa de forma indevida.

Omitir ou deixar de praticar as atividades inerentes ao cargo E/ou
funcdo contratada
ex: ndo prestar O devido atendimento, abandonar O cliente até
que ele desista, entre outros.

Atraso ou saida antecipada sem justificativa.
Nao cumprir intervalos E pausas conforme previsdo legal.
Realizar hora extra sem autorizacdo.

Dormir na posi¢ao de atendimento durante A jornada de trabalho.

Deixar de prestar contas E devolver os saldos dos valores
adiantados pela empresa para qualquer finalidade, de acordo com
os prazos definidos E sem justificativa.

Descumprir as diretrizes, normas E orienta¢des da seguranca do
trabalho, salde ocupacional E normas de ambientagdo indicadas
no ANEXO V.

Ingerir alimentos enquanto estiver na posi¢ao de atendimento,
inclusive chicletes E balas.

Levar para A esta¢ao de trabalho/sala de treinamento, objetos nao
permitidos: garrafa térmica, bolsas, mochilas, etc. Somente sera
permitido portar, além da squeeze de agua, medicamento,
guarda-chuva E capacete.

Utiliza¢do indevida E sem autorizacdo da logomarca da TAHTO
pela geréncia de marketing, bem como em desacordo com O
manual da marca.

Abandonar O posto de trabalho/posicao de atendimento.
Descumprir as orientagdes das instru¢des de trabalho,
regulamentos, cédigo de ética E demais politicas da TAHTO.

Deixar de realizar os cursos obrigatérios, bem como os
periodicos, exemplo, capacitacdo do anexo Il da NR 17 no prazo
préprio de cada curso, A partir da disponibilizagdo ao colaborador.

t]a] |

O que fazer na
primeira ocorréncia?

Adverténcia |
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Deixar de atender liga¢des, chamados E/ou comunicagdes do
empregador sem justificativa plausivel no momento do
desempenho das atividades seja presencial E/ou home
office/based.
Retirar, modificar ou alterar equipamentos dos postos de
trabalho.
Nao participar E/ou abandonar os treinamentos presenciais E/ou
tele presenciais de forma injustificada.
Deixar de utilizar epi’s E/ou eui’s no desempenho de suas
atividades.
Fumar nas dependéncias da empresa (dentro dos prédios, na PA,
220 salas de treinamento, refeitdrios ou areas de circulagdo de X
pessoas, comum A todos, etc).
Deixar de atualizar ou atualizar incorretamente dados pessoais
junto ao DAP E/ou sistemas homologados pela empresa. Ex:
mudanca de endereco, alteracdo do estado civil, alteracdo de
telefone para contato, entre outros.
Fazer uso indevido dos armarios disponibilizados pela empresa.
222 Exemplo utilizar cadeados ndo homologados pela empresa, dentre X
outro.
Deixar de seguir as normas de ergonomia, exemplo, sentar-se
incorretamente.
Praticar atitudes improéprias de qualquer natureza em decorréncia
do desempenho de suas atividades nas dependéncias fixas ou no
224 home office/ based. X
Exemplo: dirigir palavrdes, ironizar fala/dic¢do/prondncia ou
dados pessoais cliente, entre outros.

216

217
218

219

221

223

225 Faltar injustificadamente. X

Vestir-se adequadamente para O ambiente de trabalho. Nao
utilizando roupas que fujam da formalidade inerente ao ambiente.
Exemplo: short, mini-saia, top, vestimentas com conteddo ou
frases agressivas, apologia ou men¢des discriminatérias ou
226 violentas, blusas de time de futebol ou de cunho politico, em X
qualquer idioma, qualquer cobertura para cabeca (exceto gorro)
ou 6culos escuros etc. Exce¢des somente em dias de casual day ou
para situa¢des de salde com autorizacdo prévia do médico do
trabalho.
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2.3.3. Justa Causa:

300

301

302

303

304

305

306

307

308

309

310

Descri¢ao da ocorréncia

Emprestar seus acessos e/ou utilizar os de outra pessoa, seja
esta temporaria e/ou definitiva em nenhuma hipétese.

Realizar fraudes em qualquer de suas modalidades.

Incitar o cliente e/ou colaborador a procurar qualquer érgao que
regule a atividade inerente ao servico que esta sendo prestado e
que exista possivel prejuizo.

Ex: PROCON, ANATEL e/ou outras agéncias reguladoras.

Violar, utilizar e/ou divulgar informac8es sigilosas na parte ou
todo da empresa e/ou clientes independentemente da
plataforma utilizada para prestacdo de servigos.

Danificar ou depredar deliberadamente qualquer patriménio,
inclusive os cedidos em carater de permuta da empresa, seja no
Home Office/ Based ou nas dependéncias.

Desrespeitar /ou constranger qualquer pessoa no ambiente de
trabalho com palavras ofensivas e discriminatorias.

Emprestar cracha entre funcionarios e a terceiros.

Recusar o retorno ou mudanca do trabalho seja para presencial

ou Home Office/ Based.

Utilizar internet, sistemas, aplicativos e/ou programas, de modo a

alterar e/ou incluir itens de sistemas com a finalidade de quebrar

a Politica de Seguranca de informa¢des sem a devida autorizacao

da empresa, inclusive colaboradores que utilizam Notebook
funcional.

Exemplo: alterar Proxy, firewall, configuragdo hardware, etc.

Pratica ou incentivo de jogos de azar nas dependéncias da

empresa.

Publicar informacdes, imagens e videos em qualquer meio de
comunicagdo, tais como, LinkedIn, Twitter, Instagram, Facebook,
TikTok e demais redes sociais, com conteddos impréprios que
possam causar danos a imagem da empresa e/ou cliente.

t]a] |

O que fazer na
primeira ocorréncia?

Justa Causa
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