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1. APRESENTACAD

A comunicacdo é um instrumento de governanga corporativa que contribui para estreitar o
relacionamento das organizacdes com seus publicos de interesse. Nesse sentido, a
comunicacdo contribui para divulgar as metas e resultados institucionais, informando e
conscientizando o publico sobre as a¢des da empresa que corroboram a realizacdo da sua
missdo.

Este documento tem como objetivo tracar a estratégia basica de gestdo da comunicacao da
Fundacdo CEEE com seus publicos de interesse (participantes, patrocinadoras, instituidores,
colaboradores, 6rgdos de governanca). Define os objetivos e diretrizes da comunicacao,
apresenta os principais instrumentos e canais utilizados pela Entidade e alinha um roteiro
sintético para a gestdo de crises que possam afetar a imagem e a reputacdo da Fundacao CEEE.

2. OBJETIVOS GERAIS

e Zelar pela integridade e preservacao da identidade corporativa.

e Promover, valorizar e consolidar a imagem institucional da entidade junto aos publicos
de interesse.

e Favorecer o fluxo de informacdes entre a entidade e os publicos de interesse,
maximizando a transparéncia nas agdes comunicativas e de relacionamento.

e Estabelecer normas que disciplinem o relacionamento da entidade com os publicos,
interna e externamente.

e Disseminar os valores que devem pautar a Comunicacdo da entidade.

e Definir atribuicGes e responsabilidades no processo da Comunicagdo.

e Unificar o discurso institucional.

e Monitorar o atendimento as obrigagGes legais de fornecimento de informagdes, de
acordo com calenddrio e normas especificas estabelecidas pela legislagado vigente.

e Conscientizar sobre a importancia da Comunica¢do como ferramenta estratégica de
gestdo e de seu papel no processo de fortalecimento e preservacdo da imagem.

e Definir e disciplinar as praticas de comunicagdo, buscando a criagdo de um padrao de
relacionamento reconhecido e valorizado nas suas diversas areas de atuacao.

e Gerenciar eventuais crises que possam afetar a imagem e a reputac¢do da Entidade.
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3. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Conscientizar o publico interno de que a comunicac¢do eficaz e seu impacto na imagem
institucional sdo responsabilidades de todos.

e Definir critérios gerais e orientacGes sobre padrdes e procedimentos, qualificacdo da
informacao, formato e apresentacao das comunicagoes.

e Estabelecer canais de comunicacdo internos que favorecam o fluxo e o
compartilhamento das informacdes e a troca de conhecimento.

e Fortalecer a interacdo e a parceria com patrocinadores, instituidores e entidades
representativas do segmento.

e Adequar os canais de comunicacdo e a linguagem as necessidades e expectativas dos
participantes, aposentados e pensionistas.

e Facilitar o acesso as informacdes e despertar o interesse e a participacdo na gestdo da
entidade.

e Contribuir para elevar permanentemente o nivel de satisfacdo dos participantes e
assistidos.

e Manter contatos periédicos com a imprensa, para divulgar informagdes que
despertem o interesse da sociedade, de um modo geral, sobre a tematica da
previdéncia, bem como sobre a importancia da poupanca previdenciaria para a
economia do pais.

4. DIRETRIZES

e Criar e implementar politicas e estratégias de comunicagdo com o objetivo de informar
e aproximar a Fundagao CEEE dos publicos de interesse.

e Zelar pela transparéncia e qualidade das informacgdes.

e Alinhar a linguagem de acordo com os publicos, de forma a facilitar o entendimento
nos meios e veiculos de comunicacgdo.

e Promover a comunicagdo externa e interna.

e Mobilizar e sensibilizar periodicamente os colaboradores para o atingimento dos
objetivos estratégicos e das metas da Entidade.

e Divulgar tempestivamente assuntos de interesse dos publicos.

e Manter a periodicidade dos veiculos de comunicagao.

e Sensibilizar os publicos sobre a importancia do planejamento financeiro para uma
aposentadoria complementar.

e Estimular a adesdo aos planos de previdéncia administrados pela Funda¢ao CEEE.

e Centralizar na Geréncia de Relagdes Corporativas os pedidos de entrevista e andlise
das pautas para preparagdo de porta-vozes.

e Auxiliar os porta-vozes conforme a pauta e o veiculo.
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9. VALORES

Foco no cliente; e Resiliéncia;
e Empatia; e (Criatividade;
e Transparéncia; e Comprometimento;
e Autodesenvolvimento; e Otimismo.
e Etica;

. ESTRATEGIAS FUNDAMENTAIS

Concentrar esforcos e investimento na comunicacado institucional através de:

e Valorizacdo do relacionamento com o participante

e Divulgacdo da marca Fundacdo CEEE e dos planos previdencidrios.
e Promocgao dos valores da instituicdo

e Divulgacdo dos diferenciais competitivos

e Aumento do entendimento do negécio “previdéncia privada”

7. POBLICOS DE INTERESSE

Os publicos de interesse da comunica¢do da Fundagdo CEEE sdo compostos por grupos de
diferentes perfis, conforme a relagdao que possuem com a entidade. Em algumas situagdes, o
interlocutor pode ser identificado em mais de uma categoria.

Publico interno

e Orgidos de Governanca da Fundacdo CEEE
e Colaboradores

e Participantes

e Patrocinadores

e |Instituidores
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Publico externo

e Parceiros institucionais (empresas e pessoas fisicas contratadas)
e Orgidos do Governo

e Entidades de classe

e Formadores de opinido

Caracterizagao do publico interno
Orgios de Administragdo da Fundagio CEEE

Conselho Deliberativo: 6rgao maximo de administracdo geral da Fundacdo CEEE, composto
por participantes indicados pelas patrocinadoras e por participantes eleitos.

Conselho Fiscal: 6rgao de controle interno da Fundagdo CEEE, composto por participantes
indicados pelas patrocinadoras e por participantes eleitos.

Diretoria Executiva: 6rgao de administracdo geral, composto por participantes indicados pelas
patrocinadoras e um eleito.

Colaboradores
Sdo os empregados, estagidrios e menores aprendizes que compdem o corpo funcional da
Fundacao CEEE.

Participantes
O universo de participantes da Fundagao CEEE é composto por diferentes categorias.

Ativos: empregados das patrocinadoras, associados de instituidores e ex-autdrquicos
vinculados ao Grupo CEEE que possuem plano de beneficios previdenciarios administrado pela
Fundacao CEEE.

Aposentados: pessoas que percebem beneficio de aposentadoria da Fundacdo CEEE.

Pensionistas: pessoas que percebem beneficio de pensdo da Fundagdo CEEE e que estavam
designadas como dependentes de participante ativo ou aposentado.

Dependentes: pessoas vinculadas aos participantes ativos ou aposentados, que podem vir a
perceber beneficio da Fundagado CEEE.
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Patrocinadores

Empresas que oferecem aos seus empregados planos de beneficios administrados pela
Fundacdo CEEE.

e Grupo CEEE

e Eletrobras CGTEE

e RGE Sul

e Rio Grande Energia (RGE)

e Companhia Riograndense de Mineragao (CRM)
e Industria de Pecas Inpel

e Companhia Energética Rio das Antas (CERAN)
e Foz do Chapecd

Instituidores
Entidades de classe que oferecem planos de previdéncia a seus associados.

e SENGE-RS
e SINPRO-RS
e SINTAE-RS

e SINTEE Norte RS
e SINTEP Vales

e AFCEEE

e SINTEC-RS

e Tché Previdéncia
e SEPRORGS

Caracterizagao do publico externo
Parceiros institucionais (empresas e pessoas fisicas contratadas)

N3o integram o quadro funcional da Fundacdo CEEE, mas prestam servico a entidade tais como
empresas de segurancga e portaria, limpeza, escritérios juridicos, auditores independentes,
consultorias atuariais e de investimentos, bancos, corretoras de valores e de seguros,
seguradoras.
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Orgaos do Governo Federal e Estadual

e PREVIC - Superintendéncia Nacional de Previdéncia Complementar
e SPPC - Secretaria de Politicas Publicas de Previdéncia Complementar
e CMN - Conselho Monetdrio Nacional

e TCE-RS — Tribunal de Contas do Estado do Rio Grande do Sul

Entidades de classe

e ABRAPP — Associacdo Brasileira das Entidades Fechadas de Previdéncia Complementar
e SINDAPP - Sindicato Nacional das Entidades de Previdéncia Complementar
e |ICSS — Instituto Cultural de Seguridade Social

Formadores de opinido

Liderancas de categorias profissionais que possuem algum vinculo com a Fundacdao CEEE
(sindicatos e associag¢des); profissionais de comunicacdo (imprensa); e a sociedade em geral.

8. MACROPROCESSOS DE COMUNICACAD

O Macroprocesso de comunicagdo da Fundagao CEEE estd documentado no Sistema de Gestdo
da Qualidade por meio dos seguintes instrumentos disponiveis na intranet da Entidade
(Sistema e-prev).

Processo de Divulgagao

e Sub-processo de Divulgagdo em meio eletronico.

e Sub-processo de divulgagdao em meio impresso.

e Sub-processo concessdo de entrevistas.

e Instrucdo de trabalho do processo de divulgacao.

e Instrucdo de trabalho do processo de elaboracado do Relatério Anual de Informacées.

Estes documentos identificam as etapas, atividades executadas e respectivos responsaveis por
sua execugao.
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9. FERRAMENTAS DE COMUNICACAD

Sdo os instrumentos pelos quais a Fundacdo CEEE se dirige aos publicos para divulgar o
posicionamento, as informacbes e as mensagens para informar e projetar sua imagem. A
selecdo adequada das ferramentas de comunicag¢do é importante para a maximizar o resultado
de uma campanha ou acdo de comunicacdo. Na Fundacdo CEEE essa selecdo é ainda mais
importante devido a natureza da relacdo entre Fundacdo e participante, em que a base da
comunicagdo é o relacionamento e a informagao.

Relagdes Publicas

E um conjunto de a¢des que busca provocar e assegurar junto ao publico reacdes favoraveis e
de credibilidade a instituicdo. Para os fundos de pensdo é uma das ferramentas mais
importantes para fortalecer o relacionamento e a credibilidade.

Publicidade

E uma das ferramentas mais poderosas para promover a conscientizacdo das pessoas sobre
uma marca, produto ou ideia. Caracteriza-se pela divulgacdo através de pecas graficas ou
eletronicas.

Assessoria de Imprensa

Administra o fluxo de informagGes entre a instituicdo e os veiculos de comunica¢do, mediando
as relagdes com a imprensa e potencializando as oportunidades de midia espontanea (noticia).
E uma ferramenta que transmite alta credibilidade.

10. CANAIS E INSTRUMENTOS DE COMUNICACAD

A Fundagao CEEE possui instrumentos e canais de comunicagao, cujo objetivo é divulgar a seus
publicos de interesse as decisfes, a¢des institucionais e campanhas de prospec¢do de novos
participantes, patrocinadoras e instituidores. Esses instrumentos e canais também tém o papel
de atuar no fortalecimento da marca e consolidar a imagem institucional da Entidade.

Os canais e instrumentos de comunicacdo devem ser selecionados levando-se em conta o
contetudo da mensagem, os publicos aos quais se destina para que esta chegue na quantidade
e qualidade desejadas pela instituicdo. Os meios mais adequados para uma comunicagao
eficaz com seus publicos, principalmente com participantes sdo aqueles mais dirigidos.

Nesse sentido, a Fundag¢ao CEEE tem como diretriz a segmenta¢do da comunicagdo para seus
participantes de acordo com o plano previdencidrio e a categoria do participante (ativo,
aposentado, pensionista).
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A seguir, apresentamos uma lista dos principais instrumentos de comunicagao utilizados pela
Fundacao CEEE.

IMPRESSOS
Boletim Fundagdo Informa

Informativo impresso que veicula noticias especificas para determinados nichos de
participantes. Formato de mala-direta, com tiragem de acordo com o publico ao qual se
destina. Publicos abrangidos: Participantes dos planos de beneficios previdenciarios.

Folders institucionais e de planos previdenciarios

Informativos impressos com informacgGes promocionais sobre a Entidade e sobre os planos
previdenciarios. Publicos abrangidos: prospects (empresas, entidades associativas,
empregados e associados).

ELETRONICOS
Site institucional e hot sites dos planos

Portal institucional da entidade por meio do qual os participantes podem acessar informagdes
sobre seus planos previdenciarios e servicos de autoatendimento com uso de login e senha.
Publicos abrangidos: todos os publicos de interesse.

Aplicativo Meu Plano

Sintetiza algumas funcionalidades disponiveis no autoatendimento em uma plataforma para
acesso via smartphone. Publicos abrangidos: todos os publicos de interesse.

Boletim Contracheque

Veiculagdo de informagGes pontuais disponibilizadas mensalmente no contracheque eletronico
do autoatendimento. Publicos abrangidos: aposentados e pensionistas.

i3 12
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Extrato

Informativo disponibilizado no autoatendimento e enviado por e-mail aos participantes ativos
dos planos de Contribuigdo Definida.

Meu Retrato

Informativo disponibilizado no autoatendimento e enviado por e-mail aos participantes ativos
dos planos previdenciarios. A Fundacdao CEEE também oferece este instrumento para os
assistidos do plano CRMPrev.

Fundagdo Online

Boletim eletrénico com a sintese de noticias publicadas no site da entidade e enviado, por e-
mail, quinzenalmente aos participantes.

Relatério Anual de Informacgoes

Instrumento destinado a divulgar os resultados da Entidade. A Fundacdao CEEE segmenta o
Relatério, desenvolvendo um instrumento para cada plano previdenciadrio, incluindo
informacbes gerais e especificas dos planos. Os relatdrios sdo disponibilizados no site
institucional e nos respectivos hot sites dos planos. Publicos abrangidos: todos.

Politica de Investimentos

Instrumento de periodicidade anual que consolida as principais decisdes sobre os
investimentos de recursos financeiros da Entidade. A Politica de Investimentos é
disponibilizada no site institucional e enviada por e-mail aos participantes.
Publicos abrangidos: participantes ativos, aposentados e pensionistas.

Estatuto, regulamentos, cartilhas

Documentos de gestdo institucional e de regulacdo dos planos previdencidrios da Fundacdo
CEEE disponibilizados no site institucional e nos hot sites dos planos previdenciarios.
Publicos abrangidos: participantes ativos, aposentados e pensionistas.

i3 13
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Cédigo de Etica

Documento disponibilizado no site institucional que alinha os principios éticos que
condicionam as atividades da Fundacdo CEEE, configurando os valores que norteiam a sua
atuagdo e orientam o ambiente organizacional.

E-mail marketing

Canal utilizado para veicular campanhas de venda do plano e divulgar os demais instrumentos
de comunicacdo da Fundag¢do CEEE. Publicos abrangidos: todos. Divulgacdo segmentada
conforme o conteudo da informacao.

SMS

Canal de divulgacdo de mensagens curtas como lembretes para o participante tomar acao.
Publicos abrangidos: participantes. Divulgacdo segmentada conforme o contelddo da
informacao.

Clipping eletronico

Instrumento de periodicidade didria, utilizado para noticiar informaces sobre previdéncia,
economia e investimentos, por meio do servico de clipping Assprevisite.
Publico abrangido: colaboradores e Diretoria Executiva da Fundacao CEEE.

Cendrio Legal

Instrumento de divulgacao da legislacdo previdencidria e demais atos legais que impactam nas
atividades  da Entidade. O  Cendrio Legal é  distribuido  por e-mail.
Publico abrangido: colaboradores da Fundagao CEEE.

Pautas e simulas dos drgaos diretivos

As pautas e sumulas de reunides do Conselho Deliberativo, Conselho Fiscal e Diretoria
Executiva sdo disponibilizadas no autoatendimento para acesso exclusivo dos participantes.

i3 "
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Releases e antincios

Instrumentos utilizados para divulgar informagGes da Fundagdo CEEE a imprensa, assessorias
de comunicacdo de patrocinadoras e instituidores, bem como aos canais de comunicag¢do do
sistema de previdéncia. Publicos abrangidos: formadores de opinido.

MIDIAS SOCIAIS
Facebook, LinkedIn, Twitter e Instagram Familia Previdéncia

A presenca da Fundacdao CEEE nas redes sociais esta focada na divulgacdo do Plano Familia
Previdéncia com dicas de educacdo financeira e previdencidria. Publicos abrangidos: todos.

CAMPANHAS PROMOCIONAIS
Campanhas de venda dos planos

AcOes de publicidade e propaganda cujo objetivo é difundir as caracteristicas e vantagens dos
planos previdencidrios para aumentar o numero de participantes da Fundacdo CEEE. A
entidade utiliza cartazes, e-mail marketing, folders, flyers e anudncios como meios de
divulgacdo dos planos. Publicos abrangidos: empregados das patrocinadoras e associados dos
instituidores.

PRESENCIAIS - EVENTOS
Palestras Institucionais

Encontros periddicos nas principais cidades do Estado do Rio Grande do Sul por meio dos quais
a Fundagao CEEE apresenta um perfil atualizado da entidade e esclarece as principais duividas
dos participantes sobre seus planos de beneficios. Publicos abrangidos: participantes ativos,
aposentados e pensionistas.

Seminario Econdmico Fundagdo CEEE

Evento anual no qual palestrantes convidados apresentam as perspectivas macroecondémicas e
politicas para o ano seguinte. Tem o objetivo de promover a imagem institucional da Fundagdo
CEEE. Publicos abrangidos: todos os publicos de interesse.
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Seminario de Previdéncia Caminhos para o Futuro

Evento anual no qual palestrantes convidados apresentam tendéncias e ideias sobre
previdéncia e educacdo financeira. Tem o objetivo de promover a imagem institucional da
Fundacdo CEEE. Publicos abrangidos: todos os publicos de interesse.

ATENDIMENTO
Atendimento pessoal, telefonico, por e-mail e autoatendimento

Canais de atendimento disponibilizados pela Fundacdo CEEE aos seus participantes. A central
de atendimento presencial e por telefone funcionam de segunda a sexta-feira, das 8h as 17h.
Os servicos de autoatendimento por telefone e pela internet estdo disponiveis 24h por dia.
Publicos abrangidos: participantes ativos, aposentados e pensionistas.

PESQUISAS
Pesquisas de satisfacao

A Fundacdo CEEE realiza uma série de pesquisas para avaliar a satisfacdo de seus publicos de
interesse: Pesquisa Bienal de Satisfacdo de Participantes; Pesquisa de Satisfacdo de
Patrocinadoras e Instituidores; Pesquisa de Satisfacdo com Eventos Institucionais; Pesquisa de
Clima Organizacional; Pesquisa de Satisfacdo com Servicos de Tecnologia da Informagao.
Publicos abrangidos: participantes, patrocinadoras, instituidores, colaboradores. Segmentacado
de acordo com a natureza da pesquisa.

11. AREAS RESPONSAVEIS PELA COMUNICACAD DA FUNDAGAD CEEE

A comunicacdo da Fundagcdo CEEE com seus diversos publicos de interesse passa por todas as
areas da Entidade. A seguir, apresentamos uma sintese das principais responsabilidades de
cada drea em relagdo a comunicagao.

A Geréncia de Rela¢6es Corporativas é responsavel pela comunicagao institucional com todos
os publicos de interesse incluindo o processo de divulgagdo e processo decisdrio.

A Geréncia de Gestdao de Pessoas e Administrativo é responsavel pela comunicagdo interna,
com apoio da Geréncia de Relagdes Corporativas no desenvolvimento dos instrumentos de
divulgacao.

A Geréncia de Tecnologia da Informagao é responsavel pelos sistemas corporativos utilizados
pela Entidade.
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A Geréncia Comercial e Marketing planeja campanhas de adesdo de novos participante e

prospeccdo de novas patrocinadoras e instituidores, com apoio da Geréncia de RelagGes
Corporativas no desenvolvimento dos instrumentos de divulgacdo. A Geréncia Comercial e
Marketing é responsavel pelo relacionamento com os participantes por meio dos diversos
canais de atendimento.

A Geréncia de Controladoria estabelece contato com os 6rgaos reguladores e fiscalizadores,
trocando informacdes periddicas sobre os planos previdencidrios. Elabora os conteldos de
regulamentos dos planos, cartilhas e o informativo “Cendrio Legal” e divulga relatérios de
auditoria do sistema de gestdao da qualidade no ambito interno.

A Geréncia Financeira e Contabil é responsavel pelo envio do extrato trimestral e demais
correspondéncias de natureza financeira com os participantes.

A Geréncia de Investimentos é responsavel pela elaborac¢do da Politica de Investimentos.
A Auditoria Interna elabora relatdrios, divulgando-os no ambito interno.

A Geréncia Juridica elabora pareceres e estabelece contato com os prestadores de servico
responsaveis pela defesa institucional e dos planos previdencidrios administrados pela
Entidade.

12. CONCESSAO DE ENTREVISTAS

A concessdo de entrevistas € uma excelente oportunidade para a organizacdo se projetar no
mercado e se posicionar em situagGes de crise. O contato pessoal ou por telefone de fontes da
organizagao com os veiculos de comunicagdo contribui para a credibilidade das informagdes
fornecidas a sociedade.

Preferencialmente, as entrevistas deverdo ser concedidas por um membro da Diretoria
Executiva ou por um gerente, de acordo com o tema da pauta solicitada com
acompanhamento de um membro da Geréncia de RelagGes Corporativas.

As solicitagdes de entrevistas devem passar pela Geréncia de Relagdes Corporativas que
avaliard a demanda junto a presidéncia da Entidade para que seja definido o porta-voz e a
linha das informagGes que serao fornecidas ao veiculo.

A Geréncia de RelagGes Corporativas procederd o agendamento da entrevista e leventara com
as areas pertinentes as informacgdes necessarias para subsidiar o porta-voz.

Recomenda-se que as entrevistas, se possivel, sejam concedidas por e-mail, a fim de garantir
maior fidelidade sobre as informagdes que serdo publicadas no veiculo.
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13. GESTAD DE CRISE E IMAGEM

A reputacdo da Fundacdo CEEE foi constituida ao longo de sua histéria. Ela é parte do
patrimbnio da entidade. Na condi¢cdo de maior fundo de pensdo do Estado do Rio Grande do
Sul, a Fundacdo CEEE é reconhecida como uma entidade multipatrocinada que oferece

solugdes em previdéncia complementar para empresas e entidades associativas e prima pelo
atendimento e compromisso com seus participantes.

A imagem da Fundacdo CEEE é a forma pela qual a entidade é percebida por seus publicos de
interesse. Essa percepcdo é instavel, sujeita a impactos de cenario, ruidos e outros fatores que
influenciam na percepcdo desses publicos. Por isso, a imagem da Fundacdo CEEE deve ser
zelada por todos que direta ou indiretamente estejam envolvidos nos processos de trabalho
gue envolvem a Entidade.

Um dos principais fundamentos do setor de previdéncia complementar é a relacdo de
confianca estabelecida entre os participantes e seu fundo de pensao, decorrente das relacdes
de longo prazo, inerentes ao contrato previdencidrio. Nesse sentido, qualquer arranhdo na
imagem do fundo de pensdo pode provocar instabilidade, prejuizos e crises diversas.

Além disso, a previdéncia complementar pertence a um ambiente de riscos, sujeito a
inconstancia de uma pauta complexa, constituida de questées sociodemograficas, atuariais,
econdmico-financeiras, entre outras.

Quanto mais a Entidade pautar a sua atuacdo observando a legislacdo e as normas vigentes,
operar no mercado financeiro com fundamentos técnicos e atuariais, independente de
interesses politicos, fundamentar suas agdes em principios éticos e de responsabilidade
socioambiental, menos vulneravel estard a crises inesperadas.

Reputacdo, imagem e confianga sdo, portanto, ativos tdo importantes para o fundo de pensado
guanto ao seu patrimonio e investimentos. Protegé-las requer responsabilidade e participacdo
de todos da Entidade, sem qualquer distin¢do de cargo ou fungao, pois todo o corpo funcional
é parte desse processo.

E importante ter a consciéncia de que o trabalho de comunicagdo se inicia antes de uma crise
se instalar. Para isso, é fundamental manter uma comunicacdo atuante, com o objetivo de
estreitar o relacionamento da instituicdo com seus diversos publicos, realgando os atributos de
confiabilidade e respeito a comunidade. Faz parte desse contexto um planejamento adequado
e preventivo.

Nesse sentido, é importante trabalhar na construcdo e fortalecimento da reputagdo e imagem
da Fundagdo CEEE, por meio de boas praticas de governanga, comunicagdo transparente e
relacionamento de confianga com seus publicos. A atuacdo da Fundacdo CEEE deve valorizar a
transparéncia, observando a legislacdo e as normas vigentes; além de mostrar que a Entidade
opera no mercado financeiro com fundamentos técnicos e atuariais, alicergados em principios
éticos e de responsabilidade socioambiental.
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Pré-Crise

O ponto principal da gestdo de crise é a prevencdo, por meio da identificacdo de sinais
internos ou externos que anunciam a sua chegada e da preparagao de estrutura para enfrenta-
la. A prevencao facilita o gerenciamento da crise. Antecipar-se aos fatos minimiza os eventuais
impactos e preserva a imagem da entidade, do plano ou da personalidade envolvida.

Recomenda-se a constituicdo de um Comité de Crise propositivo e executivo, sendo composto
por integrantes de diversas dreas da Fundacdo CEEE. As propostas serdo submetidas a
Diretoria Executiva e, quando necessdrio, ao Conselho Deliberativo.

Composig¢do do Comité de Crise

e Diretoria Executiva

e Porta-voz da Entidade (membro da Diretoria Executiva)
e Geréncia de Relagbes Corporativas

e Geréncia Juridica

e Lideres das areas afetadas

O Comité devera analisar a situacdo, levantar as informacGes relevantes e definir a estratégia,
o teor das mensagens, as metas e as acoes a serem executadas, e se reunird quando houver
indicios que possam afetar de forma direta e indireta a imagem da Fundacdo, para propor
medidas preventivas e acoes no periodo da crise.

Durante a crise

A drea de relacionamento com o participante deve ser preparada imediatamente para
responder a crise. Ela é a linha de frente com o cliente e deve ter, além das informagées
pertinentes a comunicacdo, subsidios que possam contribuir para melhor contribuicdo do
assunto.

Em uma crise ndo é hora de ser vago. Em tempos de confusdo e incerteza, é importante que as
pessoas saibam claramente o que precisam fazer. Deve-se informar o maximo possivel o
publico interno durante a crise, oferecendo uma comunicagao clara, direta e pessoal.

A comunicacdo deve ser tempestiva e frequente. O siléncio pode parecer descaso, tanto para o
publico interno quanto para o externo. Portanto, ambos devem ser informados para que
tenham a seguranga de que a Entidade estd tomando as providéncias necessdrias sobre o
assunto em pauta.
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Relacionamento com a midia

O comité de crise deve pensar como a midia, avaliando, investigando e antecipando os
diferentes vieses que podem ser abordados pelos veiculos de comunicacao.

A comunicacdo deve ser centralizada na figura do porta-voz, a fim de minimizar informagées
desencontradas. O porta-voz deverd ser orientado com as informacdes pertinentes a crise e
treinado para falar sobre eventuais abordagens da midia a respeito do assunto em pauta.

O comité de crise serd responsavel pela elaboracdo das mensagens chave, as quais devem
incluir informacdes sobre o que aconteceu, o que a organizacdo estd fazendo e que
providéncias tomara.

O relacionamento com a midia deve ser transparente, seguro e ético, o que amplia as chances
de amenizar os males da crise. Administrar adequadamente a versdo que a midia ira divulgar
ajuda a mitigar os riscos a imagem da instituicdo. Quanto mais a Entidade puder participar da
apuracdao da noticia, melhor para sua imagem. Fornecer respostas verdadeiras e
esclarecedoras depde a favor da instituicdo. Estar receptivo em um momento de crise é o
melhor que se deve fazer.

Pds-crise

O pds-crise deverd ser avaliado pelo Comité, com a andlise das licdes aprendidas, recuperacdo
da imagem e a estratégia de converter a crise em oportunidade de retomada e crescimento.

E importante, neste momento de analise, verificar como foi o desempenho da Entidade
durante a crise, como administrou as situacOes, que pontos devem ser melhorados, que
aspectos do relacionamento com os publicos devem ser revistos.

Em seguida, recomenda-se a estruturagao de a¢des de comunicagdo com o objetivo de reparar
os danos a reputagdo, reconquistar espago e reposicionar produtos e servigos. Considerando
que todas as organizacOes sdo passiveis de cometer erros, aquelas que sdo capazes de assumir
suas falhas, consertar os erros e surpreender favoravelmente seus publicos usufruirdo de um
respeito maior, pois serdo reconhecidas como confidveis nos momentos adversos.

Resumo

Diante de uma crise de imagem na Fundacdo CEEE, o Comité de Crise devera adotar os
seguintes procedimentos:

e Gerenciar as a¢des para minimizar os impactos da crise.
e Defender aimagem da Fundac¢do CEEE.
e Selecionar informac6es qualificadas.

POLITICA DE COMUNICACAO %ﬁ' 2



V o Y <
@ @ @ @ @ @ @ % runDAGAO CEE

e Unificar o discurso oficial.

e Garantir a maxima efetividade do processo de comunicagao.

e Reverter o processo de propagacao de informacgdes ndo oficiais, distorcidas e riscos a
imagem institucional.

e Propor a¢des para recuperar a imagem institucional.

14. EMBASAMENTO TECNICD

Guia de Referéncia: Politica de Comunicacdo da ABRAPP.
Manual de Gestao de Crise e Imagem da ABRAPP.
Politica de Comunicag¢do da Fundagdo CESP.

Politica de Comunicagdo FUNPRESP JUD.

Forni, Jodo José. Gestdo de crise e comunicacgao.

Mafei, Maristela e Cecato, Valdete, Comunicacdo corporativa: Gestdo, imagem e
posicionamento.

Esta Politica de Comunicagdo foi desenvolvida pela Geréncia de Relagbes Corporativas da
Fundagdo CEEE. O documento serd revisto e atualizado anualmente.
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