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1. OBJETIVO

Esta Politica de Comunicacgéao Institucional tem por objetivo estabelecer principios e orientar as acées
de comunicacado e relacionamento visando fortalecer e preservar a imagem e a marca do Serpros,
garantindo a transparéncia das acdes, a sua credibilidade e o seu prestigio junto aos seus publicos
interno e externo.

11 Objetivos gerais

1.1.1 Planejar e divulgar informagfes sobre os planos previdenciarios geridos pelo Serpros, de
forma a assegurar sua fiel e boa imagem.

1.1.2 Fortalecer a imagem institucional do Serpros, divulgando as acdes da sua gestéo e 0s seus
resultados, reforgando o profissionalismo e a responsabilidade no cumprimento de sua Misséo.

1.1.3 Promover a comunicagédo dos assuntos de interesse dos participantes, das patrocinadoras
e do Serpros de forma permanente e &gil, em consonancia com os seus valores: Etica,
Comprometimento, Foco nos Associados, Transparéncia, Harmonia e Exceléncia.

1.14 Buscar o dialogo, o envolvimento e a aproximagdo com os seus publicos externo e interno,
traduzindo na entidade as suas demandas, interesses e expectativas.

1.2 Objetivos Especificos

1.2.1 Orientar as areas internas quanto ao uso da marca Serpros, divulgagcdo de informacdes e
de padrao de documentacao, no sentido de manter uma linguagem Unica de comunicacao.

1.2.2 Dar maior visibilidade dos beneficios oferecidos aos participantes, divulgando de forma
proativa informacdes atualizadas a respeito dos planos de previdéncia.

1.2.3 Promover a¢des de comunicacao especificas, visando captar novos participantes.

124 Fortalecer a interacdo e a parceria com a(s) patrocinadora(s), visando atingir os objetivos
comuns de fortalecimento e credibilidade do Serpros.

1.2.5 Manter contato com outras entidades de previdéncia privada, a fim de trocar experiéncias e
internalizar as melhores préticas existentes no mercado.

1.2.6 Monitorar e disseminar as principais ocorréncias relativas a previdéncia, divulgadas na
midia.
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1.2.7 Definir a estratégia de comunicacdo do Serpros, utilizando os meios de comunicacao e
linguagem adequados para atingir aos seus publicos especificos.

1.2.8 Manter o estreito relacionamento com os clientes, que para fins desta politica consideram-
se as patrocinadoras, os instituidores, os participantes, os beneficiarios e os assistidos de plano de
beneficios de carater previdenciario administrado por EFPC, de forma a assegurar a transparéncia e
confiabilidade das informac¢des transmitidas.

1.2.9 Assegurar um atendimento adequado a cada cliente de forma precisa e personalizada.

1.2.10 Garantir a qualidade do atendimento e comunicacdo realizados com as partes

interessadas.
2. ABRANGENCIA
2.1 Esta politica aplica-se aos conselheiros, diretores, empregados, gestores, contratados,

temporarios, fornecedores, parceiros e outras partes envolvidas com o Serpros Fundo
Multipatrocinado. Deve ser lida e conhecida por todos os usuérios da informacéao.

2.2 Esta politica é aplicavel a qualquer acdo interna ou externa, praticada pelos agentes de
comunicacdo do Serpros, relativa a divulgacdo de documentacéo institucional e a divulgacdo de
informacdes institucionais por qualquer meio (entrevistas, apresentacfes, documentos, etc.) que
exponha a imagem do Serpros.

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

- Cadigo de Conduta e Etica
- Manual de Uso da Marca Serpros

4. DIRETRIZES
4.1 Diretrizes Globais
4.1.1 A promocdao e o aprimoramento da divulgacdo da marca, reputacédo e imagem positiva do

Serpros serdo realizados de forma a valorizar, fortalecer e preservar a credibilidade e a confiabilidade
na instituicao.

4.1.2 Os publicos do Serpros devem receber informacgdes claras, veridicas e precisas, de forma
transparente, fidedigna, agil, objetiva, simples e direta, da mesma forma como devem ser tratadas as
suas demandas, expectativas e interesses.
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4.1.3 Todas as acdes de comunicacdo interna e externa devem ter como base o respeito e
cumprimento dos Valores, do Cddigo de Conduta e Etica, da Lei Geral de Protecdo de Dados
Pessoais, que tem por objetivo estabelecer medidas de controle e gestdo de dados pessoais, e dos
demais normativos do Serpros.

414 A comunicacdo com o participante deve prezar pela exceléncia, qualidade na prestacdo de
servicos de forma clara, objetiva e transparente, além de tratamento e relacionamento cordiais, de
forma que as suas necessidades sejam atendidas e superadas as suas expectativas.

415 Sempre deve ser adotado o melhor formato, a linguagem e os mais adequados meios de
comunicacdo, visando atingir todos os publicos de interesse do Serpros, estimulando a sua
aproximacao e a permanente troca de informacoes.

4.1.6 Devem ser promovidas agfes de comunicacdo de forma integrada com a(s)
patrocinadora(s), visando atingir as estratégias e os objetivos de sustentabilidade do Serpros e de
elevagdo dos niveis de satisfagdo dos participantes e assistidos.

4.1.7 Todas as éareas do Serpros sdo agentes de comunicacdo e devem manter um discurso
institucional integro e coerente, bem como alinhar os seus procedimentos as definicbes contidas na
politica de comunicagéo do Serpros.

4.1.8 O relacionamento com o cliente deve ser constantemente aperfeicoado visando o dialogo, a
transparéncia e a eficacia de atuacéo acrescentando competéncia as estratégias da Entidade.

4.1.9 Toda forma de relacionamento com o cliente deve prezar por conquistar e manter a
confianga do cliente nos profissionais e, principalmente, na Entidade.

41.10 O atendimento ao cliente deve ser atrelado aos valores institucionais da Entidade, preceitos
do cddigo de conduta e ética, legislacéo vigente, estatuto e regulamento;

4.1.11 Todas as areas devem exercer atuacao direta nas necessidades dos participantes com
objetividade, viabilizando alternativas para atendé-los;

4.1.12 Os servicos disponiveis devem ser prestados com seguranga, precisdo e clareza,
esclarecendo os participantes e mantendo-os bem informados;

4.1.13 Devem ser preservados o sigilo das informacdes na relacdo atendente/participante;

4.1.14  Assegurar a qualidade do atendimento conforme 0s requisitos e a estrutura sugeridos nesta
Politica e estabelecidos pela Entidade.
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4.2 Diretrizes Especificas

42.1 As apresentagbes, documentos, portais, informativos, campanhas e outras formas de
exposicdo do Serpros deverdo se pautar pela Politica de Comunicacéo, além de seguir orientacfes
especificas e pontuais da Coordenagédo de Comunicacgao Institucional, a fim de que seja mantido um
padrdo estético, linguagem e caracteristicas Unicas na divulgacdo de informagbes e em qualquer
forma de contato externo.

4.2.2 A comunicacdo institucional serd realizada por meio dos processos, subprocessos e
instrumentos de comunicac¢do, aos quais poderdo ser agregados novos meios de comunicacdo, a
serem definidos pela Coordenacdo de Comunicacdo Institucional, desde que n&o contrariem a
Politica de Comunicacao.

423 O relacionamento com o cliente ser& realizado por meio dos canais de comunicagéo, a
serem definidos pela Geréncia de Relacionamento, desde que ndo contrariem a Politica de
Comunicacao.

424 O relacionamento com os clientes sera monitorado de acordo com 0s procedimentos
vigentes, visando seu 0 aprimoramento constante.

5. RESPONSABILIDADES

5.1 Do Conselho Deliberativo do Serpros

5.1.1 Apreciar e deliberar sobre a aprovacgéo a Politica de Comunicag&o do Serpros.
5.2 Da Diretoria Executiva do Serpros

5.2.1 Validar e submeter a Politica de Comunicacdo ao Conselho Deliberativo.

5.2.2 Aprovar assuntos estratégicos para serem divulgados nos veiculos de comunicacdo da
entidade.

5.3 Dos Agentes de Comunicacdo do Serpros

5.3.1 Prestar informacdes relevantes, veridicas e claras a respeito dos assuntos sob sua

responsabilidade para fins de divulgacéo interna ou externa.
5.3.2 Preservar e divulgar de forma positiva a imagem do Serpros.

5.3.3 Observar as orientacdes relativas a comunicacéo interna e externa definidas na Politica de
Comunicacao Institucional do Serpros.
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5.4 Da Coordenacdo de Comunicacéo Institucional

5.4.1 Coordenar a elaboracdo e a implementacdo da Politica de Comunicacdo do Serpros e
propor eventuais atualizacdes.

54.2 Planejar e implementar as agbes e instrumentos de comunicagdo, de acordo com 0S
objetivos e as diretrizes definidas na Politica de Comunicag&o do Serpros.

5.4.3 Interagir com as demais areas do Serpros, a fim de que as informacdes a serem divulgadas
sejam coerentes, completas e veridicas, direcionadas para o seu publico especifico, e sigam o0s
padrdes visuais definidos.

544 Definir os padrdes a serem utilizados pelas demais areas do Serpros nas suas agfes de
comunicagao junto aos publicos internos e externos, visando manter a integragdo da comunicacao.

5.4.5 Convocar o Comité de Crise sempre que necessario e tomar todas as a¢gées necessarias
com o objetivo de cessar a crise imediatamente.

5.4.6 Elaborar e disponibilizar o Relatorio de Informagfes Anuais (RAI), um instrumento essencial
de prestacdo de contas, contemplando informacdes a respeito da governanga da Entidade, além das
informacdes legais obrigatorias, a avaliacdo dos atos administrativos relevantes, apuracdo da analise
dos fatores que influenciaram preponderantemente os resultados obtidos no exercicio em foco, bem
como informar sobre o planejamento dos proximos anos, destacando as principais questdes que
podem interferir no desempenho futuro.

55 Da Geréncia de Relacionamento

5.5.1 Planejar e implementar as acdes e ferramentas de relacionamento com o cliente, de acordo
com 0s objetivos e as diretrizes definidas na Politica de Comunicacéo do Serpros.

5.5.2 Definir os procedimentos e ferramentas de atendimento a serem utilizados pelas demais
areas do Serpros nas suas agdes de comunicacdo junto aos clientes, visando manter o padrdo de
gualidade elevado.

5.5.3 Realizar o monitoramento da qualidade de atendimento ao cliente realizado pela Entidade,
visando manter o aprimoramento dos servigos prestados.
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6. CONTEUDO ESPECIFICO
6.1 GESTAO DE CRISE E IMAGEM
6.1.1 Existindo qualquer crise relativa a imagem, reputacdo ou credibilidade em relacdo ao

Serpros perante a sociedade, aos colaboradores ou participantes, causada pela divulgacdo de
informacgdes veiculadas interna ou externamente, serd imediatamente convocado um Comité de Crise
para tratar o assunto até que o estado de normalidade seja recuperado.

6.1.2 Todas as agbes do Comité de Crise serdo realizadas de forma imediata e oficial, junto a
orgaos internos, externos, inclusive junto a imprensa ou outros 6rgaos envolvidos, visando sanar o
motivo da crise.

6.1.3 O Comité de Crise sera formado por um membro da Diretoria Executiva do Serpros, da
Coordenacdo de Comunicacdo Institucional, além de gerentes ou empregados designados pela
Diretoria, qualificados para tratar 0 assunto que motivou a crise.

6.2 CANAIS E INSTRUMENTOS DA COMUNICACAO
6.2.1 Canais e instrumentos de Comunicacao Externa

6.2.1.1 Site Institucional

6.2.1.2 Videos

6.2.1.3 E-mail Marketing

6.2.1.4 Publicacdes

6.2.1.5 Informativo Serpros em Dia
6.2.1.6  Midias Sociais/Digitais
6.2.1.7 Campanhas Promocionais
6.2.1.8 Revista Serpros Digital
6.2.1.9 Brindes, kits promocionais
6.2.1.10 Marca, Logos institucionais
6.2.1.11 SAP (e-mail), “Fale Conosco”, Chat
6.2.1.12 Encontros

6.2.1.13 Reunides

6.2.1.14 Pesquisas

6.2.2 Canais e instrumentos de Comunicacao Interna

6.2.2.1 PA4gina Intranet

6.2.2.2 E-mail Marketing interno, publicacdes internas
6.2.2.3 Videos

6.2.2.4 Clipping

6.2.2.5 Campanhas Internas

6.2.2.6 Marca, Logos institucionais

6.2.2.7 Brindes
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6.2.2.8 Certificados
6.2.2.9 Homenagens

6.3 Canais de Relacionamento

6.3.1 Fale Conosco

6.3.2 Atendimento Telefénico

6.3.3 Atendimento Presencial

6.3.4 Atendimento Eletrénico por e-mail
6.3.5 Atendimento por Correspondéncia

6.3.6 OLGPs — Orgéo Local de Pessoas (Serpro)

6.4 PUBLICO
6.4.1 Publico externo prioritério

6.4.1.1 Participantes (ativos, assistidos e beneficiarios).

6.4.1.2  Representantes da(s) patrocinadora(s).

6.4.1.3 Empregados da(s) patrocinadora(s) ndo participantes.

6.4.1.4  Entidades de classe, sindicatos e associa¢cfes vinculadas aos participantes ou assistidos.
6.4.1.5  Entidades coordenadoras, reguladoras e fiscalizadoras.

6.4.2 Publico externo secundério

6.4.2.1  Outros 6rgaos governamentais.

6.4.2.2 Representantes dos trés poderes: Executivo, Legislativo e Judiciario (federal, estadual e
municipal).

6.4.2.3  Abrapp, Sindapp, ICSS e outras instituigcdes ligadas a Previdéncia Complementar.

6.4.2.4  Entidades de Previdéncia Complementar.

6.4.2.5  Veiculos de comunicacgao, imprensa e demais profissionais de comunicagdo e marketing.
6.4.2.6  Formadores de opinido e publico em geral.

6.4.2.7 Bancos, instituicbes financeiras, auditores independentes, consultores e outros parceiros
ou prestadores de servigo.

6.4.3 Publico interno prioritario

6.4.3.1 Conselheiros Deliberativos e Fiscais;
6.4.3.2 Diretoria Executiva;

6.4.3.3 Gerentes e empregados;

6.4.3.4 Prestadores de servicos.
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7. INFORMACOES COMPLEMENTARES

N&o se aplica.

8. GLOSSARIO

- Agentes de Comunicacao: sdo os conselheiros, diretores, gestores, participantes da equipe de
comunicacdo e empregados que representem o Serpros junto aos seus publicos interno e/ou externo.

- Comité de Crise: grupo de trabalho formado pelos empregados designados pela Diretoria Executiva
visando contornar qualgquer problema relacionado com ataques ou divulgacdes danosas sobre a imagem do
Serpros interna ou externamente.

- Comunicag&o: processo de trocar informagdes. E um ciclo, inerente & condicéo social do ser humano,
no qual é pressuposto o compartihamento de ideias entre o emissor (fonte da informacgao) e o receptor (quem
recebe a informacéo e da retorno).

- Comunicagéo externa: conjunto de acBes desenvolvidas pelo Serpros junto ao seu publico externo,
visando estabelecer canais que possibilitem o relacionamento agil e transparente da entidade com o publico
externo.

- Comunicagéo Institucional: area do Serpros responsavel pela coordenacdo das agbes de
comunicacdo organizacional de forma integrada, interna e externamente, comunicagcdo mercadolégica, gestao
da marca, imagem institucional e divulgacgéo da instituicdo para os publicos interno e externo.

- Comunicacgéo interna: conjunto de agdes desenvolvidas pelo Serpros junto ao seu publico interno,
visando estabelecer canais que possibilitem o relacionamento agil e transparente da entidade com o publico
interno.

- Comunicacéo mercadoldgica: conjunto de acdes de marketing e publicidade que visam a venda ou
melhorias na imagem dos produtos ou servigcos do Serpros.

- Comunicagéo organizacional ou administrativa: responsavel por transmitir os assuntos relativos ao
fluxo administrativo das areas e processos internos, de forma a viabilizar o sistema organizacional.

- Gestao da Marca: conjunto de estratégias desenvolvidas com o objetivo de criar uma relacéo de valor
entre a marca e as pessoas, alinhando a estratégia da marca a estratégia de negdcios, compreendendo valores
necessarios a perenidade do negécio e definindo sua personalidade e os atributos a serem associados pelo
mercado, bem como as diretrizes para uma comunicagao consistente.

- Imagem Institucional: imagem a ser transmitida, por meio da qual o Serpros seja percebido pelas
pessoas de forma inconsciente e emocional. As a¢Ges de comunicacao interna e externa devem ser realizadas
no sentido de transmitir a confiabilidade da instituic&o.

9. APROVACAO

Esta Politica foi aprovada na 5% Reunido Ordinaria do Conselho Deliberativo em 13/11/2020, através
da DL CDE 24/2020, e vigora a partir da data de publicacéo.
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