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CAPITULO | - CONTROLE DO DOCUMENTO

Documento Politica de Comunicagéao

Responsavel Diretoria de Seguridade

Aprovagao Conselho Deliberativo

Revisao A cada dois anos ou quando necessario

Abrangéncia Fundacgéao Previdenciaria IBM e seus publicos de relacionamento

CAPITULO Il - OBJETIVO E BASE NORMATIVA

Estabelecer diretrizes, responsabilidades e controles para a comunicacao e o atendimento da Fundacao
Previdenciaria IBM, assegurando informagbes assertivas, claras, acessiveis, tempestivas, seguras,
humanizadas e orientadas a solugéo.

Esta Politica observa a legislagdo aplicavel as Entidades Fechadas de Previdéncia Complementar, em
especial a Resolugao CNPC n° 32/2019 e demais resolugdes vigentes.

CAPITULO Il - ABRANGENCIA E PUBLICOS DE RELACIONAMENTO

Aplica-se aos 6rgaos estatutarios, colaboradores e prestadores de servigos envolvidos na elaboragéo,
aprovacéo, divulgacgao, atendimento, registro, monitoramento ou guarda das comunicagdes relacionadas
aos planos administrados pela Fundacéo.

Abrange participantes ativos, assistidos, ex-participantes, participantes em Beneficio Proporcional
Diferido, autopatrocinados, patrocinadoras, 6érgaos reguladores e fiscalizadores, prestadores de servigos
e demais publicos de relacionamento.

CAPITULO IV - DOS PRINCIPIOS

Transparéncia: divulgagao proativa de informagdes relevantes, observados os requisitos legais,
regulatérios e de governanca.

Comunicagao assertiva, clareza e acessibilidade: uso de linguagem simples, objetiva, compreensivel e
adequada ao perfil e a complexidade do tema.

Humanizacgéao, acolhimento e resolutividade: tratamento ético, respeitoso, ndo discriminatério e orientado
a solugéo.

Equidade informacional: informacgdes consistentes, atualizadas e adequadas aos diferentes publicos.
Tempestividade: cumprimento dos prazos aplicaveis a divulgacéo, a analise e a resposta.

Rastreabilidade: registro eletrénico, identificagdo, acompanhamento e preservacgao do historico das
interagdes, quando aplicavel.

Direitos e reputacao: reconhecimento dos participantes e assistidos como sujeitos de direitos e zelo pela
imagem institucional e pela reputagao da Fundacgéo.
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Privacidade e seguranca: protecédo dos dados pessoais e das informagdes, conforme as regras
aplicaveis.

Governanca e melhoria continua: definicdo de responsabilidades, controles, indicadores, prestagéo de
contas e aperfeicoamento dos canais e conteudos.

CAPITULO V — CANAIS OFICIAIS DE COMUNICAGAO E ATENDIMENTO

A Fundacéo utilizara canais multimidia compativeis com a natureza da informacao e as necessidades de
acessibilidade dos seus publicos, preservando acesso, identificagao, registro, seguranga e qualidade. O
atendimento sera prestado de forma escalonada: as demandas serdo recebidas pelos canais de primeiro
atendimento e, quando necessario, encaminhadas as areas responsaveis e a Diretoria competente para
analise e resposta.

. Portal e Area do Participante: informagdes institucionais e dos planos, documentos, extratos,
orientagdes, formularios, servigos e acompanhamento de solicitacoes.

. Call Center: atendimento por voz, em horario divulgado, com registro € monitoramento.

. E-mails e formularios eletrénicos: recebimento e tratamento de duvidas, solicitagdes e
comunicacoes institucionais.

. Chatbot e atendimento digital: orientagdes, esclarecimento de duvidas e direcionamento para
atendimento humano ou analise especializada.

. Canais das patrocinadoras e publicagdes oficiais: divulgagado de contelidos e documentos aos
publicos aplicaveis.

. Canal de privacidade: tratamento de assuntos relacionados a dados pessoais e seguranga da
informacao.

CAPITULO VI - EDUCAGAO FINANCEIRA E PREVIDENCIARIA

Serao divulgadas, conforme a legislagao e pelo canal adequado, informagdes dos planos, financeiras,
contabeis, atuariais, de investimentos e governanga, documentos obrigatérios, orientagbes
previdenciarias, prazos, servicos, direitos, deveres e canais de atendimento.

A Fundagéo promovera agdes perioddicas de educacao financeira e previdenciaria, com contetdo
adequado aos diferentes publicos, para ampliar o conhecimento sobre os planos, apoiar decisées
conscientes e incentivar o acompanhamento de direitos, deveres e beneficios.

CAPITULO VII — DIRETRIZES DE COMUNICAGAO E ATENDIMENTO

. As informacdes devem ser corretas, claras, acessiveis, coerentes entre canais e proporcionais a
natureza e a complexidade do tema.

. As comunicacdes deverdo considerar os diferentes perfis dos publicos e acessibilidade.
. As respostas deverao ser completas, respeitosas, humanizadas e orientadas a solugao.
. As demandas deverao ser respondidas em até 4 (quatro) dias Uteis, ressalvados os prazos

especificos previstos na legislagao, observadas as justificativas e comunicagdes aplicaveis em caso de
necessidade de analise adicional.

. Em caso de negativa de acesso a informagéo, a Fundagao informara ao interessado os motivos
da negativa e a possibilidade de apresentar pedido de reconsideragao, na forma e no prazo previstos na
regulamentagdo. Mantida a negativa, o interessado sera orientado sobre a possibilidade de encaminhar a
demanda a PREVIC.
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. Reclamacgbes, desvios e falhas recorrentes deverao ser registrados, analisados e tratados por
meio de agdes corretivas, preventivas ou de melhoria.

CAPITULO VIIl - MONITORAMENTO E PRESTACAO DE CONTAS

A Diretoria de Seguridade acompanhara a qualidade do atendimento e a efetividade dos canais com base
nos relatorios e indicadores dos prestadores de servigos e em outras fontes disponiveis.

O monitoramento abrangera, quando aplicavel, volumes, temas, pendéncias, prazos, niveis de servico,
reclamacdes, desvios, riscos e planos de agao.

Informacdes adicionais poderao ser solicitadas aos prestadores. Resultados relevantes e planos de acéo
serao apresentados ao Conselho Deliberativo e ao Conselho Fiscal, conforme a competéncia e a
materialidade do tema.

CAPITULO IX - DAS RESPONSABILIDADES

Compete a Diretoria de Seguridade implementar e manter esta Politica, coordenar os canais, validar as
comunicagdes, monitorar indicadores e riscos, definir melhorias, preservar registros e reportar temas
relevantes aos 6rgaos estatutarios.

Compete aos prestadores de servigos cumprir os padrdes, prazos e controles, manter evidéncias,
fornecer indicadores, comunicar desvios, executar planos de agdo e observar as regras de privacidade e
seguranga.

Compete as demais areas da Fundagao fornecer informagdes corretas e tempestivas, apoiar a validagao
técnica e o tratamento das demandas de sua competéncia.

Os 6rgaos estatutarios exercerao supervisao, aprovagao e acompanhamento conforme suas
competéncias. O Conselho Deliberativo aprova esta Politica e o Conselho Fiscal acompanha os
indicadores e controles.

CAPITULO X - DA GOVERNANCA, REVISAO E VIGENCIA

A Diretoria de Seguridade mantera esta Politica atualizada. A revisdo ocorrera a cada dois anos ou antes,
em caso de alteragdo normativa, mudanca relevante de processo, canal ou prestador, identificagdo de
risco ou oportunidade de melhoria ou determinagéo de érgao estatutario.

Situagdes nao previstas serdo avaliadas pela Diretoria de Seguridade e, quando necessario, submetidas
a instancia competente.

Esta Politica entra em vigor na data de sua aprovagao pelo Conselho Deliberativo e permanece vigente
até sua substituicdo ou revogagao.
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