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SINOPSE

Esta politica estabelece diretrizes e regras a respeito de qualquer situacdo atipica que afete ou ameace
afetar negativamente a CBDE, — sua funcdo, sua finalidade, suas atividades, sua estabilidade, sua
integridade, sua imagem, sua reputacdo e sua credibilidade devem ser tratadas como crise ou crise em
potencial.
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CONTROLE DE REVISOES

Descricéo sucinta das

Versao alteracoes: Etapa Nome /Cargo: Aprovacéo:
V.1 Aprovacao Aprovacdo | Conselho de Administracao 01/07/2021
V.1 Anélise e Parecer Parecer Gat,)r!el Faustino/Setor 28/06/2021
Juridico
V.1 Revisdo sem alteragdes Revisdo Luiz Carlos Delphino/CEO 15/06/2021
Alteracdo: inclusdo do item 3 —
Termos e Defini¢des, item 4 —
Responsabilidades de - x Anne Affiune/Governanca e
Vi Comunicacéo e item 6 - Revisao Processos 14/06/2021
Instrumentos de comunicagéo
em situacOes de crise
V.1 Criagdo do documento Criagao Wesley 06/10/2020

Soares/Comunicacgéo
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1. OBJETIVO

Esta Politica de Gestao de Crise e Imagem tem o objetivo de identificar, antecipar e tratar fatores que
representem risco a CBDE, sugerindo agdes preventivas que possam evitar encadeamentos negativos
para a imagem da Entidade.

2. ABRANGENCIA

Esta politica se aplica a todos os colaboradores da CBDE. Ressalta-se a importancia da participacao
de todas as partes envolvidas na gestao integrada da comunicacao que devem estar atentas as rotinas
para prevencao de crises.

3. TERMOS E DEFINICOES

Incidente critico: evento ou série de eventos que podem desencadear ameagas a imagem da CBDE;

Crise: situacdo caracterizada pela ocorréncia de um evento ou série de eventos que culminam no
rompimento significativo das rotinas e servicos prestados pela Entidade, podendo gerar
consequéncias graves a imagem da CBDE;

Politica de gerenciamento de crise e imagem: conjunto de orientacfes normativas que tém como
objetivo promover o gerenciamento de crise, de forma institucional;

Plano de gerenciamento de crise: plano que visa estabelecer procedimentos e protocolos a serem
adotados pela CBDE quando em situacéo de crise ou de ameaca de crise;

Comité de crise: comité instaurado pelo Conselho de Administracdo, em situaces de crise ou de
ameaca de crise, com o0 objetivo principal de coordenar o monitoramento e a resposta da CBDE a
situacdo de crise;

Protocolo de atuagdo em crise: documento que retrata as ages a serem adotadas quando instaurado
0 cenario de crise. A ser definido pelo Comité de Crise.

4. RESPONSABILIDADES

Compete a todas as areas envolvidas na gestdo integrada da comunicacéo:
e Cabe a Coordenacdo de Comunicacdo a gestao da Politica de Crise e Imagem;

e A Coordenacdo de Comunicacdo deve-se informar imediatamente a gestdo da
CBDE reportando a Presidéncia, Vice-Presidéncia, Diretoria Geral, demais
Diretorias e area envolvidas, caso seja identificado uma crise ou uma possibilidade
de crise;

e Em situacdes de crise, quando for o estritamente necessario, e conforme decisdo do
Conselho de Administracdo, deve ser organizado um Comité para gerenciamento
estratégico da crise, e este deve necessariamente contemplar integrantes nomeados
pelo Conselho de Administracdo para elaboracdo de um diagndstico;

e A partir do diagndstico da situacdo, elaborado pelo Comité de Crise, caberd a
Coordenagdo de Comunicacdo propor estratégias especificas de comunicagdo as
quais deverdo integrar o Plano de Gerenciamento de Crise;
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e Dar a equipe designada para atuar em situacao especificas de crise, livre acesso as
informacdes, processos, locais, reunides e demais questdes pertinentes;

e Em situacBes de crise, centralizar fluxos e canais de divulgacdo de informacdes,
bem como a nomeagdo de um porta voz, devidamente capacitado para falar
exclusivamente em nome da CBDE nessas circunstancias;

o Dar respostas cautelosas, claras, ageis e objetivas. Sempre que possivel, sinalizar
para medidas concretas de resolucdo dos problemas;

e Além de preservar a imagem e a reputacdo da CBDE, as a¢6es de comunicagdo em
situagdes de crise, ndo devem ignorar ou menosprezar, nessas circunstancias, sua
finalidade principal.

Com o objetivo de minimizar riscos de possiveis situacfes que possam gerar desgaste do
nome da CBDE junto a midia e ao seu publico de relacionamento, a area de Comunicacéo
deve realizar monitoramento periédico de noticias negativas relacionadas a Entidade, de
modo a identificar temas que mais frequentemente geram imagens negativas. Para tanto, cabe
a Coordenacdo de Comunicacgdo, acompanhar:

e as manifestacdes mais recorrentes a Ouvidoria;

e as redes de midias sociais, como o Instagram, Facebook, Twitter, blogs e sites de
noticias.

E responsabilidade da Coordenacdo de Comunicacdo a elaboragio mensal de relatorio de
gestdo das acOes de comunicacao, a repercussdo na midia e as oportunidades de melhoria para
0 setor.

5. DIRETRIZES

Ainda gue ndo seja gerada por questdes de comunicacdo, toda crise gera implicacdes nessa area, de
modo que a gestdo e o controle dessas situacGes adversas envolvem, invariavelmente acles e
estratégias de comunicacdo. Por isso, independente da origem e do motivo da situacdo deve-se
obrigatoriamente observar as diretrizes descritas abaixo:

Preocupacdo com a integridade da marca e nome da CBDE;

Agilidade para apurar e controlar as informagdes;

Agilidade na tomada de deciséo;

Etica e transparéncia;

Responsabilidade individual e coletiva;

Medidas concretas para resolucdo de problemas, incluindo:
o identificacdo da situagéo de crise;

o reporte a Presidéncia, Vice-Presidéncia, Diretoria Geral (CEO) e Conselho de
Administracéo, e, instalagcdo do Comité para gerenciamento estratégico da crise;

o definir o posicionamento da CBDE e como lidar com todos os publicos envolvidos,
garantindo a distribuicdo e lisura das informagdes;
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o definir plano de acdo para gerenciamento da situacgao;
o controlar o fluxo de informacGes até que a situacdo seja resolvida;
o acompanhar e analisar a repercussao de noticias;

o manter o Comité de Crise informado sobre a evolucdo, repercussdo e solucdo da
situacao.

6. INSTRUMENTOS DE COMUNICACAO EM SITUACOES DE CRISE

Na estratégica de comunicacdo da Entidade, sdo definidos os seguintes instrumentos e acGes de
comunicacdo, que, em situacOes de crise podem ser utilizados, conforme orientac6es da Presidéncia,
Vice-Presidéncia e Comité de Crise:

e Criar roteiro de atendimento telefénico com orientacdes as atendentes e secretaria,;

e Redigir release sobre o assunto/tema, esclarecendo as condi¢des das ocorréncias e reforcando
0s aspectos favoraveis das medidas adotadas, bem como a idoneidade da Entidade;

e Emitir comunicados oficiais no sitio eletrdnico da Entidade e publicar nas redes sociais. A
primeira resposta deve ser na midia social na qual o problema foi primeiramente identificado;

e Emitir comunicados oficiais e encaminhar as entidades do sistema CBDE, via e-mail
institucional;

e Para o publico interno, convocar reunifes explicativas da ocorréncia, redigir um informe e
encaminhar para o e-mail institucional ou definir outro meio de comunicacao.

7. CONSIDERACOES FINAIS

Recomenda-se que sejam empenhados esfor¢os estratégicos das Diretorias, da Coordenagdo de
Comunicacdo e da Governanca e Processos sempre que identificadas possiveis situacdes de crise para
a prestacdo de servicos e a divulgacdo de qualquer tipo de informacGes de utilidade publica,
quando/se for o caso.

8. VIGENCIA

Esta politica permanecera vigente por dois anos a contar da data de sua aprovacéao.

9. LEGISLACAO RELACIONADA

Constituicao Federal de 1988 — Capitulo Comunicacao;

Lei n®4117/1962 (Codigo Brasileiro de Telecomunicagdes);
Lei n°8.078/1990 (Lei da Propaganda Restrita);

Estatuto da Criancga e do Adolescente de 1990;

Lei n®9.610/1998 (Lei de Direitos Autorais);

Lei n®12.527/2011 (Lei da Transparéncia).
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e Lein®13.709/2018 (LGPD);
e Lein®12.527/2011 (Lei da Transparéncia);
e Decreto — lei n® 173/2020 (Sistema Nacional de Gestao de Crise);

10. APROVACAO

Esta politica foi aprovada pelo Conselho de Administracdo, em 01/07/2021, conforme registro em
ata. Devendo ser assinada pelo Diretor Geral (CEO), utilizando assinatura digital.
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