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Apresentacao

Este documento visa definir os processos de comunica-
¢ao internos e externos da Forluz, buscando, através de
orientagdes e recomendacdes, promover o gerenciamen-
to do relacionamento da Entidade com seus publicos re-
levantes (participantes, patrocinadoras, empregados, 0r-
gdos reguladores, a midia e outros).

As informag6es apresentadas neste documento devem ser
norteadoras para as agdes de comunicacdo da Entidade,
a fim de que a imagem da Forluz seja reconhecida por to-
dos os seus publicos, uma vez que ela é o verdadeiro sus-
tentaculo de nosso negécio.



Missao da Forluz

A missdo da Forluz é contribuir para que todos os seus
participantes tenham o direito a uma existéncia digna,
segura e com qualidade de vida, contando com planos
de complementacéo de aposentadoria e de salde equi-
librados econémica e atuarialmente, adequados as suas
necessidades e coerentes com o0s objetivos das patroci-
nadoras em relagdo a Fundagéo.

A missdo da Comunicagdo é administrar mensagens e
canais de comunicagéo, a fim de construir relaciona-
mentos efetivos com os publicos relevantes.



Condigdes para aplicacao deste documento:

B A comunicacéo deve ser uma ferramenta estratégica

de gestdo, considerada fundamental pela cultura orga-

nizacional e de responsabilidade de todos; B A comunicagdo deve ser sempre trabalhada de forma
integrada.

m A comunicagdo deve ser ética e honesta;

B Subordinacéo hierarquica da fungdo comunicagao aos
niveis superiores de direcéo;

m Organizacdo adequada da comunicagdo, com investi-
mentos em estrutura e pessoal qualificado;

m Equilibrio entre a comunicagdo interna e a externa;

m Compartilhamento de informagdes nos diversos niveis
organizacionais;

m O trabalho da comunicagdo deve ser assumido como
estratégico pelos dirigentes, ser feito por profissional
especializado para a tarefa a ser executada e ter
periodicidade adequada;



Objetivos da Politica de Comunicacéo

® Abrir canais de comunicagdo com os diversos publi-
cos e manté-los desobstruidos.

B Planejar estrategicamente a comunicacdo na Forluz e
administrar o relacionamento com seus publicos inter-
nos e externos.

B [ncentivar, motivar e valorizar os empregados, desen-
volvendo trabalhos em conjunto com a area de Recursos
Humanos, mantendo elevado o nivel de satisfacao.

B Promover e valorizar a imagem institucional da Fun-
dacao.

m Conferir a Fundacdo uma situacdo de destaque que a
diferencie positivamente de outras Entidades de Previ-
déncia Complementar.

B Fazer da Fundacdo um modelo e uma referéncia po-
sitiva.

m Dar visibilidade & qualidade dos servigos prestados
pela Forluz.

m Ajudar a manter elevado o nivel de satisfacéo dos par-
ticipantes.

m Uniformizar os procedimentos de comunicagéo, de tal
forma que criem um padr&o de relacionamento reconhe-
cido e valorizado nas areas de atuagdo da Forluz.



Diretrizes da Politica de Comunicacao

A Forluz levara a seus participantes, como parte de seus
servigos, informagdes sobre planos previdenciarios, pla-
nos de saude, investimentos e informacgdes que forem
identificadas como importantes na relagdo com a Fun-
dacédo. A Forluz se compromete, ainda:

B A manter um relacionamento pré-ativo, transparente,
ético, de credibilidade e de parcerias com todos os pu-
blicos.

H A padronizar os instrumentos de comunicacéo.

B A integrar as acGes de comunicagao interna e externa.
B A manter sistema permanente de avaliagdo da ima-
gem da Fundacdo, das agdes empreendidas por ela e da
satisfagcdo dos participantes com os servi¢os que lhes

sdo prestados.

m A fortalecer e consolidar sua imagem, man-

tendo canais adequados de comunicacdo com publicos
previamente identificados e priorizados.

m A divulgar todas as agdes e servigos para 0s publicos
de interesse.



Risco de imagem

Se héa correspondéncia entre aquilo que a Entidade diz
e prega ser e aquilo que as pessoas percebem dela (o
conceito), a imagem institucional estd no caminho cer-
to para se resguardar dos riscos de imagem.

A fim de zelar por essa imagem, alguns controles foram
estabelecidos e devem ser observados por todos os em-
pregados da Fundacdo:

m Governancga corporativa: deve haver o maximo de
transparéncia no relacionamento da Entidade com seus
publicos relevantes (empregados, participantes ativos e
assistidos, patrocinadoras, imprensa e outros);

m Desenvolvimento de cultura interna: é responsabilida-
de de todos os setores da Entidade, com o apoio da As-
sessoria de Comunicacgdo, o desenvolvimento de cultura
interna, enfatizando a importancia dos sistemas de con-
troles, visando organizar e monitorar um fluxo de infor-
macoes reais e corretas sobre a Entidade;

m Divulgacdo de informacdes sobre os planos previden-
ciarios e de saude: o Estatuto, os regulamentos dos pla-
nos e suas alteracdes, os resultados financeiros e atua-
riais, e a politica de investimentos devem ser divulgadas
as patrocinadoras, aos participantes e empregados, atra-
vés dos meios de comunicagdo disponiveis;

m Adequacdo da linguagem e transparéncia: a comuni-
cacdo com os participantes deve ser em linguagem cla-
ra e acessivel.




Identidade, Marca

A identidade é o conjunto de caracteristicas pelas quais
a Entidade é reconhecida. A imagem é o conceito re-
sultante de todas as experiéncias, impressoes, posicdes
e sentimentos que as pessoas tém em relacéo a Funda-
¢ao. Nesse contexto, o papel da Assessoria de Comuni-
cacdo, apoiada pelos outros setores, é cuidar para que
exista estreita correspondéncia entre a identidade da
Forluz e o que se diz sobre ela, interna e externamente.

Diante disso, a Assessoria de Comunicacdo deve man-
ter-se atenta a importancia de desenvolver acbes que le-
vem os publicos interno e externo a identificar na Forluz
as seguintes caracteristicas:

B Entidade prestadora de servigos de qualidade;

® Entidade com atendimento agil, moderna e préxima
de seus participantes;

B Entidade com quadro funcional qualificado e
comprometido com os seus publicos;

B Entidade permanentemente preocupada em adequar
suas agdes as necessidades dos seus participantes.

MARCA

O nome Forluz é um patriménio da Fundagao, cujo va-
lor é incalculavel. Esse valor é transferido para a marca,
que, por representar a Fundacéo, deve ser tratada com
0 mesmo cuidado dispensado a imagem da Entidade.



FORLDZ

Fundacdo Forluminas de Seguridade Social

LOGOMARCAS

O uso da logomarca da Entidade deve ser feito de manei-
ra criteriosa, respeitando o formato e as cores originais.
Nesse sentido, a manipulagdo da marca deve ser feita
com 0 méaximo de zelo, devendo ser monitorada, uma vez
que a identidade visual possui grande poder de comuni-
cacdo. Cabe a Assessoria de Comunicagdo o0 gerencia-
mento da utilizagdo da marca Forluz e as instrucdes de-
talhadas para a sua correta aplicagdo, que devem ser
amplamente divulgadas na Fundacgéo e rigorosamente
obedecidas.

Essa mesma premissa deve ser estendida a outras mar-

cas eventualmente criadas para dar identidade a progra-
mas, eventos, etc.

A definicdo dessas marcas e sua liberacéo para uso es-
tdo sob a responsabilidade da Assessoria de Comunica-
¢ao, para que sejam utilizadas de forma criteriosa.

A producdo de material de comunicacdo que tenha a
marca Forluz, como pecgas gréaficas, brindes, placas,
banners, faixas, bottons, jornais, relatérios, etc., s6 po-
deréa ser feita mediante prévia avaliagédo e autorizacao
da Assessoria de Comunicagéo.

N&o é permitido agregar o uso de icones ou simbolos
que interfiram na correta aplicacdo da marca, na divul-
gacédo de eventos, programas, projetos.

Patrocinios e apoios a iniciativas de terceiros que en-
volvam recursos e a utilizagcdo da marca Forluz tam-
bém s6 poderdo ser concebidos mediante prévia
avaliacdo e aprovacao.



O primeiro passo é definir "para quem" vamos dirigir a
comunicacdo, de acordo com o perfil do publico (qual o
segmento de participante com os quais a Fundacéo in-
terage) e do tipo de relacdo que mantém com a Forluz.

Personalizar a comunicagédo ao publico ao qual se dirige
€ essencial para que as mensagens ou as atividades
despertem seu interesse, fazendo com que a informacéao
enviada pela Fundacéo seja percebida e assimilada.

Os publicos séo classificados de acordo com o tipo de
relacionamento que mantém com a Fundagdo. Podem
ser divididos em dois grupos: publico interno e publico
externo.

PUBLICO INTERNO:
B Conselheiros, diretores, gerentes e empregados.

PUBLICO EXTERNO:
B Patrocinadoras.

B Participantes ativos e assistidos.
® Imprensa (Midia em geral).
m Entidades representativas dos participantes.

m Entidades congéneres (fundos de penséo e plano de
salide de autogestao).

B Entidade de classe dos segmentos de fundos de pen-
sdo e autogestao.

m Orgdos do governo relacionados a previdénia comple-
mentar e suplementar.

B Prestadores de servicos, fornecedores e consultores.

B |nstituicBes financeiras.



Visao da Comunicacao

Como instrumento estratégico de gestdo organizacional,
a comunicacdo deve trabalhar para concretizar o que a
Forluz tem de mais importante - seus valores e sua ima-
gem. A exceléncia na construcao dessa imagem deve ser
buscada através de esforgo constante, ndo s6 da Asses-
soria de Comunicagdo, mas, também, dos empregados e
dirigentes, uma vez que a comunicacgdo é responsabili-
dade de todos.

A Assessoria de Comunicagio cabe conduzir os proces-
sos comunicacionais, de acordo com as diretrizes da Di-
retoria Executiva, a fim de tornar a Forluz a melhor En-
tidade de Previdéncia Complementar e a melhor gesto-
ra de plano de salde do pais.




AtribuicOes da Assessoria de Comunicagao

A Assessoria de Comunicacdo é responsavel pelo geren-
ciamento das agbes de comunicacdo da Forluz, a partir
da conjugacdo das metas institucionais definidas pela
Diretoria, por meio da integracdo das diversas ativida-
des afins. E esta diretamente ligada a Presidéncia, da-
do seu carater estratégico.

Séo atribuicdes desse setor:

m Coordenar todas as atividades de comunicacéo da Fun-
dacdo, visando uma acéo integrada, evitando a duplicida-
de e a dispersdo de esforgos, uniformizando valores e con-
ceitos, unificando e consolidando a imagem da Forluz.

® Prover a Forluz dos recursos e meios necessarios pa-
ra fazer chegar aos seus publicos as mensagens dese-
jadas, de forma sistémica, planejada e organizada,
conjugando atividades de comunicacao institu-
cional (jornalismo, relag6es publicas e publici-
dade).

B Transmitir ao publico, através dos meios de comuni-
cacdo, a posicdo da Fundacéo sobre os assuntos ligados
a sua atividade.

B Assistir a Forluz no relacionamento com a imprensa,
editar publicacdes (folders, relatérios) e informativos -
internos e externos - e difundir noticias de interesse da
Fundacéo e de seus publicos.

B Planejar os programas de Comunicacéo da Fundacao.

B Planejar e executar as campanhas publicitarias insti-
tucionais e de servigos da Fundacéo.

| Controlar e orientar sobre a correta aplicagdo da mar-
ca e outras formas de identidade visual da Forluz, bem
como a sinalizacao.

m Desenvolver programas internos especificos para o
empregado, visando a sua integracao.



B Promover e coordenar concursos e eventos culturais
patrocinados pela Fundacéo, com o objetivo de integrar
0 publico interno.

Os servicos de comunicacdo necessarios ao relaciona-
mento das geréncias com seus publicos devem ser soli-
citados a Assessoria de Comunicagéo, a quem cabe ava-
liar as demandas encaminhadas e coordené-las, estabe-
lecendo abordagens e linguagens corretas, o melhor
meio e ferramenta, e a forma das mensagens, garantin-
do que todas as agdes sejam integradas e reflitam uma
imagem Unica, forte, clara e compreensivel a todos os
publicos.



Cuidados essenciais

RESPONSABILIDADE PELAS INFORMAGOES

O fluxo de informag6es confidveis dentro da Fundagao é
essencial para tomadas de decisfes corretas e bem-
orientadas. Como a Assessoria de Comunicacdo presta
servicos a outros setores, dos quais emanam as informa-
¢Oes e as demandas, é fundamental que eles cuidem
para que essas informag6es tenham o méaximo de quali-
dade. O cuidado deve ser desde o dimensionamento e
detalhamento da demanda (se é realmente necessaria,
qual a prioridade, o que dizer e para quem, por qué,
quando, etc) até a corregdo e atualidade das informa-
¢Oes, que devem ser verificadas antes de encaminhadas
a Assessoria de Comunicagéo.

Cabe as geréncias, ainda, acompanhar as etapas de pro-
ducéo do servico solicitado e revisar o contetdo, para
garantir que a interpretacdo e abordagem das infor-
magdes ndo alterem o sentido.

AGOES ISOLADAS

E importante que os setores ndo desenvolvam acdes iso-
ladas, tais como criagdo de cartilhas, catalogo de conve-
niados, realizac@o de eventos, apresentacdo de progra-
mas e etc.

A coordenacdo e responsabilidade dessas atribuicoes
cabe, exclusivamente, & Assessoria de Comunicagéo.



PUBLICACOES PERMANENTES

Publicacdes elaboradas com o objetivo de divulgar as
acOes da Forluz e de dar apoio a projetos especiais de-
finidos como estratégicos pela Diretoria, tais como: jor-
nais internos e externos, relatérios, regulamentos, carti-
lhas, além de publicacgdes especiais e estratégicas.

m Jornal Forluz e Jornal Vida e Salde

Descricdo: Veiculos de comunicacdo externa para a difu-
sdo de informacdes voltadas a legitimacéo das relacdes
da Forluz com seus participantes e demais publicos, vi-
sando a divulgacao de servigos e da imagem corporativa
da Fundacdo.

Periodicidade: Publicados, trimestralmente, até o final
da primeira quinzena, nos meses de marco, junho, se-
tembro e dezembro (Jornal Forluz) e, em fevereiro, maio,
agosto e novembro (Jornal Vida e Saude).

Responsavel: Assessoria de Comunicacéo.

Ferramentas para a Consolidacdo da Estratgia de Comunicacao

m Jornal Forluz Em Foco

Descricdo: Veiculo interno, de carater informativo, pau-
tado em fatos relevantes ao dia-a-dia da Fundac&o.

Periodicidade: Semanal - todas as tercas-feiras.

Responsavel: As informagdes coletadas para o jornal séo
de responsabilidade das areas e cabe a Assessoria de
Comunicagdo averiguar os fatos para garantir o sentido
correto e a veracidade das noticias.

m Relatoério de Atividades

Descrigdo: Importante ferramenta com o resumo dos re-
sultados relevantes e prestacdo de contas da salde ad-
ministrativa e financeira da Fundagao.

Periodicidade: O Relatério de Atividades deve ser dis-
ponibilizado anualmente no Portal da Forluz e pu-
blicado no jornal externo.

Responsavel: As informagdes coletadas para a



producdo do Relatério sdo de responsabilidade das gerén-
cias, que devem conferir os dados repassados a Assessoria
de Comunicacdo, antes que o arquivo seja liberado para
impress&o.

m Internet e Intranet

Projeto grafico atraente e moderno, que oferece facilida-
de de navegacdo e possibilita a interatividade dos parti-
cipantes com a Fundacdo.

m Portal Corporativo

Descri¢do: O Portal Corporativo € uma importante ferra-
menta de comunicacgdo, que compreende informacdes
relevantes tais como noticias da Fundacé&o, circulares,
avisos internos e externos, banners, Manual de Gover-
nanca Corporativa, Regulamentos, Estatuto, relat6-
rios de investimentos (Balanco, DAIEA, Politica de
Investimentos), que, apds aprovacdo, devem ser
publicados, cumprindo o prazo da legislacéo.

Periodicidade: Corrente

Responsavel: Assessoria de Comunicagao.

® E-mail Institucional

Descricéo: Respostas e solugdes para os e-mails institu-
cionais e de servigos - forluz@forluz.org.br.

Periodicidade: Corrente

Responsavel: O direcionamento dos e-mails que chegam
através do forluz@forluz.org.br é de responsabilidade da
Assessoria de Comunicacao.

m Relacionamento com os veiculos de comunicagao
(Revista Fundos de Pensdo, Investidor Institucional e
Assprevisite, Estado de Minas, Hoje Em Dia, Revista
Epoca e etc).

Descrigdo: Producéo de textos jornalisticos para divulga-
¢ao nesses veiculos e concesséo de entrevistas, através
de e-mail.



Periodicidade: Quando necessario.

Responsavel: Os textos aprovados e revisados pela Dire-
toria Executiva sdo repassados aos jornalistas pela As-
sessoria de Comunicagdo. No caso de entrevistas cabe,
exclusivamente, ao presidente da Forluz determinar
quem deve falar em nome da Fundacgdo, auxiliado pela
Assessoria de Comunicagao.

RELACIONAMENTO COM PARTICIPANTES

m Avaliar a Qualidade dos Servicos

Descricdo: Avaliar permanentemente a satisfacdo dos
participantes em relacdo aos servigos prestados pela
Fundacéo.

Periodicidade: A cada dois anos.

Responsavel: Assessoria de Comunicagao.

m Uniformizar o Atendimento Telefénico e Eletronico

Descrigdo: Estabelecer o (0800) e o
e-mail atendimento@forluz.org.br como principais
canais de relacionamento com os participantes.

Periodicidade: Corrente.

Responsavel: Assessoria de Comunicacao.

m Ampliar a Utilizag&o da Internet no Atendimento

Descrigdo: Usar a Internet como ferramenta efetiva no
atendimento aos participantes e empregados.

Periodicidade: Corrente.

Responsavel: Geréncia de Gestdo Organizacional e As-
sessoria de Comunicagéo.



OUTRAS INICIATIVAS

® Forluz Presta Contas

Descrigdo: Prestacdo de contas aos participantes refe-
rente as atividades desenvolvidas pela Fundagdo no ano
anterior.

Periodicidade: Anual.

Responsavel: A Assessoria de Comunicagéo é responsa-
vel pela realizagdo desse evento.

m Programa de Gestdo da Forluz

Descrigdo: Apresentar aos empregados, os resultados al-
cancados pela Forluz, no decorrer do ano, em todas as
suas areas de atuacdo e, além disso, promover a inte-
gracdo entre eles.

Periodicidade: Anual

Responséavel: Assessoria de Comunicac&o.



Meios de Comunicacao Formais

O sistema formal de comunicagao é o conjunto de estra-
tégias, canais e meios estabelecidos de forma intencio-
nal pela Fundagéo, a fim de facilitar, organizar ou esta-
belecer fluxos de informagbes, passar mensagens e con-
ceitos aos participantes e empregados.

Os veiculos de comunicagao podem ser dirigidos ao pu-
blico interno ou externo.

VEICULOS DE COMUNICAGAO INTERNA DA FORLUZ:

m Avisos - preparado pela Assessoria de Comunicacéo.

| Circulares - documento assinado pela Diretoria da For-
luz, preparado pela Secretaria Geral da Fundagao.

W Banners
m Cartazes

B Mensagens em contracheques - responsabilidade da
Geréncia de Previdéncia e Atuaria.

Hm Palestras
m Jornal Forluz Em Foco

m Portal Corporativo (Intranet)

VEICULOS DE COMUNICAGCAO EXTERNA DA FORLUZ:

B Banners
m Convites
m Folhetos, cartazes, cartilhas, relatdrios
m Portal Corporativo (Internet)
m Palestras

® Jornais Vida e Saude e Forluz



Comunicacao Informal

A comunicagéo informal ocorre a despeito dos meios
formais e é fruto das relagbes sociais entre os membros
da Fundacédo. A conversa, os rumores, a rede de boatos
sdo 0s meios informais que ocorrem com maior frequén-
cia e podem ser transformados em oportunidades de
didlogo e troca de informacdes, desde que recebam tra-
tamento adequado.

Evidentemente, boatos e rumores devem ser desestimu-
lados mas, para isso, é preciso seguir uma politica de
relagbes internas pautada na transparéncia. Nesse sen-
tido, a Forluz estimula o contato direto entre os diversos
niveis como uma prética rotineira, de forma a estabele-
cer relagbes baseadas na confianca, na transparéncia e
no dialogo.
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