i\erprev

Politica de Comunicacao e

Atendimento aos Participantes

Aprovado na XX Reunidao do Conselho
Deliberativo ocorrida em XX/XX/XX




ﬁ\erprev

Politica de Comunicag¢ao e Atendimento

CAPITULO | - FINALIDADE E DO OBJETIVO DA POLITICA

Artigo 12 - A ENERPREV Previdéncia Complementar do Grupo Energias do Brasil “ENERPREV” é uma
Entidade Fechada de Previdéncia Complemehtar, sem fins lucrativos, com autonomia patrimonial,
administrativa e financeira com o objetivo de administrar em favor de seus participantes, assistidos e

beneficiarios, plano de beneficio de carater previdenciario.

Artigo 22 - A Politica de Comunicagdo e Atendimento da ENERPREV tem como finalidade estabelecer
diretrizes para a gestdo da comunicagdo e atendimento da Entidade. O presente documento é um
instrumento orientador e normativo para os procedimentos de comunicacdo e relacionamento da
Entidade com seus diversos publicos, buscando atuar de forma proativa, clara, coesa, tempestiva e
transparente, pautados nos principios de governanga corporativa, nos valores da Entidade e no fiel e

cumprimento da legislacdo vigente.

CAPITULO Il - GLOSSARIO

Artigo 32 - Nesta Politica, as expressoes, palavras, abreviagdes ou siglas utilizadas terdo o significado a
elas dado pela legislacdo de regéncia, pelo estatuto social da ENERPREV ou pelos regulamentos dos planos

de beneficios de carater previdenciario, além das seguintes defini¢bes:

I - Conselho Deliberativo: Orgdo maximo de deliberagdo colegiada da ENERPREV, responsavel pela

definicdo das diretrizes e politica geral de administracdo da Entidade e de seus Planos de Beneficios.

Il - Conselho Fiscal: Orgdo de fiscalizacdo e controle interno da ENERPREV, responsavel por examinar,

analisar e emitir pareceres sobre os atos da administracdo da Entidade e de seus Planos de Beneficios.

Il - Diretoria Executiva: Orgdo responsavel pela administracio da ENERPREV, devendo exercer suas
atribuicdes em conformidade com as politicas e diretrizes definidas pelo Conselho Deliberativo e com a

legislacdo vigente.

IV - Empregados: Quadro funcional composto por gestor, especialistas, analistas e assistentes.



ﬁ\erprev

V - Patrocinador(a): Pessoa juridica que possui convénio de adesdo ao Plano PSAP/BANDEIRANTE e é
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responsavel pelo custeio e financiamento da administra¢do do referido Plano. A Empresa EDP Sao Paulo

Distribuidora S.A é a atual patrocinadora da Enerprev.

VI - Participante: Pessoa fisica que contribui para o Plano PSAP/Bandeirante e que mantém vinculo

empregaticio com a patrocinadora.

VII - Participante Autopatrocinado: Pessoa fisica que contribui para o Plano PSAP/Bandeirante e ndo
mantem vinculo empregaticio com a Patrocinadora.

VIII - Participante Vinculado: Participante que permanece inscrito no Plano PSAP/Bandeirante, mesmo

cessado o vinculo empregaticio com o Patrocinador, que opta pelo Beneficio Proporcional Diferido.
IX - Assistido: Participante em gozo de beneficio de renda continuada pelo Plano PSAP/Bandeirante.

X - Beneficidrio: Pessoa fisica que recebe o beneficio de Pensdo por Morte de acordo com o estabelecido

no Regulamento do Plano PSAP/Bandeirante

Xl - N3o participantes: Empregados da Patrocinadora que ndo aderiram ao Plano PSAP/Bandeirante ou
participantes que se desligaram da patrocinadora, e solicitaram resgate ou portabilidade dos recursos a

que tinha direito, conforme o Regulamento do Plano.

XIl — Autarquias, Comités e Comissées reguladores e fiscalizadores: Superintendéncia Nacional de
Previdéncia Complementar (PREVIC), Subsecretaria do Regime da Previdéncia Complementar (SRPC);
Conselho Nacional de Previdéncia Complementar (CNPC), Conselho Monetario Nacional (CMN), Receita

Federal do Brasil (RFB) e Banco Central do Brasil (Bacen).

XIll - Identidade visual: conjunto de elementos graficos que representam visualmente a marca da
ENERPREV. Esses elementos incluem logotipo, cores, tipografias, icones, formas e padrdes que
combinados de maneira consistente, mantém a uniformidade que facilita o reconhecimento pelos
participantes e pelo publico em geral, criando uma conexdao com os valores como credibilidade, solidez e

inovacao, ajudando a transmitir as mensagens de forma clara e impactante.

XIV - Gestdo de contetdo: processo estratégico de criacdo, organizagao, distribuicdo e monitoramento
de informagGes e materiais (textos, imagens, videos, infograficos e demais ferramentas de comunicagao)
para engajar os participantes do Plano PSAP/Bandeirante, reforcando a comunicagdo com mensagens

claras, impactantes e alinhadas com os canais e plataformas em que sdo divulgadas.
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XV - Comunicagdo interna: voltada a gestdo de informagGes no ambiente interno da ENERPREV para
promover o alinhamento, engajamento e integracdao dos colaboradores. Utiliza canais de comunicagao
internos para garantir que todos sejam informados sobre os objetivos, mudancas e valores da ENTIDADE.
Essa pratica fortalece a cultura organizacional, melhora o clima de trabalho, motiva as equipes, facilita a
colaboragao, promove transparéncia e estimula a participacdo ativa dos colaboradores nas decisdes e

processos.

XVI - Comunicagdo com participantes e assistidos: acdes voltadas a transparéncia ativa junto aos
participantes e assistidos do Plano PSAP/Bandeirante, por meio de disponibilizagdo de informes, extratos,
comunicados e relatdrios, bem como o atendimento a demandas pelos canais oficiais de comunicac¢do da
ENERPREV, com esclarecimentos sobre os meios adequados para obtencdo de informacdo pelos

participantes e assistidos e do redirecionamento de demandas, quando aplicavel.
XVII - Dados Pessoais: Informacgao relacionada a uma pessoa natural identificada ou identificavel.

XVIII — Governanga Corporativa: Sistema de praticas, regras e processos que orientam como a Entidade
é gerida e controlada, visando a transparéncia, a responsabilidade e a equidade entre todas as partes
interessadas (Orgdos de Governanca, colaboradores, participantes e assistidos, prestadores de servicos

entre outros).

CAPITULO Ill - DIRETRIZES

Artigo 42 - A ENERPREV adotara como diretrizes em suas praticas de comunicacdo e atendimento as

seguintes praticas.

I - Assegurar aos seus publicos, em linguagem clara e acessivel, o acesso as informacgdes relativas a gestao

da Entidade, do Plano PSAP/Bandeirante;

Il - Padronizar e aperfeicoar continuamente os processos de comunicacdo e atendimento aos

participantes e assistidos;
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Il - Valorizar a proatividade na comunicagdo, garantindo uma postura aberta e responsiva, a clareza, a
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transparéncia, a personalizagdo, consisténcia, a seguranga da informacgado, a responsabilidade social, a

qualidade e o profissionalismo como principios fundamentais para as boas praticas da comunicacgdo.

IV - Manter elevado nivel de satisfacdo dos participantes, avaliando as atividades de comunicacdo e
atendimento por meio de pesquisas de satisfacdo, métricas digitais e feedback dos participantes,

assistidos e demais partes interessadas.
V - Promover e valorizar a imagem institucional da ENERPREV;
VI - Assegurar a protecao de dados pessoais, garantindo a adequada privacidade e integridade dos dados.

VIl = Manter o registro, guarda e rastreabilidade das solicitacdes de atendimento dos participantes e

assistidos;

VIII - Fomentar a cultura de educacéao financeira e previdenciaria, ampliando o nivel de conhecimento dos

participantes e demais publicos de interesse sobre a gestdo do Plano PSAP/Bandeirante;

IX — Prestar, no relacionamento com os participantes e assistidos, informac¢des objetivas, confidveis e
tempestivas, com qualidade, transparéncia, veracidade, completeza, consisténcia e equidade, respeitados

os padrdes de Governanga e prazos determinados nessa Politica e na legislacdo vigente.

X - Assegurar o conhecimento e aderéncia de eventuais prestadores e da Patrocinadora as premissas

desta politica.
CAPITULO IV — RESPONSABILIDADES

Artigo 52 - Caberd ao Conselho Deliberativo designar um membro da Diretoria Executiva como
responsavel pelo processo de Comunicag¢do e Atendimento da Enerprev que tera a responsabilidade de
conduzir os processos inerentes a essa atribuicdo de acordo com as diretrizes e regras estabelecidas

através desta Politica e demais normativos internos da Enerprev e da legislagdo aplicavel vigente.

Paragrafo unico - Todo o quadro de Dirigentes e Empregados da ENERPREV deve se pautar na
transparéncia, clareza e tempestividade na comunicagao e atendimento que lhes sdo atribuidos. Portanto

cabera:
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I - Ao Conselho Deliberativo: estabelecer as diretrizes estratégicas que devem nortear as agdes de
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comunicacdo e atendimento da Entidade;

Il - A Diretoria Executiva: disponibilizar os recursos necessarios para o adequado desenvolvimento das

acoes de comunicacao e atendimento da ENERPREV.

11l - Ao Conselho Fiscal: Analisa e emitir conclusdo sobre a adequacdo ou necessidade de aperfeicoamento
dos processos, controles internos e da estrutura disponibilizada para a operacionalizacdo dos processos

de Comunicacdo e Atendimento aos participantes.

IV - A Area de Governanga, Risco e Relacionamento: Identificar e propor a Diretoria Executiva os aspectos
taticos, procedimentos operacionais e demais a¢des necessarias para assegurar o cumprimento das
diretrizes estratégicas que irdo nortear os processos de comunicacao e atendimento da ENERPREV, bem
como, elaborar e apresentar relatdrios e demais métodos que fornecam dados e informagées acerca dos

resultados obtidos através das atividades realizadas.

IV — Demais areas, empregados e prestadores de servigos da Enerprev: Cumprir as regras estabelecidas
nessa Politica e nos demais instrumentos regulamentares relacionados, por meio do uso de forma
responsavel, profissional, ética e legal das informagdes corporativas, dos participantes, dos planos e

demais fontes, respeitando os direitos e as permissdes de uso determinadas e concedidas pela ENERPREV.

CAPITULO V - PUBLICO DE INTERESSE

Artigo 62 - Para a defini¢do de estratégias que assegurem a adequada comunicagdo da Enerprev com seu
publico de interesse sdo relacionadas a seguir:

I = Publico Interno

¢ Membros dos Conselhos Deliberativo e Fiscal
*  Membros da Diretoria Executiva

e Empregados

e Representantes da Patrocinadora

Il — Publico Externo

e Participantes e representantes constituidos, assistidos e beneficiarios
e Autarquias, Conselhos e Comissdes Fiscalizadoras e Reguladoras
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e Organiza¢Oes de partes interessadas com representatividade comprovada
¢ Sindicatos e Associacdes do Mercado de Previdéncia Complementar

e Prestadores de Servigos

e Poder Judicidrio
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CAPITULO VI — CANAIS E FERRAMENTAS DE COMUNICAGCAO E ATENDIMENTO

Artigo 72 - A Enerprev devera utilizar instrumentos ou mecanismos de comunicagdo e atendimento com
o objetivo de divulgar as a¢des e informac¢des da Entidade e realizar o atendimento das demandas dos
participantes, assistidos e seus beneficidrios. Desta forma, considerando seus diversos publicos de

interesse, os canais formais de comunicagao e atendimento sao:

| - Site Institucional da Enerprev

O Site é uma ferramenta de comunicac¢do e interacdo da Enerprev de acesso irrestrito pelo publico de
interesse. Essa ferramenta possui um projeto grafico que oferece facilidade de navegac¢do e onde sdo
divulgadas informa¢Oes obrigatdrias e facultativas, como noticias da Entidade, campanhas de
esclarecimento e incentivo, Regimento Interno dos Colegiados, Regulamentos, Estatuto, Material
Explicativo, Politica e Relatérios de Investimentos, ATAS dos érgdos colegiados, Relatério Anual de

Informacgdes, entre outras informacodes.

Il - Site do Participante da Enerprev (Area Restrita) e Aplicativo Mobile

Sdo ferramentas com acesso obrigatdrio através de senha individual concedida aos participantes e
assistidos e que possui os devidos controles para a seguranca dos usuarios. Essas ferramentas
disponibilizam informac¢des individuais, como os dados cadastrais, contracheques, comprovantes de

rendimentos, saldo da poupanca previdenciaria, além de outras informacdes e servicos.

11l = Comunidade no WhatsApp

A Comunidade do WhatsApp é uma ferramenta utilizada para a disponibilizacdo de informagGes sem
particularidades em funcdo dos diferentes tipos de participantes, como a disponibilizacdo de
contracheques e informes de rendimentos, envio de calendario de pagamentos dos beneficios,

disponibilizacdo do Relatério Anual de Informacgdes e divulgacdes gerais do Plano PSAP/Bandeirante.

O acesso dos participantes a essa comunidade é feito através da formaliza¢do do aceite das condi¢ées de
uso e a interagdo com os participantes é exclusiva para as informacGes enviadas pela Entidade, sendo

vedada outras formas de interagao.
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IV — E-mail institucional
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O e-mail institucional serve como uma ferramenta de comunica¢do com os participantes, ou seja, no envio
de comunicados gerais ou especificos da Enerprev para um determinado grupo de participantes com
caracteristicas similares, ndo sendo realizados atendimentos a solicitacdes enviadas por participantes,

assistidos e seus representantes esse canal.

Além disso, estd é a principal ferramenta de comunicag¢do com as demais partes interessadas, sendo que

o seu endere¢o (enerprev@edp.com) estd registrado na Superintendéncia Nacional de Previdéncia

Complementar (PREVIC) como e-mail de contato da referida autarquia com a Entidade, nos termos da

legislacdo vigente.

V - Redes Sociais

A utilizacdo das midias sociais é realizada para divulgacao de informagdes publicas e 0 acompanhamento

diario dos comentdrios, compartilhamentos, postagens e “curtidas”.

A criacdo, promoc¢do de campanhas, postagem de videos e matérias sobre a Entidade s3do outras
atividades desenvolvidas semanalmente com o principal objetivo de fomentar a Educacdo Financeira e

Previdenciaria.

VI - Portal de Atendimento

O Portal de Atendimento é uma ferramenta utilizada para o registro, emissao de protocolos, guarda e

recuperacdo de histdrico dos atendimentos realizados pela Enerprev.

A sua utilizacdo pode ocorrer de duas formas: (i) — através de acesso direto do participante ou assistido
utilizando o site do participante (area restrita) onde essa solucdo é disponibilizada para o registro das
demandas dos participantes, permitindo que os “chamados abertos” tenham acompanhamento real do
seu andamento, desde a recep¢do, passando pela fase de analise e se encerrando na conclusdo e envio
da informacdo requerida. (ii) — através da utilizacdo dos atendentes da Enerprev com o perfil de acesso
p ” . . . ~ . -

Call Center”, onde os atendentes realizam os registros das intera¢cdes ocorridas com os solicitantes

através dos outros canais formais de atendimento.
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VIl - Atendimento pelo WhatsApp
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A ferramenta de Atendimento por WhatsApp, disponibilizada sob o contato nimero (11) 91005-7305 é

uma ferramenta de relacionamento utilizada no atendimento das demandas dos participantes e
assistidos, seus representantes e beneficiarios requeridos através do contato realizado por esse

aplicativo.

As interacdes sdo catalogadas e arquivadas para eventuais consultadas e/ou disponibilizacdes, quando

requeridas.

VIIl — E-mail de Atendimento

O e-mail do Atendimento é uma ferramenta disponibilizada através do endereco de e-mail

atendimento.enerprev@edpbr.com.br, sendo utilizada para o atendimento das demandas dos

participantes e assistidos, seus representantes e beneficidrios requeridas por e-mail. Esse é o principal
contato utilizado pelo meio judicial para solicitacdo de esclarecimentos, envio de determinagdes, entre

outras.

As interagBes sdo catalogadas e arquivadas para eventuais consultadas e/ou disponibilizagdes, quando

requeridas.

IX — Central de Atendimento Telefonico

Trata-se de uma ferramenta disponibilizada através do nimero 0300 313 0013, sendo utilizada para o
atendimento das demandas dos participantes e assistidos, seus representantes e beneficiarios requeridas
por telefone. Essa ferramenta é parametrizada para que os custos das ligacGes sejam de 01(uma) ligacdo

local, reduzindo os gastos dos participantes em contato com esse canal.

As ligacBes sdo gravadas, catalogadas e arquivadas para eventuais consultadas e/ou disponibilizac&es,

guando requeridas.

X — Canais Especiais

A Enerprev na ocasido da realizagdo do Processo Eleitoral para a escolha dos representantes dos
participantes nos Conselhos Deliberativo e Fiscal utiliza endereco de e-mail exclusivo

(enerpreveleicoes@edpbr.com.br) para realizar divulga¢Oes, orienta¢des e atendimento aos candidatos

e eleitores elegiveis a participarem do Processo. Essa pratica é prevista no Regimento Eleitoral e no Edital
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de Convocac¢do de cada Eleicdao, que regulamenta a sua utilizacdo e que é objeto de supervisdo da
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Comissao Eleitoral constituida pelo Conselho Deliberativo da Entidade.

Adicionalmente, em cumprimento aos dispostos previstos no Estatuto Social e no Cédigo de Etica da

Enerprev é disponibilizado o e-mail ética Enerprev@edpbr.com.br para atendimento aos dispostos

relacionados a essa Tematica.

Paragrafo tnico: O hordrio de expediente dos canais de atendimento é de segunda-feira as sexta-feira,

das 09hs as 17hs, exceto em caso de feriados.

CAPIiTULO VII - PRAZOS

Artigo 82 - A disponibilizagdo das comunicagdes e o envio das respostas no atendimento as demandas

encaminhadas a Entidade devem respeitar os prazos previstos na legislacdo, considerando:

| - Prazos de comunicagdes obrigatdrias

As comunicagles obrigatdrias sdo aqueles previstas na legislacgio e que devem ter o seu prazo de

comunicacdo e disponibilizacdo integralmente cumpridos, sendo elas:

a) Relatdrio Anual de Informacgées

b) Comprovante de Rendimentos

c) Apresentacdo do orcamento geral e comparativo das despesas e receitas da Entidade

d) Disponibilizagdo das Atas dos Conselhos e do Relatério de Manifestacdo do Conselho Fiscal

e) Politicas e Demonstrativo de Investimentos

f) Disponibilizacdo dos Regulamentos do Plano PSAP/Bandeirante e do Programa de Gestdo
Administrativa — PGA

g) Comunicacgdo sobre alteracdes no Estatuto Social, Regulamentos e/ou transferéncia de gestdo, entre

outras citadas na Resolugcdao CNPC n° 32, de dezembro de 2019.

Il - Prazos de comunicagdes orientativas

As comunicagGes orientativas sdo aqueles estabelecidas pela Entidade para auxiliar os participantes e
assistidos na obtengdo de informagdes relacionadas ao seu Plano de Previdéncia, bem como, outras

informacgdes que sejam Uteis em seu dia a dia. Essas informac¢des devem ser disponibilizadas em fiel

10
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cumprimento ao Plano de Comunica¢do elaborado anualmente pela Area de Governanga, Risco e
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Relacionamento, sendo elas:

a) Orientagdo sobre a disponibilizacdo do Contracheque mensal

b) Calendario Semestral de pagamentos

¢) Campanha de alteracdo dos percentuais de contribuicdo e de recebimento da Parcela CV do Plano
PSAP/Bandeirante

d) OrientacGes sobre as regras do Plano PSAP/Bandeirante

e) Dicas de educacdo financeira e previdenciaria

f) Orienta¢des em caso de desligamento da patrocinadora

g) Taxa e condi¢Ges para contratacdo de empréstimos

h) Rentabilidades

i) Outras
lll - Prazos para atendimento de solicitages

As solicitagcdes enviadas e recebidas pela Entidade através dos canais oficiais de atendimento devem ser
respondidas no maximo em até 30 dias contados a partir do seu recebimento, conforme determinagao

contida na legislacao.

Contudo, sem prejuizo as demais atividades desempenhadas, deve-se assegurar que, de acordo com a
complexidade das informacdes solicitadas, as informacdes sejam prestadas em um prazo inferior ao
previsto na legislacdo, considerando para isso as caracteristicas que compdem cada demanda. O prazo
maximo para o envio da resposta devera ser comunicado ao solicitante e deve ser estabelecido de acordo

com os seguintes critérios:

a) Baixa Complexidade (Prazo maximo de atendimento em até 03 dias) — Sdo atendimentos que
representem mera transmissdo de dados ja apurados ou de informagdes contidas nos scripts de
atendimento utilizados pela equipe responsdvel. Sdo exemplos de solicitacdo de baixa
complexidade: Segunda via de documentos que ja estejam elaborados e arquivados na entidade,
orientagcdes sobre acesso aos canais de atendimento, data de crédito dos beneficios,

rentabilidades ja apuradas, data de pagamento, indice de reajuste do plano.

b) Média Complexidade (Prazo maximo de atendimento em até 10 dias) — Sdo atendimentos que

requeriam andlises e acOes limitadas a atuacdo exclusiva da equipe da Entidade para a

11
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disponibilizagdo das informacgdes requeridas. Os dados para essa analise sdo informagGes contidas
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em Regulamentos ou procedimentos internos onde, as competéncias dos empregados sdo
suficientes para assegurar a integridade e confiabilidade das informagdes prestadas. Sdo
exemplos de solicitagdo de média complexidade: Questionamentos sobre regras do Plano, da

concessdo de empréstimos, duvidas sobre calculo de pagamentos efetuados, entre outros.

c) Alta Complexidade (Prazo maximo de atendimento em até 30 dias) — Sdo atendimentos que
requeiram o suporte de prestadores de servicos ou de outros terceiros para a elaboracao das
informacgdes e esclarecimentos, uma vez que a integridade e confiabilidade das informacdes
prestadas dependerdo de conhecimento técnico e juridica especifico. Sdo exemplos de solicitagao
de alta complexidade: Simulacdo de Aposentadoria do Plano PSAP/Bandeirante, avaliacdo das
informagdes contidas nos Informes de Rendimentos, solicitagdo de isengao de imposto de renda,

elaboragdo de documentos com particularidades, entre outros.

Paragrafo Unico: A Enerprev ndo se responsabiliza pelo atendimento e cumprimento dos prazos fixados
para as demandas que ndao forem enviadas através dos canais oficiais de atendimento relacionados e

apresentados nessa Politica.

CAPITULO VIIl - PERMISSOES E VEDACOES

Artigo 92 - Com fins de estabelecer o adequado nivel de Governanga institucional na operacionalizagdo

das estratégias para a realizacdo das comunica¢Oes da Entidade é definido que:

I — As comunicagOes institucionais devem ser realizadas exclusivamente através dos canais oficiais
estabelecidos nessa Politica, por pessoa devidamente autorizada, sendo vedada qualquer outra forma ou

permissao para se realizar esse processo;

Il — E permitido que haja a realizacio de palestras e eventos on-line desde que previamente autorizados
pela Diretoria Executiva e respeitando-se as condi¢Ges de uso de imagem, informacgdes e observando-se

os padrdes éticos e de conduta contidos nos normativos internos e na legislagdo vigente;

Il - O uso da logomarca da Entidade deve ser feito de maneira criteriosa, respeitando o formato e as cores

originais constante no Manual de Aplicacdo da Logomarca e de Identidade Visual, sendo vedado agregar

12
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o uso de icones ou simbolos que interfiram na correta aplicagao da logomarca, na divulgacdo de eventos,
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programas e projetos;

IV - A coordenacdo e responsabilidade para o desenvolvimento e criagdo de materiais e contelddos
diversos que sao utilizados na comunicagdo com os participantes, realizacao de eventos, entre outras, sao
atribuicbes cabem exclusivamente a area de Governanga, Risco e Relacionamento da Entidade,

coordenada pela Diretoria Executiva;

V —E vedado a utilizagdo dos icones da identidade visual, de comunicados, cartilhas, informativos e demais

informacgdes disponibilizadas pela Entidade por terceiros ou por pessoas nao autorizadas;

Artigo 102 - Com fins de estabelecer o adequado nivel de Governanga institucional na operacionalizagdo

das estratégias para a realizacdo do atendimento pela Entidade é definido que:

I — A Entidade deve garantir a protecdo dos dados pessoais acessiveis no ambito das suas operacgdes de
atendimento, assegurando que sejam sempre tratados em observancia aos principios da boa-fé,
finalidade, adequacdo e necessidade, livre acesso, seguranga, prevencdo e nao discrimina¢do, de modo a
preservar a transparéncia ao titular dos dados sobre o tratamento de suas informagdes dados pessoais,

conforme as melhores praticas de governanca de dados e mitigacado de riscos;

Il - E vedada a concessdo de dados dos participantes, assistidos e seus beneficidrios a pessoas ndo

autorizadas, cabendo a Entidade o dever de criar mecanismos de protecao para assegurar essa restricao;

Il - O atendimento as demandas dos participantes, assistidos e demais interessados devem ser realizadas
exclusivamente através dos canais oficiais estabelecidos nessa Politica, por pessoa devidamente

autorizada, sendo vedada qualquer outra forma ou permissao para se realizar esse processo;

IV — E permitido que os empregados e Dirigentes da Enerprev utilizem outras formas de contato com os
participantes, assistidos e demais partes interessas, que ndao sejam os canais oficiais relacionadas nessa
Politica, com fins de prestar esclarecimentos complementares acerca de demandas encaminhadas a
Entidade, desde que, sejam realizados os devidos registros no Portal de Atendimento da Enerprev sob a
forma de contato, hordrio, assunto abordado, responsdvel e conclusdo do atendimento. Apds o contato
é obrigatdrio que seja enviado o nimero do protocolo identificando o assunto tratado e o registro com o

detalhamento das informacgdes que prestadas.
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CAPITULO IX - RECLAMAGOES

Politica de Comunicag¢ao e Atendimento

Artigo 102 - O atendimento e tratamento das reclamagdes dos participantes, assistidos e demais partes

interessadas ocorrera em observancia aos seguintes tramites.

| — Comunicacdo dos procedimentos para abertura de reclamacdes: A Enerprev realizard ampla

divulgacao dos canais oficiais de atendimento com orientagdes sobre os procedimentos que devem ser

adotados pelos participantes, assistidos e demais partes interessadas para registrarem suas reclamacoes.

Il — Recebimento / Abertura de Chamado: A equipe responsavel pelo atendimento aos participantes
registrard no sistema informatizado apto para os registros a identificacdo de assunto com codificacdo
especifica intitulada ‘Reclamacdo”, realizando a transcricdo da mensagem recebida e inserindo o status
de “pendente”. Esse procedimento resultara na abertura de um chamado com a gerag¢do de protocolo

que sera a forma de assegurar a rastreabilidade da reclamacao.

Il = Confirmacdao do Recebimento: Apds o procedimento de abertura do chamado, o atendente
responsavel direcionard mensagem ao participante, assistido ou demais partes interessantes informando

que a reclamacao foi recebida e enviada para andlise.

IV — Direcionamento para algada responsavel: As reclamac¢des deverdao ser direcionadas através do

sistema eletrénico para registro de chamados ao Gestor de Governanga, Risco e Relacionamento.

V — Avaliagdo, investigacao e definigao da pertinéncia: O Gestor de Governanga, Risco e Relacionamento
devera analisar a reclamacéo recebida, identificando a sua pertinéncia ou ndo, as causas que a motivaram
e assegurar a tratativa para a sua correcdo e/ou prestacdo dos esclarecimentos que se fizerem

necessarios.

VI — Resposta e encerramento do chamado: O Gestor de Governanga, Risco e Relacionamento
encaminhara resposta contendo os detalhes da avaliacdo da reclamacgdo, as providéncias que serdo
realizadas e a determinagdo do prazo previsto para a solugdo observando os critérios de urgéncia nos

termos do artigo 8° dessa Politica.

VIl — Analise Critica da Diretoria: O Gestor de Governanga, Risco e Relacionamento devera providenciar
relatérios contendo os detalhes das reclamagdes e tratativas asseguradas para a avaliacdo relacionada a
adequacdo dos recursos e métodos utilizados no atendimento e na comunica¢do visando o

estabelecimento da melhoria continua da operacao.
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Politica de Comunicag¢ao e Atendimento

CAPITULO X — DESCUMPRIMENTO OU INOBSERVANCIA DAS REGRAS

Artigo 112 - As ocorréncias relacionadas ao descumprimento e inobservancia das regras contidas nessa
Politica, ap6s identificadas, deverdo ser encaminhadas imediatamente ao conhecimento dos membros da
Diretoria Executiva que observando a legislacio e normativos internos adotara as providéncias

complementares.

CAPITULO XI - APROVAGAO E ALTERACAO

Artigo 122 - Compete exclusivamente ao Conselho Deliberativo da Enerprev aprovar ou alterar esta
Politica, sendo que as altera¢des ndo poderdo, em nenhum caso, contrariar os dispostos estabelecidos na

legislagdo vigente e demais normativos internos da Entidade.

CAPITULO XII - DISPOSIGOES GERAIS E TRANSITORIAS

Artigo 132 - Os casos omissos deverdo ser tratados e disciplinados pela Diretoria Executiva, que

determinara os atos necessarios a execucdo das atividades técnicas e administrativa da ENERPREV.

Artigo 142 - Esta Politica entrara em vigor na data de aprovacdo pelo Conselho Deliberativo da ENERPREV.

CAPITULO Xl - REFERENCIAS NORMATIVAS

1. Resolucdo PREVIC n° 26 de 16 de dezembro de2025
2. Resolugdao CNPC n° 32 de 04 de dezembro de 2019
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