GRI 2-27, 2-28, 2-29, 3-3

Tema material: Governancga e transparéncia (inclui
Informacao sobre produtos e servigos)

Geréncia de Relacionamento Institucional iniciou suas
A atividades em 2023, com o propdsito de estabelecer a

gestao da marca FAPES, de estratégia e de comunica-
cao institucional da Fundacgao. Ela passa a atuar como um cata-
lisador essencial para fortalecer os lagcos e a interacao da FAPES
com os seus diversos publicos de interesse, marco significativo
na trajetoria da Fundacao.

O ano de 2023 foi um ano de intensa atividade para a estrutura-
cao da geréncia e para a construcao de diretrizes de relacionamento
institucional sdlidas e abrangentes. Para tal, contou com uma consul-
toria estratégica que identificou as necessidades, expectativas e as-
piracoes da FAPES, por meio de andlises e pesquisas aprofundadas.

Além disso, foi desenvolvido o projeto de rebranding da Fun-
dacao, consolidando o DNA FAPES, com novidades na marca e
nos materiais de comunicac¢ao. O langcamento aconteceu em ja-
neiro de 2024.

Esses esforcos ndo apenas fortalecem a posicao da Fun-
dacao no mercado, mas também solidificam a sua reputacao
como uma instituicao comprometida com a transparéncia, a
ética e o respeito as partes interessadas.
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Atendimento

O atendimento aos partici-
pantes e beneficiarios também é
objeto de revisao para melhorias
da experiéncia FAPES, projeto em
curso. Um novo olhar sobre a lin-
guagem adotada nos contatos
por telefone, e-mail e Fale FAPES
busca privilegiar o acolhimento e
a empatia, agregadas ao conhe-
cimento dos especialistas em previdéncia, saude,
empréstimos e financiamentos que trabalham no
atendimento a estes publicos.

A Central de Atendimento, acessivel pelo te-
lefone, passou a solicitar o numero do CPF ou da
matricula do beneficiario titular para agilizar o
servi¢co ao identificar os dados no sistema logo
no inicio do processo.

Mais uma novidade, visando aproximar a
FAPES dos participantes e beneficiarios, foi a
retomada, em outubro de 2023, do atendimento

Atendimentos por canal*

Central de
Atendimento

Portal de Servicos
(via site e APP FAPES)

2023 | Relatorio Integrado

Um novo olhar sobre a linguagem
adotada nos contatos privilegia
o acolhimento e a empatia,
agregados ao conhecimento dos
especialistas das areas.

presencial na sede da Fundacao, no Rio de Ja-
neiro, suspenso desde marco de 2020. O retor-
no busca facilitar ainda mais o acesso de todos,
trazendo comodidade para os que desejam aten-
cao presencial, embora a maior parte do publico
ja utilize a tecnologia para agilizar suas necessi-
dades. Isso porque a Fundacao disp0e de canais
de autoatendimento, pelo Portal de Servicos e
aplicativo (App FAPES), com uma gama de ser-
Vicos com seguranca e rapidez, disponiveis para
computadores e smartphones.

) 8

Fale FAPES, e-mails
e correspondéncias

Presencial com
agendamento prévio

84 39.443 21.110 5
O atendimento presencial, suspenso desde mar¢o/2020, foi retomado em outubro/2023.
* Nao inclui dados do autoatendimento via Portal de Servigos ou App FAPES.
Atendimentos por tema
Saude Previdéncia Empréstimos e
Financiamentos
47.984 8.529 4.129

Outras 30.686 chamadas foram realizadas proativamente pelos atendentes de Saude.
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Ouvidoria
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Manifestagoes da Ouvidoria de 2020 a 2022

As manifestagOes recebidas na Ouvidoria, sequn- ™
da instancia para as demandas nao solucionadas sa-
tisfatoriamente no atendimento, continuam em pata-
mares inferiores aos apurados em anos anteriores. O
percentual de elogios e sugestdes, que era de 14% em
2020, ficou em 23% em 2023. Do total de 199 registros
no ano, 76% foram reclamacoes. A saude se manteve
como o assunto mais demandado. Todas as manifes-
tacdes sao respondidas formalmente pela FAPES den-
tro do prazo legal, cumprindo seu dever de transparén- B Reclamacbes ™ Sugestdes e elogios
cia e adequacao as normas do segmento. \ /
Ouvidoria - Tipo de Contato Ouvidoria — Contatos por Tema
g 0,50% N 4,52% h
: 3,02%
14,07%
25,13%
B Reclamagio 152 ® Institucional 16
B sugestio 18 ¥ Planode Saude 17
..................................................................................................................... B Previdéncia 51
o0 2 | | a Saude Corporativa 6
Dentinaia U N Emoréstimos o Financiamentos 5
TOTAL 199 TOTAL 199
\ 2N /

Nova pesquisa de satisfacdo

Em dezembro, a FAPES langou uma
nova pesquisa, remodelada para ser online e
rapida, para avaliar o grau de satisfacao geral

com a Fundacgao e a qualidade dos servicos
de assisténcia a saude, previdéncia, emprés-
timos e financiamento e, ainda, a transparén-
cia e acesso a informacao da Fundacao.
Nao foram solicitados dados pessoais
e especificos dos entrevistados, seguindo o

NOSSO COMPromisso em respeitar e preser-
var o sigilo e o anonimato dos respondentes.

Foram recebidas 660 respostas, 42%
a mais do que em 2022. A pesquisa pros-
segue com uma fase qualitativa, em curso,
com entrevistas em profundidade com par-
ticipantes e beneficiarios, buscando a exce-
|éncia e melhor entendimento das percep-
coes dos nossos publicos.
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Comunicag¢do externa

Para otimizar o relacionamento com os publicos
externos, a Geréncia de Relacionamento Institucional
levantou, em parceria com as demais areas da Fun-
dacao, os temas mais relevantes e de maior interesse
dos publicos, para a construcao de um Mapa da Co-
municacgao, que embasara o planejamento integrado
da area daqui por diante.

Canais de relacionamento

PUblico externo e sociedade PUblico externo exclusivo

3 mil inscritos
59% do total de

@ 1.023.468

acessos -
) participantes
Site FAPES WhatsApp
15.250 seguidores 163.182 acessos
2.445 novos ,
seguidores em 2023 447 agggsos por dia
0 em média
LinkedIn (aumento de 19%) Portal de Servigos

38 noticias sobre a

FAPES Downloads
9 veiculos Apple =2.509
Imprensa 2 matérias de capa App FAPES Google = 1.980

O nimero de seguidores da FAPES no
Linkedin cresceu 19% em 2023 e ja equivale
a trés vezes a quantidade de participantes
da previdéncia da Fundacgéo.
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FAPES na midia

A importancia da Fundacao para o segmento de previ-
déncia complementar fechada gera o interesse da imprensa
em noticias sobre a FAPES, que mantém um relacionamen-
to ético e cordial com diversos veiculos da midia nacional,

midia especializada e informativos de associag¢des de fun- /
cionarios e aposentados de seus patrocinadores.

Em 2023, a entidade ganhou o destaque em duas ma-
térias que foram algadas a capa das publicacdes, além de

outras publicacdes, consolidando a imagem e a reputacao
de uma Fundacao solida e referéncia no mercado.

Fundos de pensdo: Auditoria interna

Mais controle em areas sensiveis

Fapes, Postalis e Atlantico adotam iniciativas para fortalecer governanga e
colocar dreas sensiveis subordinadas diretamente as instancias maximas

umentar o status e o tamanho da
Aequipedeautliloria. adotar priticas
de mercado e subordinar os drgdos

de controle diretamente d presidéncia. Essas
sdo algumas das medidas que vém sendo
adotadas pelos fundos de pensdo ao longo
dos iltimos meses no sentido de aprimorar
os niveis de governanga corporativa no se-
tor da previdéncia complementar fechada.
As adesdes das entidades ao cddigo de
autorregulagdo em governanga corporativa
da Abrapp também vém nessa diregdo.
Contudo, a associagdo dos fundos de pen-
sdo se posiciona de forma contrdria a uma
possivel exigéncia do drgdo regulador de
tornar a tendéncia uma obrigatoriedade,
uma vez que exigiria instancias adicionais
de auditoria na estruturagio de todas as

"Criagdo da
nova gerénecia
evidencia a
importdncia
que o
conselho
deliberativo
deposita na
atividade

de auditoria
afirma a
gerente da
drea na Fapes,
Carolina

Tavares - 5 .
V' “c“ Iouu line

\__entidades. I/ | sconnece
. e ~ | FAPES atende demandas dos
: beneficiarios encaminhadas
estru Indaoandania: ClT‘/[{R‘A/J]FE pela AFBNDES
d iz, eorm vineuls : . |
] -i:!) ‘;J; ]jjaiﬂjjgja g NOTICIAS INVESTIMENTOS COMUNIDADE FIX THE FUTURE CARREIRA Q

maximasmaEnuaad

‘. EFPC 06 JUN, 2023

FAPES torna Auditoria
Interna uma geréncia
para fortalecer
governanga

CREDITO CIFRAO RPPS

CEO da Quata fala Fundo de pensao Secretario dos RPPS
sobre oportunidades da Casa da Moeda quer projeto de lei
em crédito com atual terceiriza suas areas para regularizagao
nivel de spreads nao estratégicas previdencidria

N O N N e

EFPCs Arna do Assinants

e : . : RONCARATI el ] G
Fundacoes recalibram exposicao et St et

Home Empresa Produtos Livros  Opinido.Seg = Contato  Cursos
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REVISTA

Perdas com carteiras de investimentos no exterior no ano passado
pressionaram fortemente a rentabilidade das EFFCs

Horma » Anigns o Noliting » Trabaf da FAFES e previcincs s saide & meonhacd =5 marsads

provads o que 4 & umplifh dar mator
que tate  asveriividade a0 scompanbussenn das

Buscar

Trabalho da FAPES em previdéncia ¢ sadde ¢ reconhecido no mescado 1)

carteirs o

da Fusdagdo sdo minisirar cersos o pal outubne

4 99TRE urd 3 ETHL LEcAN: MISSIRLIN. Dewicr 88 Brestemantn.
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Em entrevista exclusiva, diretores da Fundagdo falam sobre Plano
de sadde, sustentabilidade do PEB e carteira de investimentos.

/
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Acoes, eventos e campanhas

Na busca pela proximidade com participantes
e beneficiarios, visando ouvir e entender as suas ne-
cessidades, sempre com transparéncia e clareza, foi
criado, em 2023, o inFAPES, evento presencial com
toda a equipe da Diretoria de Investimentos, apre-
sentando pela primeira vez os profissionais que li-
dam com os recursos do patriménio da previdéncia.
Este evento, além de outras campanhas e acdes re-
alizadas ao longo do ano, contribuiram para reforcar
aimagem da Fundacgao pelo compromisso de trans-
paréncia e pelo investimento em confianca.

Na area da saude, o destaque foi para criacao
de um plano de comunicacao integrado, valorizan-
do o acolhimento e o cuidado da Fundagao com o
bem-estar de todos. Uma narrativa organizada e com
foco em cuidados contemplou as acoes, programas,
campanhas e eventos de saude em 2023, amplamen-
te divulgados nos canais de comunicacao.

Adicionalmente a essas iniciativas, nossos porta-
-vozes FAPES seguem compartilhando experiéncias
em eventos nas areas de previdéncia e saude, uma
vez que a liderancga acredita na troca de conhecimen-
to e na manutencao de relacionamentos e diretrizes
de boas praticas, confiante na qualificacao técnica
dos colaboradores e gestores da Fundacao, compro-

vada pelas certificacoes e prémios conquistados.
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Relacionamento com o setor

A FAPES se relaciona de forma direta e fre-
guente com Orgaos governamentais e associagoes
relacionadas com suas areas de negdcios:

P CNPC e PREVIC

O Conselho Nacional de Previdéncia Com-
plementar (CNPC) e a Superintendéncia Nacional
de Previdéncia Complementar (PREVIC), ambos
subordinados ao Governo Federal, sao, respecti-
vamente, o érgao regulador e o fiscalizador deste
segmento no Pais. Deles, a FAPES recebe deman-
das de fiscalizacao que sao atendidas dentro dos
prazos e critérios legais e, mais uma vez, a entida-
de segue sem qualquer penalidade em 2023.

P ANS

A Agéncia Nacional de Saude Suplementar
(ANS), vinculada ao Ministério da Saude, é o 6rgao
regulador da autogestao do Plano de Assisténcia e
Saude (PAS), administrado pela FAPES. A ANS esta-
belece as obrigacdes das operadoras privadas re-
lativas a rede credenciada, rol de procedimentos e
atendimento, entre outras. Mais uma vez, em 2023,
FAPES cumpriu todos os requisitos e nao recebeu
nenhuma autuacao a respeito do PAS.

P Sistema BNDES

A FAPES mantém um relacionamento integro
e produtivo com as empresas que formam o Siste-
ma BNDES que sao patrocinadoras de dois de seus
planos de previdéncia: o PBB e o PBCD. O BNDES
é também mantenedor do PAS. Como determina
a legislacao, o patrocinador indica representantes
para os Conselhos Deliberativo e Fiscal, além de
ceder também os profissionais para compor a Di-
retoria Executiva da FAPES.

P AFBNDES, APA, AFBNDESPar, AFFiname,
AFJoia e AAPBB
A direcao da FAPES mantém contato estreito
com associacoes representativas de seus partici-
pantes do Sistema BNDES. A Fundacgao preza pela

proatividade na comunicacao de atos de gestao e
pelo esclarecimento de duvidas, ao mesmo tempo
em que recebe insumos para a melhoria continua
da prestacao de servicos.

» ABRAPP, SINDAPP E ICSS

A FAPES participa ativamente do desenvolvi-
mento de seu segmento como membro da Asso-
ciacao Brasileira das Entidades Fechadas de Pre-
vidéncia Complementar (ABRAPP), que representa
244 entidades, cerca de 90% das que estao em
funcionamento no Pais. O Diretor-superintendente
da FAPES integra o Comité de Etica da instituicdo
e, em 2023, colaborou ativamente para a elabora-
cdo de um Cddigo de Etica e Conduta destinado
ao segmento. Além disso, no mesmo ano, gerentes
executivos representavam a Fundacao no Comité
de Sustentabilidade da ABRAPP e nas Comissoes
Técnicas de Assuntos Juridicos, Contabilidade,
Governancga e Riscos, Inovagao e Tecnologia, In-
vestimentos e a de Planos Previdenciarios. Junto
a ABRAPP, a Fundacao também mantém relaciona-
mento com o Sindicato Nacional das Entidades Fe-
chadas de Previdéncia Complementar (SINDAPP)
e do Instituto de Certificacdo Institucional e dos
Profissionais de Seguridade Social (ICSS).

» ABVCAP

A FAPES faz parte do Comité de Investimen-
tos da Associagao Brasileira de Venture Capital e
Private Equity (ABVCAP). Entidades de previdéncia
complementar fechada estao entre os principais in-
vestidores institucionais na participacao em empre-
sas por meio de fundos de investimentos. O grupo
visa debater e aperfeicoar o processo de selecao e
monitoramento de gestores destes ativos.

P UNIDAS

O desenvolvimento de empresas de saude
suplementar conta com a colaboracao da FAPES
como filiada a Unido Nacional das Instituicdes de
Autogestdo em Saude (UNIDAS), associagcao sem
fins lucrativos.



