(FﬂPEE + RELATORIO ANUAL DE INFDRMAQGES)

Gestdo do Relacionamento

A Gestao do Relacionamento da FAPES tem como base a
comunicacao clara e assertiva a escuta ativa e 0 acesso aos canais
de atendimento, assegurando que participantes e beneficiarios
recebam informacdes, orientacoes e respostas de forma adequada
e tempestiva. Ao longo de 2025, as acbes de relacionamento
buscaram fortalecer o didlogo com os publicos, apoiar a
compreensao dos servigos oferecidos e contribuir para o
aprimoramento continuo da experiéncia dos usuarios.
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Gestdo do Relacionamento

Atendimento

Mais de 64 mil atendimentos foram feitos pela equipe FAPES em 2025, com destaque
pela preferéncia dos participantes e beneficidrios em receber informacgdes por telefone ou
e-mail, utilizando o servico “Fale FAPES” disponivel no aplicativo ou Portal de Servigos. O
tema mais demandado segue sendo a saude, com quase 78% do total. Além das
solicitacbes recebidas, a equipe de saude mantem contato proativamente com os
beneficidrios para acompanhamento da qualidade de vida deles e de seus familiares.

(FAPES « RELATO

Central de Atendimento Fale FAPES, e-mails e Presencial, com Total por tema
(por telefone) correspondéncias agendamento prévio
Saude 29.408 20.717 13 50.138
Previdéncia 3.348 4.718 24 8.090
Empréstimos e Financiamentos 1.927 4156 3 6.086
Investimentos* 0 63 7 70
Total por canal 34.683 29.654 47 64.384

* "Investimentos" foi segmentado e disponibilizado como tema para Fale FAPES a partir de novembro de 2025.
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Gestdo do Relacionamento (FAPEE « RELATORIO A

Ouvidoria Ouvidoria
Tipo de Contato Contatos por Tema
741% 0,00% 093% 7% g33y

S & _

As manifestagoes registradas na Quvidoria permaneceram em
patamares estaveis em 2025, mantendo o perfil observado nos
ultimos anos. Do total de 216 registros, 85,6% corresponderam a
reclamacgdes, enquanto sugestoes e elogios somaram 14,4%,
proporcdo semelhante a verificada em 2024. 85,65% 77,31%

Assim como nos anos anteriores, o Plano de Saude concentrou
a maior parte dos contatos, representando 773% das
manifestacdes, seguido por demandas de Previdéncia e temas ®= Reclamagdo = Sugestdo ® Elogio = Dentincia m Institucional = Previdéncia ® Plano de Salde
Institucionais. £ EFSEL‘E?;LT.S&ES Salide Corporativa

A serie historica tambem indica estabilidade na natureza das
demandas, com leve oscilacdo entre o0s percentuais de
reclamacoes e manifestacoes positivas ao longo de 2020 a 2025.

Todas as manifestacdes receberam resposta formal dentro dos
prazos legais, reafirmando o compromisso da FAPES com 100%

90%
transparéncia, a escuta qualificada e a melhoria continua dos 80%
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Gestdo do Relacionamento

Geréncia de
Relacionamento
Institucional

O Relacionamento Institucional da FAPES tem como
objetivo assegurar clareza, transparéncia e acesso a
informacao, apoiando o relacionamento com
participantes, beneficiarios e demais publicos. Em 2025,
sua atuacao esteve diretamente associada aos principais
desafios da Fundacao, com destaque para o processo
de migracao do PBB para o PBB-CD e para a entrada de
novos empregados do BNDES, que demandaram acoes
estruturadas e comunicacao continua.

No ambito da migracdo previdenciaria, a area
acompanhou todo o cronograma estabelecido, atuando
na disseminagao de informagdes, no esclarecimento de
duvidas e no apoio a compreensdo das regras e dos
iImpactos do processo pelos participantes, com especial
destaque para a série de lives “Conversa com a FAPES".
Esse acompanhamento contribuiu para  maior
previsibilidade e transparéncia ao longo das diferentes
etapas da migragao.

A entrada dos novos empregados do BNDES originou
um conjunto de acbdes especificas de comunicagao
sobre os Planos de Previdéncia CD e o Novo Plano de
Assisténcia e Saude (Novo PAS), que demandou um
formato especifico de relacionamento com esse publico.
A recepcao incluiu a realizacao de lives institucionais,
seguidas de eventos presenciais no BNDES, com
participacdo da FAPES, voltados a apresentacdo da
Fundacéo e ao esclarecimento de temas relacionados a
previdéncia e a saude.

A Geréncia de Relacionamento Institucional foi
responsavel pela elaboracdo, organizacdo e
disponibilizacao dos materiais informativos, bem como
pelo envio de conteludos e orientacbes aos grupos de
novos empregados, que entraram em 4 turmas durante o
ano de 2025, apoiando o0 processo de adesdao e a
aproximagao dos novos empregados aos Servicos
oferecidos pela FAPES.

Para melhor compreensao do perfil desse publico, foi
realizado um estudo por meio de pesquisa quantitativa,
cujos resultados subsidiaram o aprimoramento das
estratégias de comunicagao adotadas.

(FAF‘EE + RELATORIO ANUAL DE INF{}RM.&QGES)

Ao longo do ano, a Geréncia concentrou-se tambeém
na modernizacao dos canais Institucionais, no
fortalecimento do didlogo com seus publicos e na
ampliacao do acesso a informagdes relevantes sobre os
servicos, planos e iniciativas da Fundacao, apoiando as
entregas institucionais e qualificando o relacionamento
com participantes e beneficiarios.

"O Relacionamento
Institucional da FAPES tem
como objetivo assegurar
clareza, transparencia e
acesso a informacao”
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Gestdo do Relacionamento (FAF‘EE + RELATORIO ANUAL DE INFORMAGO ES)

Principais Destaques
do Periodo

Lancamento do novo site institucional, com estrutura
reorganizada, navegacao simplificada e melhoria no
acesso as informacdes sobre previdéncia, saude e

relacionamento; Criacao do canal institucional da FAPES no YouTube,

ampliando o uso de formatos audiovisuais como apoio a
comunicacao institucional;

Criacao de novas paginas tematicas, como Saude
Financeira, voltada ao apoio ao planejamento financeiro
e previdenciario dos participantes, com conteudos
educativos, videos explicativos e materiais de orientacao
produzidos pela Fundacao;

Implantacao da Carta Mensal do Gestor, como
instrumento regular de comunicacao institucional, com
foco em transparéncia, prestacao de informacbes e
alinhamento com participantes e beneficiarios, incluindo
a versao trimestral, com recorte analitico sobre cenario
economico, gestao dos planos e principais resultados do

Reformulagdo da area de noticias, agora denominada perfodo

Fique por Dentro, organizada nas secoes:

» Noticias - atualizacdes institucionais
sobre a FAPES e seus servicos;

« Videos - conteudos audiovisuais
com especialistas da Fundacao;

« Notas e Posicionamentos -
comunicados institucionais objetivos

Lancamento do Painel de Investimentos, secao
interativa do site que reune dados detalhados dados
consolidados dos planos, como composicao das
carteiras, patrimbnio, numero de participantes, taxa de
administracao e metas de rentabilidade.
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