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1. VISAO GERAL ORGANIZACIONAL E AMBIENTE EXTERNO
1.1.IDENTIFICAGAO E ATRIBUTOS DA UNIDADE PRESTADORA DE CONTAS

- Poder: Executivo
« Orgdo de Vinculagio: Comando do Exército
« Cbdigo SIORG: 00094

Identificagido da Unidade Jurisdicionada

- Denominagao completa: Fundagao Habitacional do Exército

- Denominacao abreviada: FHE

« Cbdigo SIORG: 00957

« Cbdigo LOA: N&o se aplica

« Cbdigo SIAFI: Codigo do Orgao (27201) — Codigo Gestdo (16201 — DCONT) — Cédigo FHE (168001)
« Situacdo: Ativa

- NaturezaJuridica: Fundagdo Piblica de Direito Privado

- Principal Atividade: Outras atividades de servicos financeiros nao especificadas anteriormente.
. Codigo CNAE: 6499-9/99

- Telefones/Fax de contato: (61) 3314-7500 FAX: (61) 3314-7509

- Pagina na Internet: https://www.fhe.org.br/institucional/transparencia-e-prestacao-de-contas/
« Endereco Postal: Av. Duque de Caxias, s/n2 — Setor Militar Urbano — Brasilia-DF — CEP 70630-902

Normas relacionadas a Unidade Jurisdicionada

« Normas de criagdo e alteragdo da Unidade Jurisdicionada
- Lein2?6.855, de 18 de novembro de 1980 — Cria a Fundagao Habitacional do Exército e d4 outras providéncias;

- Decreto n?86.050, de 12 de junho de 1981 — Constitui a Fundacdo Habitacional do Exército, aprova o seu Estatuto e
dé outras providéncias;

« Lein27.059, de 6 de dezembro de 1982 — Altera o artigo 30 da Lei n2 6.855, de 18 de novembro de 1980, que Cria a
Fundagdo Habitacional do Exército e dé outras providéncias;

. Lein?7750,de 13 de abril de 1989 — Amplia as atividades da Fundacao Habitacional do Exército e da outras provi-
déncias; e

- Decreto de 24 de maio de 1994 — Delega competéncia ao Ministro de Estado do Exército para aprovar o Estatuto da
Fundagdo Habitacional do Exército (FHE).

- Outras normas infralegais relacionadas a gestao e estrutura da Unidade Jurisdicionada

- Estatuto da Fundagdo Habitacional do Exército — publicado no Diario Oficial da Unido (DOU) n2 183, de 23 de
setembro de 2020 e DOU n? 202, de 21 de outubro de 2020.

- Manuais e publicacdes relacionadas as atividades da Unidade Jurisdicionada: ndo se aplicam.
Unidades Gestoras relacionadas a Unidade Jurisdicionada
+ Unidades Gestoras e Gestdes relacionadas a Unidade Jurisdicionada: nao se aplicam.
« Cddigo SIAFI de Unidades Gestoras e Gestoes relacionadas a Unidade Jurisdicionada: nao se aplica.
Gestdes relacionadas a Unidade Jurisdicionada e Relacionamento entre Unidades Gestoras e Gestoes
« Cbdigo SIAFI: ndo se aplica.
« Cbdigo SIAFI da Unidade Gestora: ndo se aplica.

- Cbdigo SIAFI da Gestao: nao se aplica.
« Nome: ndo se aplica.

1.2.NORMAS DE ATUAGAO

FINALIDADES E COMPETENCIAS
Regulamentos e funcionamento da Unidade

Art. 12 do Estatuto da FHE aprovado pela Portaria do Comandante do Exército n2 986, de 18 de
setembro de 2020

Art. 12 A Fundacao Habitacional do Exército (FHE), criada pela Lei n? 6.855, de 18 de novembro de
1980, é uma fundacao pablica, com personalidade juridica de direito privado, com finalidade social e
sem fins lucrativos, supervisionada pelo Comando do Exército.

§ 12 AFHE integra o Sistema Financeiro de Habitagao (SFH), tendo por objetivo gerir a Associagao de
Poupanca e Empréstimo - POUPEX (APE/POUPEX).

§ 22 A FHE tem sede e foro na cidade de Brasilia-DF, com atuagao em todo o territério nacional e prazo
de duracédo indeterminado.

Art. 32 do Estatuto da FHE

Compete a FHE, sem prejuizo do estipulado no art. 62 da Lei n2 6.855/1980 e para a consecu¢ado dos
seus objetivos:

I. facilitar o acesso a casa propria aos seus beneficiarios, prioritariamente aos militares do Exérci-
to;

. realizar empreendimentos habitacionais onde a demanda dos beneficiarios indicar ou cujo
interesse venha a ser manifestado pelo Comandante do Exército;

111. ofertar produtos e servi¢os que contribuam para a qualidade de vida da familia militar,
atuando prioritariamente na area habitacional, atendendo, preferencialmente, aos militares do
Exército.

IV. incentivar o ato de poupar dos beneficiérios;

V. buscar a eficiéncia, a produtividade e a solidez econdmico-financeira;

VI. realizar operacdes financeiras e tomar empréstimos, na qualidade de agente integrante do
SFH, nos termos do art. 29 da Lei n? 6.855/1980;

VII. realizar, diretamente ou em cooperagdo com outras entidades, pesquisas e estudos na area da
construgao civil, visando, principalmente, a economia e a viabilidade na produgao de habita-
¢oes;

VIII. cooperar com 6rgaos e entidades integrantes do Sistema Financeiro de Habitagado (SFH), naqui-
lo que se relacione com as atividades e os objetivos daquele Sistema;

IX. conceder empréstimos aos seus beneficiarios, com prioridade para os militares do Exército; e

X. realizar a¢des de apoio social que contribuam para a qualidade de vida da familia militar,
preferencialmente do Exército.

Paragrafo tnico. A FHE pode assumir, direta ou indiretamente, a responsabilidade pela elaboracao e
execucao de estudos e projetos que considere prioritarios nos seus campos de atuagao e negocia-los com
grupos e entidades interessados, participando nos empreendimentos decorrentes.
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Art. 45 do Estatuto da FHE

A FHE utilizar-se-a da estrutura funcional, fisica e l6gica disponibilizada pela APE/POUPEX para
a conducao das atividades, no percentual indicado como necessério para o atendimento de
suas necessidades, e ressarcird aquela Associagdo na mesma proporgao dos gastos realizados.

Regulamentos e funcionamento da Unidade ‘

Paragrafo 22, do Art.12 da Lei n2 6.855, de 18 de novembro de 1980

“A Fundacgao Habitacional do Exército — FHE integra o Sistema Financeiro da Habitacao — SFH,
tendo por objetivo gerir a Associagao de Poupanca e Empréstimo — POUPEX.”.

Art. 12 da Lei n27.750, de 13 de abril de 1989

As atividades da Fundagao Habitacional do Exército — FHE, criada pela Lei n2 6.855, de 18 de no-
vembro de 1980, ficam ampliadas para prestar apoio social aos militares do Exército, atendendo
adiretrizes e orienta¢do do Comandante do Exército, podendo a referida Fundacéo, para esse
fim, realizar as operacdes que se fizerem necessarias.

De acordo com o art. 32 da Lei n. 7.750, de 13 de abril de 1989, ndo sao destinados a FHE recursos
orcamentarios da Unido. Deste modo, a Fundagao nao esta inserida no Orcamento Geral da
Unido e os objetivos e metas também nao sao previstos no Plano Plurianual, nem na Lei Orga-
mentaria Anual, nem registrados nos sistemas do Governo Federal.

Art. 62 da Lei n2 6.855, de 18 de novembro de 1980
“Compete, ainda, a Fundagao Habitacional do Exército — FHE:

I. supervisionar a aplicacdo de recursos da Associacdo de Poupanca e Empréstimo — POUPEX
concedidos a agentes promotores de programas habitacionais;

. desenvolver, em carater especial ou sistematico, estudos de natureza técnica e econdmica,
afim de fornecer base a melhoria, aperfeicoamento e inovagdes nos processos e técnicas
relacionados com suas atividades;

. realizar, diretamente ou em cooperacao, estudos técnicos e cientificos, visando as atividades
do ramo de construcao civil e afins, aos fatores de produgao da habitacdo e ao treinamento de
profissionais a elas vinculados;

. aprovar e coordenar programas especiais, em carater de excepcionalidade, particularmente
para os associados de baixa renda;

. autorizar investimentos pela Associacdo de Poupanga e Empréstimo POUPEX em outras &reas
onde o Banco Nacional da Habitagao aplique seus proprios recursos, com o objetivo de obter
maior rentabilidade do capital empregado, tendo em vista viabilizar programa imobiliario;

. adquirir terrenos para serem revendidos, sem carater especulativo, aos agentes promotores
que utilizem recursos da Associag¢do de Poupanca e Empréstimo POUPEX;

. atuar como sociedade mandatéria dos associados da Associagado de Poupancga e Empréstimo
POUPEX, nas suas Assembleias, independentemente da outorga de mandato;
fiscalizar as obras e servigos dos agentes promotores de que trata o inciso I.”




1.3.ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

FIGURA 1 - ORGANOGRAMA DA FHE

CONSELHO DE ADMINISTRACAO

DIRETORIA COLEGIADA

COMITE DE ETICA

SETEC
AUDIF J§ CECOM [ GABIN J§ CODTI CODER Gecoc | GePeS [ GCONT  GEFIN
P.A.
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ESTRUTURA DA FHE E COMPETENCIAS

FIGURA 2 - INFORMAGOES SOBRE AREAS OU SUBUNIDADES ESTRATEGICAS

Conselho de
Administracao - CA

Diretoria
Colegiada

Presidéncia
PRESI

Vice-Presidéncia
VIPRE

PRESIDENTE
Gen Ex Lourival Carvalho Silva

PERIODO DE ATUACAO
19/1-5/5
18/6 - 31/12

COMPETENCIAS

Aprovar e acompanhar as politicas para consecucao dos objetivos
Aprovar as politicas para consecugao dos objetivos estabelecidos pelo
Comandante do Exército para a FHE, o planejamento estratégico e o
orcamento, o plano anual de atividades de auditoria interna, o Relatério
de Gestdo e a Prestacao de Contas da FHE. Submeter a aprovagao do
Comandante do Exército o Plano de Empregos, Carreiras e Salarios e suas
alteracdes e decidir sobre matéria submetida por seus membros ou pela
DICOL/FHE.

R I R I N T I I I I I I I I Y

AUDITOR-CHEFE
Cel R1 Marcelo Almeida

PERIODO DE ATUACAO
Auditoria Interna 19/1-31/12
Ly COMPETENCIAS

Compete a AUDIF FHE as atribuicdes e os encargos estabelecidos na
legislacdo vigente e no Manual de Atividades de Auditoria Interna.

Diretoria de Adm.
Financeira - DIRAF 1] :d:{e]

Diretoria de Crédito
Imobiliario - DICIM

Diretoria Administrativa

Diretoria de Produtos

Diretoria de Habitagao

DIRAD DIHAB




TITULARES ESPECIFICADOS NA PAGINA ANTERIOR
Presidente, Vice-Presidente, Diretor de Crédito Imobiliario, Diretor de Habitacao, Diretor de Produtos,
Diretor Administrativo e Diretor de Administracao Financeira

PERIODO DE ATUACAO
19/1-31/12

COMPETENCIAS

Conduzir a gestao estratégica da FHE e aprovar a estrutura organizacional, as demonstracdes contabeis e
financeiras, os manuais estratégicos, o valor da Reserva Estatutaria, o Relatério Anual, a criagdo de fundos
de provisdo e de reserva, a transferéncia, a rentncia e a desisténcia de direitos, bem como a aquisicao,
aoneracao e a alienacao de bens patrimoniais. Elaborar e submeter a aprovacdo do CA/FHE as politicas
necessarias ao alcance dos aos objetivos definidos para FHE em sua lei de criacao, o Planejamento
Estratégico, o Orcamento, os quadros de dotagao de pessoal e as tabelas de remuneragao do Plano de
Empregos, Carreiras e Salarios. Elaborar o Estatuto da APE/POUPEX ouvido o Conselho de Administragao
daquela Associacao, que o encaminhara ao Comandante do Exército.

PRESIDENTE
Gen Ex Araken de Albuquerque

PERIODO DE ATUACAO
19/1-31/12

COMPETENCIAS

Supervisionar, coordenar e controlar as atividades da FHE, representar a FHE ou promover-lhe a repre-
sentagdo em juizo ou fora dele, convocar e presidir as reunides da DICOL/FHE, definir as atribuicdes
dos membros da DICOL/FHE, encaminhar ao 6rgao competente do Comando do Exército a prestagao de
contas do exercicio anterior. Autorizar a contratagao de servicos técnicos e especializados, determinar a
formulacao das politicas necessarias a consecugao dos objetivos definidos para a FHE.

VICE-PRESIDENTE
Gen Div R1 Gerson Forini

PERIODO DE ATUACAO
19/1-31/12

COMPETENCIAS

Coordenar a formulagdo de politicas, assessorar o Presidente no estabelecimento das diretrizes e de
outros instrumentos necessarios a conducao da gestao estratégica. Auxiliar o Presidente na superviséo,
coordenacao e no controle das Diretorias. Exercer a supervisdo, a coordenacao e o controle das Diretorias
e das UTA diretamente subordinadas. Substituir o Presidente nos seus impedimentos e nas auséncias
eventuais. Aprovar os manuais de procedimentos das UTA diretamente subordinadas.

DIRETOR
Ricardo José Andrade Leite Viana

PERIODO DE ATUAGCAO
19/1-31/12

COMPETENCIAS

Supervisionar, coordenar e controlar as atividades inerentes aos processos de administrar o crédito
imobiliario, propor a criacdo de novos produtos de crédito imobiliario para a FHE e analisar as variaveis
externas e internas que influenciam o crédito imobiliario, com vistas a manter a competitividade dos
produtos e servicos.
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DIRETOR
Orlando Humberto Costa Junior

PERIODO DE ATUACAO
19/1-31/12

COMPETENCIAS

Além das atribui¢des comuns aos membros da Diretoria, supervisionar, coordenar e controlar as ativi-
dades inerentes aos processos de Administracao de Recursos Financeiros e de Contabilidade. Propor
as operacdes de investimentos financeiros, a partir de estudos de viabilidade econémica. Submeter os
balancetes e balangos financeiros e patrimoniais a Diretoria Colegiada. Manter o relacionamento com
o Banco do Brasil, com vistas ao permanente ajuste das condi¢des negociais relativas a captacdo da
poupanga.

DIRETOR
Gen.Div R1 Luiz Arnaldo Barreto Aradjo

PERIODO DE ATUACAO
1°/1-31/12

COMPETENCIAS

Supervisionar, coordenar e controlar as atividades inerentes aos processos de Consércios, Crédito
pessoal, Relacionamento com beneficiérios e seguros. Analisar as variaveis externas e internas que
influenciam os produtos e servicos, propor e acompanhar as atividades relativas a formalizagdo de
convénios para a concessao de produtos e servigos.

DIRETOR
Gen Div R1 Paulo Cesar Souza de Miranda

PERIODO DE ATUAGAO
19/1-31/12

COMPETENCIAS

Supervisionar, coordenar e controlar as atividades inerentes aos processos de Administragdo da Sede e
Gestdo Documental; Administragdo de Recursos Humanos e Compras e Contratos. Autorizar a doagao de
moveis, maquinas e equipamentos.

DIRETOR
Gen Div R1 Luiz Felipe Linhares Gomes

PERIODO DE ATUACAO
19/1-31/12

COMPETENCIAS

Supervisionar, coordenar e controlar as atividades inerentes aos processos de Engenharia e Gestao
Imobiliaria; promover a escolha de terrenos, com a finalidade de aquisi¢ao para a producado de empreen-
dimentos imobiliarios; promover a comercializacdo de iméveis de propriedade da FHE, e submeter a
Diretoria Colegiada as demandas do Exército Brasileiro para realizagdo de remanejamentos patrimoniais.



1.4.MODELO DE NEGOCIOS

GESTAO DE
CREDITO
IMOBILIARIO
(MACROPROCESSO)

DESCRICAO

Processar os pedidos de crédito imobiliario,
analisando o perfil do solicitante e o risco de
crédito. Apbs conceder o aporte financeiro e
gerenciar os bens alienados, faz-se a trans-
feréncia do bem ao final do contrato.

INSUMOS

Solicitacao de crédito
Sistemas de suporte
Documentagao produzida

PRODUTOS
Crédito Imobiliario

PRINCIPAIS PARCEIROS/
FORNECEDORES EXTERNOS

BBanco do Brasil, SERASA, Banco Central do
Brasil / Sistema de Informagdes de Créditos
/SCR. Forcas Armadas, Caixa Econémica
Federal, PROGNUM, CPS e MONTREAL

PRINCIPAIS CLIENTES

Os macroprocessos de negocios referem-se a
esséncia da organizagao, caracterizando a sua
atuacdo e estao diretamente relacionados aos
objetivos estratégicos estabelecidos e a geragao

Beneficiarios da FHE

GESTAO DE

DESCRICAO INSUMOS PRINCIPAIS PARCEIROS EXTERNOS

de produtos/servicos para os beneficiarios.

Os macroprocessos englobam processos es-
pecificos, que sdo conduzidos pelas unidades

conforme suas atribuicdes.

CREDITO PESSOAL Processar os pedidos de crédito, analisando

(MACROPROCESSO)

GESTAODE
SEGUROS E SAUDE
(MACROPROCESSO)

GESTAO DE
CONSORCIOS
(MACROPROCESSO)

GESTAO DE

EMPREENDIMENTOS
IMOBILIARIOS
(MACROPROCESSO)

GESTAO DE
RELACIONAMENTO
COM 0s
BENEFICIARIOS

E GESTAO DE
OUVIDORIA
(MACROPROCESSO)

o perfil do solicitante e o risco de crédito.
Liberar recursos, administrar e renegociar
contratos de empréstimos, quando for o
caso.

DESCRICAO

Processar o pagamento de indenizagdes (si-
nistro) e administrar as apélices contratadas e
geridas pelos parceiros.

DESCRICAO
Administrar, contemplar e cobrar cotas de
consorcio.

DESCRICAO

Adquirir terrenos, coordenar projetos e cons-
trucdes, comercializar unidades residenciais
oriundas dos empreendimentos.

A partir de estudos de viabilidade, receber
terrenos remanejados, executar as obras de
contrapartida para o Comando do Exército e
construir novos empreendimentos.

DESCRICAO

Prestar atendimento ao beneficiério, comer-
cializando produtos, atualizando cadastros e
prestando informacdes conforme solicitado.

Solicitacdo de crédito
Sistemas de suporte
Documentagéo produzida

PRODUTOS
Crédito Pessoal
Crédito de Bens Duraveis

INSUMOS

Proposta de seguro
Sistemas de suporte
Documentacéo produzida

PRODUTOS
Seguros

INSUMOS

Contrato de cota de consoércio
Sistemas de suporte
Documentagéo produzida

PRODUTOS
Cartas de crédito de consércio

INSUMOS

Iméveis do Exército
Documentacédo produzida
Pesquisa de demanda de moradia
Estudos de viabilidade

PRODUTOS

Empreendimentos habitacionais
Obras em contrapartida aos rema-
nejamentos patrimoniais

INSUMOS
Sistemas de suporte
Solicitacao do beneficiario

PRODUTOS

Crédito Pessoal

Crédito de Bens Duraveis
Seguros

Consbrcios

Crédito Imobiliario
Plano Odontolégico

Forcas Armadas, Banco do Brasil,
MAPFRE Seguradora e Serasa.

PRINCIPAIS CLIENTES
Beneficiarios da FHE

PRINCIPAIS PARCEIROS EXTERNOS
Corretoras e Seguradoras

PRINCIPAIS CLIENTES
Beneficiarios da FHE

PRINCIPAIS PARCEIROS EXTERNOS
NEWCON Software, SERASA e Banco do Brasil S/A.

PRINCIPAIS CLIENTES
Beneficiarios da FHE

PRINCIPAIS PARCEIROS EXTERNOS
Cartorios, Prefeituras, Exército, Empreiteiras,
Construtoras e Arquitetos credenciados
PRINCIPAIS CLIENTES

Beneficiarios da FHE
Exército

PRINCIPAIS PARCEIROS/
FORNECEDORES EXTERNOS
Marinha, Exército, Aeronautica e
Banco do Brasil

PRINCIPAIS CLIENTES
Beneficiarios da FHE



1.5.AMBIENTE EXTERNO

a) Contexto de atuacdo da UPC e espago potencial de atuacdo comparativamente com o espaco

ocupado pela UPC: =
A FHE oferece linhas de crédito para o crédito imobiliario e produz empreendimentos habita- v{é
[

cionais voltados aos seus beneficiarios. A Institui¢ao disponibiliza, ainda, op¢des de crédito
pessoal, diferentes modalidades de consércio, plano odontolégico e alguns segmentos de
seguros.

A Fundacao possui abrangéncia nacional, contando com Pontos de Atendimento (PA) em todas
as unidades da Federacao, voltados para os seus beneficiarios.

Em fungao da especificidade desses beneficiarios, seu mercado de atuagao é limitado, sendo
impactado, dentre outros fatores, pela margem salarial consignavel e pela representatividade
reduzida quando comparada ao mercado nacional.

Principais atores do mesmo contexto (concorrentes ou parceiros): Q

As principais empresas que oferecem produtos similares sdo as institui¢des financeiras, constru-
toras e incorporadoras, administradoras de consércio, seguradoras e corretoras.

Relacionamento da UPC com os principais clientes de seus produtos e servigos:

existem ordganizagoes militares da Marinha, do Exército e da Aerondutica. Tal situacdo decorre da

O relacionamento é feito por intermédio de Pontos de Atendimento sediados em locais onde @
necessidade de a FHE estar préxima de seus beneficiarios.

Complementarmente, o relacionamento, o teleatendimento e a recepgao de demandas s&o
realizados por um Centro de Relacionamento e por uma Ouvidoria, ambos instalados na sede
da Instituicdo, em Brasilia/DF. Conta, ainda, com canais digitais, incluindo a atuacdo em redes

sociais. '

d) Ameacas e oportunidades quanto a atuagdo da UPC:

Além da atuacgdo, sempre presente, da concorréncia dos agentes que atuam no mercado ofe-
recendo produtos similares aos da Fundacao, a partir de marco de 2020, o ambiente externo,
em particular nos campos econémico e psicossocial, foi fortemente impactado pelos reflexos
da pandemia do COVID-19. De uma maneira geral, ndo houve retracido na procura pelos nossos
produtos e nem prejuizos a satide financeira da FHE.

Apesar das atividades comecarem a voltar ao normal, mais fortemente, em 2021 a FHE continua
com reducdo nas despesas administrativas. As medidas de prevengdo ao novo coronavirus con-
tinuam sendo adotadas pela FHE POUPEX. A Fundac&o langou uma promocao no crédito imobi-
lidrio para os 2.000 (dois mil) primeiros contratos assinados em 2021, com beneficios exclusivos
para as Forcas Armadas. Os Programas e Projetos previstos no Portfélio 2020 — 2023 continuam
em andamento e seus resultados serdo apresentados nas atualizagdes semestrais do relatério.
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2. GOVERNANGCA, ESTRATEGIA
E DESEMPENHO

2.1.ESTRUTURAS DE GOVERNANCA

A Governanca Corporativa da FHE compreende o conjunto de leis,
politicas, normas, diretrizes, regulamentos, processos e procedi-
mentos que regulam a maneira como a Fundagao é administrada e
controlada, garantindo a sua confiabilidade as partes interessadas,
através de um conjunto de mecanismos, incentivos e monitora-
mento capaz de evidenciar os principios de transparéncia, equi-
dade, prestacao de contas e responsabilidade corporativa.

O Conselho de Administragao da FHE (CA/FHE) e a Diretoria Cole-
giada da FHE (DICOL/FHE) constituem o sistema de governanca da
Fundagdo. Atuam, ainda, como instancias internas de apoio a go-
vernanga, a Auditoria Interna, a Consultoria Juridica, a Ouvidoria, a
Coordenadoria de Riscos, Controles e Integridade, a Consultoria de
Gestao Organizacional e os comités instituidos.

Informacgoes sobre dirigentes e colegiados

A composicao do Conselho de Administracao da FHE, as compe-
téncias, as prescri¢does sobre nomeacdes e as exoneragoes estao
descritas no Estatuto da FHE (aprovado pelas Portarias do Coman-
dante do Exército n2 986, de 18 de setembro de 2020 e n2 1045, de
14 de outubro de 2020), nos capitulos V e VI, artigos 62, 72, 15 e 16.

O Estatuto da FHE também descreve a composicao, as competén-
cias, as nomeacdes, as exoneragoes, as atribuicdes e as substitui-
¢oes da Diretoria Colegiada FHE, na Secao Il do capitulo V e na

FIGURA 3 - FLUXO DE GOVERNANCA
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2.2. PRINCIPAIS CANAIS DE COMUNICAGAO COM
A SOCIEDADE E PARTES INTERESSADAS

Canais de Atendimento

A Fundagao Habitacional do Exército (FHE) disponibiliza, aos seus beneficiarios, o Centro de Relacionamento
com o Cliente (CEREL), que oferece um servigo de atendimento ao cliente (SAC), por meio do telefone DDG
0800 061 3040, facilitando o acesso as informagdes sobre os produtos. Funciona também como um canal de
vendas, considerando que alguns produtos estao disponiveis para contrataco por telefone.

Para os atendimentos telefénicos, a FHE disponibiliza em seu menu eletrénico (Unidade de Resposta Audivel

— URA) as opgdes de reclamagao, cancelamentos e contato com o atendente, em cumprimento ao Decreto n.2
6.523, de 31 de julho de 2008. Também em cumprimento ao Decreto e a Portaria SDE n.2 49, de 12 de margo de
2009, o beneficiario pode ter acesso a todas as suas demandas, inclusive por meio do recebimento da gravacao
do atendimento prestado.

Os demais canais de atendimento da central de relacionamento sao:

- Atendimento aos portadores de deficiéncia na audi¢io e/ou fala: 0800 646 4747,

- E-mail: atendimento@fhe.org.br;

- Pagina institucional na internet: por meio do site institucional, os beneficiarios tém acesso a diver-
sos formularios de contato e servicos, dentre os quais destacam-se:

- Agendamentos de contatos para cotagao e contratagao de produtos;

- Autoatendimento Web: ferramenta para consultas diversas sobre os produtos, tais como simulagdes,
saldos, extratos, emissao de boletos e demonstrativo de Imposto de Renda;

- Fale com o Presidente: canal direto com o Presidente da FHE para dGvidas e comunicagdes especiais; e

- Formulario para registro de dentncias que apontem indicios de ilicitude em operagdes financeiras.

- Redes sociais: os clientes também podem se relacionar com a FHE por meio do Facebook, do
Instagram, do Twitter e do YouTube, onde sao divulgadas as Gltimas informagdes sobre produtos,
promocgoes, acoes institucionais, dicas de educacao financeira e depoimentos de clientes;

- Ouvidoria: canal de comunicacdo especializado para tratar sugestoes, elogios, dentncias e recla-
macdes de demandas nao solucionadas pelos canais habituais de atendimento. Procura também,
atuar na mediacao de conflitos, zelando pela transparéncia no tratamento dispensado as demandas
recebidas.

Os canais de atendimento da FHE sao amplamente divulgados: no site e nas redes sociais da Instituicdo,
em materiais impressos para divulgacao de produtos, em e-mails marketing, e em diversos documentos e

correspondéncias encaminhadas aos beneficiarios.

As acoes de relacionamento tém como objetivo principal prestar atendimento de qualidade e manter a
exceléncia no contato com todos que procuram a Fundagao Habitacional do Exército.




Quanto a cordialidade nos atendimentos

As a¢des de relacionamento tém como objetivo principal prestar
atendimento de qualidade e manter a exceléncia no contato com
todos que procuram a Fundagéao Habitacional do Exército.

Reclamacgées na Ouvidoria

Um fator importante a ser considerado para a mensuracao da qua-
lidade dos servicos do Centro de Relacionamento é a quantidade
de registros na Ouvidoria da FHE.

Demanda Tratada (Retorno ao Cliente)

As demandas nao resolvidas durante o atendimento sao regis-
tradas e repassadas as areas gestoras dos produtos para analise.
Apos apreciadas, retornam ao Centro de Relacionamento com o
Cliente para que sejam mantidos os contatos com os beneficiarios
em resposta a sua solicitagdo. O prazo de retorno ao beneficiario
é de 5 (cinco) dias Gteis, também em cumprimento ao Decreto n.2
6.523, de 31 de julho de 2008.

Mecanismos de transparéncia das informacoes relevantes
sobre a atua¢do da unidade

A Fundacao Habitacional do Exército (FHE) tem a transparéncia
como um de seus valores. Por isso, dissemina amplamente as infor-
macodes relevantes sobre a sua atuacao.

Um instrumento utilizado para dar visibilidade a FHE é o rela-
tério anual. Esse documento contempla o perfil institucional, as
demonstragdes contébeis, os principais resultados financeiros, o
desempenho dos produtos, o portfélio de empreendimentos, além
das ag¢des sociais, com foco no apoio a entidades filantrépicas e a
organizacdes vinculadas as Forgas Armadas. Capitulo especial é
destinado a governanca corporativa, o qual destaca os mecanis-
mos de lideranca, estratégia e controle colocados em pratica para
direcionar, avaliar e monitorar a gestdo. O anuario é enviado aos
Oficiais-Generais das trés Forcas, a parceiros e a outros pUblicos
de interesse da Instituicao e esta disponivel também em www.fhe.
org.br/institucional/relatorios-anuais.

No site, sdo veiculadas as presta¢des de contas anuais, que podem
ser acessadas no link https://www.fhe.org.br/institucional/trans-
parencia-e-prestacao-de-contas.

Medidas para garantir a acessibilidade aos produtos, servigos
e instalacoes

O aplicativo institucional foi lancado e o cliente pode, remotamen-
te, contratar crédito pessoal e imobiliario. Por meio do Autoaten-
dimento Web, é possivel fazer simulagdes, consultar saldos, emitir
documentos e gerar a 22 via de boletos.

O Centro de Relacionamento com o Cliente é acionado para infor-
macdes e contratagado de produtos, e a Ouvidoria é o canal respon-
savel por acolher elogios, sugestdes, reclamagdes e denlncias. H4
ainda o Fale com o Presidente, por intermédio do qual os clientes
também se comunicam com a FHE e, neste caso, sdo atendidos
pelo Dirigente méaximo da Instituicao.

Para pessoas com deficiéncia na audicdo e/ou fala, a FHE disponi-
biliza canal proprio de atendimento, o 0800 646 4747.

A Sede da Fundagao Habitacional do Exército, em Brasilia (DF), os
seus Pontos de Atendimento e os empreendimentos habitacio-
nais construidos pela FHE em varias cidades do pais cumprem as
normas de acessibilidade e estdo em conformidade com a Lei n®
10.098/2000, o Decreto n® 5.296/2004 e a NBR 9050.



http:// www.fhe.org.br/institucional/relatorios-anuais.
http:// www.fhe.org.br/institucional/relatorios-anuais.

2.3.PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

O planejamento estratégico tem por finalidade orientar a Institui¢ao para proporcionar a melhor experiéncia aos beneficiarios, concretizar
novos negocios, expandir a carteira dos produtos e servicos e aperfeigoar os instrumentos da Governanca e da Gestao Corporativas.

O ano de 2020 marcou o inicio do ciclo quadrienal do Planejamento Estratégico que se estenderd até 2023. Os direcionadores estratégicos tém
como vetores o propoésito, a missao, a visao, o negocio e os valores, conforme descritos a seguir:

PROPOSITO

Contribuir para a construcido de um
futuro sélido para a Familia Militar.

MISSAO

Promover e facilitar o acesso a casa prépria e
contribuir para a melhorcia da qualidade de
vida de seus Beneficiarios.

VISAO

Ser a Instituicao preferencial dos
seus Beneficiarios para a aquisi¢cao
da casa propria e referéncia para
as Forcas Armadas em confiabili-
dade, solidez e transparéncia.

NEGOCIO

Casa propria.

VALORES

Competéncia, Confiabilidade, Etica, Profissio-
nalismo, Transparéncia e Valoriza¢ao do ser
humano.

A Diretriz Geral da Presidéncia foi elaborada com base em seis vetores,
tendo como indutor primordial o “foco no cliente”.

VETOR DESCRICAO

CLIENTE

Orientar todas as a¢oes tendo o beneficiario
como foco, proporcionando-lhe a melhor
experiéncia possivel, seja fisica ou digital;
Reestruturar o relacionamento com o
beneficiario;

Aumentar a exposicao da marca FHE POUPEX,
incrementando a divulgagao dos seus
produtos.

CASA PROPRIA

Assegurar a comercializacao regular de
unidades habitacionais acessiveis e de
qualidade;

Incrementar a oferta de moradia para pracas
e oficiais subalternos.

PESSOAS

Implementar a gestao estratégica de pessoas
alinhada as necessidades operacionais.

MODERNICACAO
TECNOLOGICA

Reduzir a defasagem tecnolégica, inovando
e agregando novas tecnologias aos produtos
e processos, buscando facilitar a jornada do
cliente.

MODERNIZACAO
DA GESTAO

.

Reavaliar sistematicamente os processos,
buscando modernizar a gestao organizacio-
nal e reduzir a burocracia.

COMPETITIVIDADE E
SUSTENTABILIDADE

Manter os nossos produtos competitivos em
face do mercado;

Garantir a sustentabilidade da FHE e da
POUPEX.




FIGURA 4 - MAPA ESTRATEGICO DA FHE — 2020-2023
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MISSAO VISAO NEGOCIO VALORES

Promover e facilitar o acesso a
casa prépria e contribuir para a
melhorcia da qualidade de vida de
seus Beneficiarios.

Ser a Instituicao preferencial dos
seus Beneficidrios para a aquisicao
da casa prépria e referéncia para as
Forcas Armadas em confiabilidade,
solidez e transparéncia.

Casa propria.

- Competéncia;

- Confiabilidade;

- Etica;

- Profissionalismo;
- Transparéncia;

- Valorizagao do
ser humano.
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PRIORIDADES ESTRATEGICAS

O Planejamento Estratégico é parte integrante do Modelo de Gestao
Estratégica, cuja concepcao e implementacdo cabe a DICOL/FHE com
a participagao dos gestores. O ciclo quadrienal do planejamento
pode ser revisado a qualquer tempo.

O modelo refere-se a forma como a Instituicdo organiza suas
atividades, busca adaptar-se as mudancas do mercado e alcancar
maiores competitividade, sustentabilidade e foco no cliente.

A partir da Experiéncia do Cliente e das decisdes da Diretoria, a
estratédia é definida e o alcance dos Objetivos Estratégicos tem
como suportes a melhoria continua dos processos de trabalho

e as entregas do Portfélio Estratégico, ambos sustentados pelo
desembolso de recursos financeiros. Durante a execugao, avalia-se,
sistematicamente, os resultados alcangados pela Institui¢do. A
partir dessa avaliagdo, a DICOL/FHE pode imprimir novo direcio-
namento e determinar ajustes nos planos tracados pelas unidades
técnico-administrativas (UTA).

Em 2019, no contexto da elaboragdo do planejamento estratégico,
a FHE POUPEX realizou um diagnéstico que identificou pontos
fortes e oportunidades de melhoria. Nesse sentido, foi implantado
em 2020 o Portfélio Estratégico da FHE POUPEX, composto pelos
programas Experiéncia, Casa Propria, Inova, Estrutura, Valoriza e
Tecnologia.

Corroborando com a decisao da Diretoria Colegiada, a gestao por
programas e projetos, ao lado da melhoria continua de processos,
vem acelerando o alcance dos objetivos estratégicos.

FIGURA 5 - MODELO DE GESTAO ESTRATEGICA DA FHE
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A “experiéncia do cliente” é um termo do design que consiste na percepcao
do usuério - tanto consciente, quanto subconsciente — diante de um produto
ou de um servico apds qualquer tipo de interagdo com a Instituigao.
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Cada Programa tem objetivos especificos que visam melhorar o
desempenho dos resultados da Fundacao:

EXPERIENCIA

Apoiar a consolidacdo da cultura de centralidade no
cliente, desenvolvendo ferramentas que garantam melhor
experiéncia e comodidade aos usuarios nos varios canais
de contato.

CASA PROPRIA

Desenvolver a¢des para incrementar a construgao e oferta
de empreendimentos; revitalizar o processo de venda de

imoveis retomados e buscar tecnologias para aprimorar o
controle de obras.

INOVA

Inovar o portfélio de produtos e servigos das instituicdes
com foco nas necessidades e na experiéncia do cliente,
assegurando a competitividade e a sustentabilidade dos
negocios.

eriéncia Casa Propria
ESTRUTURA PEX POUPEX

Estruturar as Instituicdes de modo a atender a estratégia
estabelecida, os desafios do mercado e a modernizagao
tecnolddica.

Tecnologia
%l%. POUPEX

o Portfélio atende a FHE e sua gerida, a POUPEX; a denominagdo POUPEX presente
nos Programas atende a diretriz de reforcar a “marca” junto ao mercado e aos clientes.

TECNOLOGIA

Promover a modernizacao tecnolégica para potencializar o
crescimento do negdcio, tratar as informagdes como ativo
estratégico, facilitar a experiéncia e a jornada do cliente e
assegurar a competividade no mercado.

VALORIZA

Atualizar e agregar as melhores praticas a gestao de pes-
soas.
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2.5.PLANOS ESTRATEGICOS PARA 2021

Acesse aqui o relatério com os resultados alcancados no 12 semestre de 2021.
2.6.AGOES DE RESPONSABILIDADE SOCIAL

A Fundagao Habitacional do Exército (FHE) investe em iniciativas de responsabilidade social direcionadas aos seus beneficiarios e a entidades filantrépicas que atendem a criancas, jovens e idosos. Nesse sentido, a
Instituicdo privilegia projetos que incentivam a educagao, a cultura, o esporte e a inclusao social.

A FHE ajuda a custear despesas com a manutencao das creches Soldadinho de Chumbo, em Brasilia (DF), e Angelina Vieira, com unidades em Manaus (AM) e Osasco (SP), voltadas para os filhos de integrantes de menor
poder aquisitivo do Exército Brasileiro.

Em 2021, os alunos mais bem classificados em escolas e cursos de formacao, aperfeicoamento e altos estudos militares das Forcas Armadas, além dos Centros de Preparagao de Oficiais da Reserva (CPORs), serdo agra-
ciados com cadernetas de Poupanga POUPEX.

Para disseminar noticias de interesse geral e informagdes relacionadas as Forgas Armadas, além de programacao musical de qualidade, as radios Verde-Oliva FM, Marinha FM e Forca Aérea FM contam com o patrocinio
da Fundacao.

Os Centros de Comunicagao Social das trés Forgas e a Fundagao Cultural Exército Brasileiro (FUNCEB) recebem o apoio institucional para publicar livros e revistas e difundir a histéria e os valores do Exército, da Marinha
e da Aeronautica.

Ainda como incentivo a cultura, a FHE permanece investindo na Banda Sinfénica do Exército, na Banda Marcial do Corpo de Fuzileiros Navais, na Orquestra Sinfénica Violdes do Forte de Copacabana no Rio de Janeiro e
Tocando Sonhos no Distrito Federal, essas duas Gltimas constituidas por jovens moradores de regides carentes.

No esporte, destaca-se a contribui¢ao a competicdes e equipes militares como forma de revelar promissores atletas que poderao competir pelo Brasil em torneios nacionais e internacionais.
Para proporcionar mais lazer a Familia Militar, a Fundacado Habitacional do Exército patrocina a realizagao de reformas e melhorias em clubes e circulos militares sediados em todas as regides do Pais.
Entidades de assisténcia social que cuidam de criangas, jovens e idosos em situagao de vulnerabilidade social serao contempladas financeiramente pela FHE, possibilitando mais qualidade de vida aos atendidos.

No que se refere aos Seguros Gratuitos, os segurados serdo contemplados pelas coberturas oferecidas pelas apélices. Esses seguros de vida e/ou acidentes pessoais sdo concedidos, gratuitamente, a cabos e soldados,
a alunos dos Centros e dos Niicleos Preparatérios de Oficiais da Reserva, a estudantes de Colégios Militares e da Fundagao Osorio, e a menores assistidos por programas sociais das Forgas Armadas e aos alunos das
Escolas de Formacao das Forcas Armadas.

Os pagamentos de sinistros em consequéncia de falecimento de segurados vitimados pela pandemia do novo coronavirus continuam sendo realizados como uma excepcionalidade concedida pela seguradora. Apesar
de constar como clausula excluida da apdlice, a Mapfre entendeu que indenizar esses sinistros dos participantes das apélices do FAM, FAM Familia e do Decessos vitimas do COVID-19, faz parte de uma grande a¢3o de
solidariedade com as vitimas dessa tragédia.


https://www.poupex.com.br/wp-content/uploads/FHE/Execucao_da_estrategia_-_RG_FHE_2021_result1.pdf




2.7.MEDIDAS DE ENFRENTAMENTO AO COVID-19

A FHE, por meio de sua Diretoria Administrativa (DIRAD) continua reforcando as medidas de protecdo como forma de preservar a
satde dos seus empregados e beneficiarios.

As medidas de prevencao, frente a pandemia do COVID-19, reforcadas pela Instituicao e publicadas no ambiente da Intranet foram:

a.

Afastamento temporario para empregados que apresentaram sintomas suspeitos, oriundos de viagens internacionais ou do-
mésticas, e que tiveram contato, nos Gltimos 14 dias, com outra(s) com diagnéstico positivo para coronavirus ou que esteja(m)
com suspeita de contaminacao;

. Adogao do regime de teletrabalho para os grupos de risco, pessoas com comorbidade comprovada ou que tiveram contato com

casos suspeitos ou confirmados, ou a critério de seus gestores;

. Monitoramento dos empregados acometidos do COVID-19, colocados em licenca satde;
. Realizagdo de reunides virtuais ou presenciais, nesse caso, com nimero reduzido de participantes;

. Implantagao de rodizios de trabalho, remanejamento de trabalho e controles de fluxo de acesso as instalagoes

Permanéncia nos respectivos locais de trabalho, respeitando o limite maximo de até 50% do efetivo;

. Manutencdo de medidas de distanciamento social em todos os ambientes da sede e pontos de atendimento;
. Suspensao de cursos presenciais, viagens a servico e adogao de cuidados especificos no restaurante e lanchonete;

. Redugao do fluxo de pessoas nos Pontos de Atendimento, Escritérios Regionais e na Sede da FHE;

Reforco de medidas para a manutenc¢ao do atendimento aos beneficiarios com seguranga, tais como agendamento de horérios
e estimulo ao uso de aplicativos e servigos disponiveis na internet;

. Aumento das medidas de higiene e protegao, tais como, desinfeccao e limpeza de ambientes, disponibilizacdo de méscaras,

borrifadores de alcool 70%, dispensadores de alcool gel e toalhas descartaveis;

Afericdo diaria da temperatura corporal de todos os empregados quando do ingresso nas instalagdes da Sede, Escritorios e
Pontos de Atendimento;

Oferta de apoio psicol6gico por meio de videoconferéncia ou ligagao telefonica aos empregados que se encontrem em teletrabalho.
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