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Mensagem da Administracao

O ano de 2020 foi um dos mais desafiadores da
histéria, com a pandemia global da covid-19, que
assolou o Brasil e o mundo de forma repentina e
intensa, colocando a comunidade internacional
diante de uma crise sanitaria sem precedentes.
Como um dos maiores sistemas de salde do pais,
desempenhamos um papel social fundamental
no enfrentamento a pandemia. Ndo poupamos
recursos e esforcos para preservar vidas, familias
e historias, buscando proporcionar, mesmo nos
casos mais dificeis, todo o conforto e acolhimento
possivel.

Redimensionamos nossa rede de atendimento,
abrimos centenas de novos leitos. Em um
momento no qual o desemprego se tornou

uma preocupacao paralela em nossas cidades,
contratamos cerca de 12 mil profissionais para
trabalhar no combate a pandemia. Ao todo,
foram investidos R$127,2 milhdes em pessoal,
medicamentos, materiais e servicos de terceiros.

Estendemos as acOes solidarias as comunidades
nas quais estamos inseridos. Por meio da
Fundagao Ana Lima, reforcamos o atendimento aos
grupos com alta vulnerabilidade, com doacao de
refeicGes, remédios, materiais de higiene e outros
itens essenciais. Compreendendo o delicado
contexto socioeconomico que toda essa situacao
causava, seguramos, inicialmente de forma
voluntaria, os reajustes previstos para nossos
planos, a fim de minimizar o impacto sobre os
beneficiarios.

A urgéncia imposta pela pandemia acelerou
avancos no sentido de ampliar o acesso a saude
de nossa populacao. Exemplo disso foi a adogao
da telemedicina para a triagem dos pacientes

com suspeita de covid-19, por meio de uma
ferramenta inovadora desenvolvida internamente,
que permitiu elevar o nivel de seguranca dos
atendimentos, reduzindo o risco de exposicao de
pacientes e profissionais da saude - sem prejudicar
a qualidade e a relacao humanizada que nos
caracteriza. Em 2020, foram realizadas 322 mil
consultas nesta modalidade.

Ao longo do ano, cuidamos dos nossos
beneficiarios e continuamos firmes na missao

de estender atendimento a diferentes regioes

do Brasil. Assim, no segundo semestre de 2020,
retomamos o plano de expansao via aquisicoes,
com foco em ativos que permitem entrada em
novas regides, além de aumentar a verticalizacao
das atividades. Foram oito novas transacoes,
concentradas nas regioes Sudeste e Centro-

Oeste: os Grupo S3o José e Santa Filomena,

em S3o Paulo, a operadora Premium Salde, em
Minas Gerais e Distrito Federal, o Grupo Promed,
também de Minas Gerais, e o Hospital Nossa
Senhora Aparecida, junto a carteiras de clientes
das operadoras Samedh e Plamheg, em Goias. Em
paralelo, adotamos novos arranjos de contratacao,
com o arrendamento de dois hospitais, um em Sao
Paulo e outro em Minas Gerais.

Os investimentos na estrutura fisica de nossas

unidades totalizaram mais de RS 233 milhoes, com
235 mil metros quadrados de areas construidas

ou reformadas. Encerramos 0 ano com 464
unidades assistenciais - entre hospitais, prontos
atendimentos, clinicas e unidades de diagnostico.
Chegamos, ao final de 2020, a impressionante
marca de 6,7 milhoes de clientes em planos
médicos e odontologicos.

Os resultados financeiros também foram
expressivos. A receita liquida alcancou RS 8,5
bilhoes, crescimento de 51,8% em relacao ao

ano anterior. Nosso EBITDA registrou alta ainda
maior, de 63,8%, atingindo RS 2,0 bilhdes, com
margem de 23,6%. O lucro liquido ex-mais valia,
por sua vez, foi de RS 1,3 bilhdo. Nesse contexto,
nossas agoes na bolsa de valores brasileira (B3)
valorizaram 22% ao mesmo tempo em que o indice
Ibovespa, em um periodo marcado por grandes
oscilacdes no mercado financeiro, apresentou
desempenho de 3%. E, para que nossas acoes
acompanhem a estratégia de acessibilidade que
norteia nosso negdcio, realizamos uma operacao
de desdobramento que transformou cada acao da
companhia em cinco.

Para suportar o crescimento, nossa estrutura

de gestao passou por mudancas importantes,
evoluindo na direcao das melhores praticas.
Como reflexo de nosso compromisso com o tema,
criamos a Vice-Presidéncia de Gente, Gestao e
Diversidade, com o objetivo de tornar o Hapvida
cada vez mais inclusivo, combater qualquer forma



"‘
XY
Inicio

Mensagem da Administracao @
Destaques

Nosso negdcio

Governanca corporativa

Nossa gente

Nosso acolhimento

Nossa equacgao

Desempenho socioambiental
Sobre o relatoério

Sumario GRI

de discriminacao e propiciar oportunidades

iguais para todos e todas. Fortalecemos, assim,
nosso Jeito de Ser Hapvida, com um olhar ainda
mais humano para nosso time e nossos clientes,
atendendo de forma acolhedora toda a diversidade
inserida nesse ecossistema.

Trabalhamos intensamente, ao longo do ano,

na reestruturacao de nossos mecanismos de
governanca, criando as areas de auditoria interna,
gestao de riscos e compliance. Todas passam

a atuar de forma independente, com equipe e
sistemas dedicados, para garantir a integridade
dos processos em todas as regioes onde atuamos.
Nesse movimento, também aperfeicoamos a
governanca da sustentabilidade, com a inclusao
do tema no Comité de Assessoramento ao
Conselho de Administracao que tratava de
governanca e pessoas - agora denominado Comité
de Governanga, Gente e Sustentabilidade. E a
Diretoria de Relagoes com Investidores agregou a
responsabilidade por gerir o tema, dando inicio a
composicao de uma equipe especializada.

Nessa jornada, comecamos a desenhar nosso
plano estratégico de sustentabilidade, a ser
executado a partir de 2021. Como resultado
deste esforco definiremos os eixos e temas a
serem priorizados pela Companhia, nas esferas
ambiental, social e de governanga, com base nos
desafios identificados e também nas fortalezas
construidas ao longo de nossa historia.

Estamos conscientes de que nosso principal
compromisso com a sustentabilidade integra
nosso propdsito: “assegurar acesso a saude de
qualidade para a nossa gente”. Trabalhamos
diariamente a favor de um mundo mais
sustentavel, inclusivo e justo para “garantir
vidas plenas e prdosperas, em harmonia com a

natureza”, conforme propde a Agenda 2030 para o
Desenvolvimento Sustentavel, da Organizacao das
Nacoes Unidas (ONU). Acreditamos, fortemente,
que plenitude e prosperidade s6 sdo possiveis em
uma sociedade saudavel.

Fechamos o ano preparando um movimento
estratégico transformacional: a consolidacao
com o Grupo Notre Dame Intermédica (GNDI),
que junto ao Sistema Hapvida, lidera o mercado
de salide suplementar no Brasil. A sinergia dos
negdcios trara uma série de possibilidades tanto
para otimizagao de custos quanto para eficiéncia
operacional, ampliando a capilaridade do
atendimento e beneficiando quem mais importa:
nossos clientes.

Em meio a um dos momentos mais complexos
vivenciados por nossa sociedade, ter a seguranca
de um plano de salide passou a ser um dos maiores
desejos da populacao brasileira. Infelizmente,
75,5% das pessoas no pais nao tém acesso, ainda,
a saude suplementar. Esse é o desafio que nos
torna incansaveis na busca por atender a um
nUmero cada vez maior de pessoas, com qualidade
e eficiéncia.

Mantemos a esperanga de compartilhar, em nosso
proximo Relatorio de Sustentabilidade, a alegria de
termos superado essa crise sanitaria global. Ainda
que nao saibamos como chegamos a um problema
dessa dimensao, uma certeza nos guia: seremos
parte da solucao. Por isso, gostaria de expressar

a minha eterna gratidao a cada pessoa de nossa
equipe, que, com coragem e solidariedade,

jamais desistiu do combate. E uma honra fazer
parte desse time, formado por mais de 35 mil
profissionais incansaveis. Juntos, estamos fazendo
historia.

Jorge Pinheiro Koren de Lima
Diretor-Presidente
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R$8,5 bilhoes de Receita Operacional Liquida, alta de
51,8% quando comparada ao ano anterior.
Nossa gente
Nosso acolhimento
Nossa equagdo Ampliacao darede de
35,5 mil
colaboradores diretos,
incremento de 59% em
relacao a 2019.

. . 142,1 mil
Divulgacao da nova horas de
marca corporativa capacitacao e
com novo proposito, treinamentos
posicionamento e valores. realizadas.

. . atendimento por meio da
Desempenho socioambiental L ,
aquisicao de operadoras de saude
Sobre o relatorio verticalizadas, bem como da

compra e do arrendamento de
hospitais nas regidoes Centro-Oeste
e Sudeste.
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Quem somos

O Sistema Hapvida, fundado em 1979 na cidade de Fortaleza
(CE) - localizacdo da sede -, é atualmente um dos maiores
grupos privados de salide e odontologia do pais em niimero de
beneficiarios, com cerca de 6,7 milhdes de clientes em todas as
regioes do Brasil.

Depois do movimento vivenciado pela Companhia em 2019 -
periodo de expansao acelerada a partir da aquisicao de grandes
operadoras de saude nacionais - 0 ano de 2020 foi marcado
pelos constantes investimentos em infraestrutura e compras de
equipamentos, materiais e medicamentos para o enfrentamento
da pandemia da covid-19.

Onde estamos
(em 31/12/2020)

REGIAO HOSPITAIS | PA'S | CLiNICAS I)(:IIIE-\I;I-II;I%%'SI'II)CE) TOTAL
Norte 6 3 15 16 40
Nordeste 23 15 77 72 187
Centro-Oeste 4 5 32 20 61
Sudeste 11 23 72 65 171
Sul 1 0 2 2 5

Total 45 46 198 175 464
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Market share por regiao

Norte 25,3%
Nordeste 29,9%
Centro-Oeste 13,2%
Sudeste 2,9%
Sul 0,8%
Total Brasil 7,9%
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Destaques Desde os primeiros casos diagnosticados
Nosso negécio @ da pandemia no Brasil, o I:Iapwda passou
a desenvolver diversas agoes preventivas e

Governanga corporativa paliativas para o enfrentamento da ovid-19 em
sua rede. Essas agoes, coordenadas por uma
Nossa gente Comissao de Crise multidisciplinar, incluiram

investimentos, realocacao de suprimentos e
equipes, desenvolvimento de novos protocolos,
avaliacdo sistematica das medidas necessarias
para oferecer a assisténcia mais adequada

Nosso acolhimento

Nossa equacgao

Desempenho socioambiental em cada cenario. Além disso, foi estabelecido
o um call center especifico para a pandemia
Sobre o relatorio com médicos e enfermeiros e um chatbot 24
, . horas, dando todo o suporte aos beneficiarios
Sumario GRI

do Hapvida. A Companhia possui hospitais,
pronto atendimentos, clinicas e centros de
diagnosticos por imagem e coleta laboratorial.
Toda essa infraestrutura atende as demandas
dos beneficiarios dos planos de saude
inteligentes da Companhia.




Enfrentamento a pandemia

Inicio
Investimento de RS 127 milhoes em pessoal, medicamentos, materiais e
Mensagem da Administragao servigos de terceiros.

Destaques
G 322 mil teleconsultas e chatbot.

Nosso negocio @

Governanca corporativa Contratacdo de 12.180 profissionais para reforco durante a pandemia.

Nossa gente

Nosso acolhimento Envio de profissionais e insumos para regioes mais afetadas, por meio de
aeronaves fretadas.
Nossa equacgao

Desempenho socioambiental Lancamento da plataforma de telemedicina desenvolvido por equipe interna.

Sobre o relatorio

Sumario GR] Acompanhamento diario do cenario e dos riscos, pela Comissao de Crise.

Divulgacdo do Hapvida News, boletim informativo diario publicado
em nossas diferentes redes sociais, apresentando a evolucao dos casos
atendidos no Sistema Hapvida, como nimero de internacées, casos
confirmados e suspeitos, obitos registrados.

Confira mais A Maida.Health, uma empresa Hapvida, lancou para todo o sistema de
informacodes sobre o saude brasileiro um software baseado em Inteligéncia Artificial que realiza
combate a Covid-19 triagem dos casos de pacientes suspeitos de covid-19, a partir de exames de

no capitulo Nosso imagens de raio-x e tomografia computadorizada de torax.

Acolhimento, na
pagina 36
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PPAR Pinheiro
. ~ ' icipaco ' A. Participagoes S.A.
Mensagem da Administracio A Hapvida F.>art|C|pac;o.es e InvestlmentOSNS A
é uma holding de capital aberto, com acoes

Destaques negociadas no segmento especial Novo Mercado 68,79%

, na B3 desde 2018, sob o cddigo HAPV3.
Nosso negocio @

. Acdes em 29,21% Hapvida Pessoas Fisicas do
. A Companhia encerrou 0 ano de 2020 com Circulagdo < Participacdes e controle, Administradores
Governanca corporativa 3.714.929.530 ac¢oes, sendo 29,2% desse total Investimentos S.A. e Tesouraria
correspondente a acoes em circulagao e 68,8%
Nossa gente pertencentes ao seu acionista majoritario, PPAR

Nosso acolhimento Pinheiro Participagoes S.A.

NOssa eq Ua(;aO l 99,99% l 99,99% v 100% l 99,99%
Desempenho socioambiental ) - . Hapvida Ultra Som Hapvida 100% Hapvida Call
N Hospital Antonio Assisténcia Servicos Participacdes em —) Centere
Sobre o relatorio o . , . ATLETA Médica LTDA Médicos S.A. Tecnologia LTDA Tecnologia LTDA
Sumario GRI Composmao daclonaria
(em 31/12/2020) J' 75%

MAIDA Health
Pasticipacoes
Societarias S.A.

ACIONISTAS ACOES ON % DO TOTAL

PPAR Pinheiro Participacdes S.A. 2.555.329.620 68,78541300%
Pessoas Fisicas do Controle 55.723.990 1,50000127% 99,99% l l 99,99%
Pessoas Fisicas Relacionadas 18.574.650 0,5000006%

Infoway Tecnologia e Haptech Solucoes
Conselheiros e Diretores 42.500 0,00114403% Gestio de Satide LTDA Intelligentes LTDA
Tesouraria 2.280 0,00006137%
Ac¢oes em Circulacao 1.085.256.490 29,21338026%

TOTAL 3.714.929.530 100%
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Aquisicoes

Ancorado na verticalizacdo, o modelo de negdcio do Hapvida se diferencia do adotado pela maioria das
operadoras de saude no Brasil, com foco na capilaridade e no controle dos equipamentos e insumos essenciais
a oferta de um atendimento de exceléncia aos beneficiarios. Nesse sentido, em 2020 a Companhia deu
continuidade ao movimento de expansao e consolidacao, em especial, nas regioes Sudeste e Centro-Oeste, por
meio da aquisicdo de organizacdes com ampla rede de atendimento ja estabelecidas no mercado brasileiro de
saude privada.

A estratégia se reflete também nas aquisicoes realizadas no ano anterior e que passaram a ser consolidadas
efetivamente em 2020, como a RN Saude, integrada ao Sistema Hapvida em janeiro, e a Medical, de Limeira/
SP, integrada em novembro. Adicionalmente, realizamos a reorganizacao e incorporacao societaria das trés
operadoras do Grupo América - a AME Planos de Saude Ltda, a Promed Assisténcia Médica Ltda e a Jardim
América Saude Ltda, em setembro. A seguir, estdo listadas as aquisicoes e acordos firmados ao longo do ano de
2020.

Centro-Oeste

Plamheg

Com 18 mil beneficiarios na regido de Anapolis e
Goianésia (GO) e composta majoritariamente por
planos coletivos corporativos (91%), a aquisicao
da carteira de beneficidrios da Plamheg Plano
de Assisténcia Médica e Hospitalar, de Goias,
constituiu mais um avanco na expansao da
cobertura do Hapvida na regido, onde ja possui
cerca de 220 mil beneficiarios.

Samedh

Com valor de RS 20 milhdes, a aquisicdo da
carteira de beneficiarios da Samedh, de Goiania
(GO), reforcou a participacao da Companhia

no Centro-Oeste. Para qualificar ainda mais

o atendimento oferecido aos cerca de 18 mil
beneficiarios, deve ser iniciada, em 2021,

a implantacao de um hospital, um pronto
atendimento, uma clinica e duas unidades de
diagndstico na regiao.



Sudeste
%

Grupo Promed Grupo Santa Filomena Maternidade Sinha Junqueira

Inicio Maior aquisicdo do ano, agregou ao Hapvida cerca
de 270 mil beneficiarios, em uma transacao da
ordem de RS 1,5 bilhdao, marcando a entrada da
Companhia em Belo Horizonte (MG). A aquisicao
Destaques inclui trés hospitais com 255 leitos, entre eles o
Vera Cruz, um dos mais tradicionais e reconhecidos
do estado, além de sete clinicas de atendimento
primario e um hospital-dia com 18 leitos. O Hapvida

Também em setembro, o Hapvida divulgou o
arrendamento, por R$11 milhoes, do Hospital
Sinha Junqueira, de Ribeirdo Preto (SP), referéncia
nacional e internacional nas areas de Pediatria

e Obstetricia. Com 7,4 mil metros quadrados de
area construida, a instituicao oferece cerca de

100 leitos, além de pronto atendimento, centro
cirirgico, UTI neonatal e pediatrica, unidade de

Em setembro, foi celebrada a aquisicao de 100%
das acoes do Grupo Santa Filomena: Filosanitas
Saulde Ltda. (Filosanitas), Casa de Saude e
Maternidade Santa Filomena S.A. (Hospital Santa
Filomena), Centro Médico Santa Filomena Ltda. e
Centro de Diagndstico por Imagem Santa Filomena
Ltda. Com sede em Rio Claro (SP), a compra,
acordada em R$45 milhdes, foi mais um importante
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planeja aumentar a verticalizacao do grupo
Promed, que na época do acordo era de apenas 5%.

Grupo Sdo José

Em julho foi anunciada a compra por RS 320
milhdes do Grupo Sao José Saude, formado por
hospitais e clinicas no Vale do Paraiba, em Sao
Paulo. A negociagao envolveu 100% do capital

da operadora de satde Clinica Sdo José Saude e
da Clinica S3o José, além de 56% do capital do
Pro-Infancia SJC Hospital e do Pronto Socorro
Pediatrico. Com atuacdo em municipios que
somam cerca de 1,6 milhao de habitantes, o Grupo
agrega aproximadamente 60 mil beneficiarios.

Premium Saude

Anunciada em novembro, a compra do grupo
Premium Saude, por RS 150 milhGes, conta com
uma carteira de cerca de 125 mil beneficiarios

de planos de saude e 10 mil beneficiarios de
planos odontoldgicos. A carteira esta concentrada
majoritariamente na regiao metropolitana de Belo
Horizonte (MG), Brasilia (DF) e Montes Claros (MG).

passo para ampliar a capilaridade no Sudeste. prematuros e bercarios.

Grupo NotreDame Intermédica - GNDI

Logo no inicio de 2021, o Hapvida deu inicio ao processo de combinacao de negdcios com o Grupo
NotreDame Intermédica (GNDI), duas empresas verticalizadas e com operacoes complementares. A
transacao, caso aprovada pelos orgaos reguladores, se dara através do pagamento aos acionistas da
GNDI com novas acoes a serem emitidas pelo Hapvida, além de uma parcela caixa. As duas empresas
combinadas somavam um valor de mercado de cerca de RS 110 bilhGes a época do antdncio.

O Hapvida e a Intermédica tém geografias complementares e sua uniao viabilizara a criacao da Unica
empresa com rede propria nacional, levando-os a posicao de lideres no mercado brasileiro de convénios
médicos.

Essa combinacdo € um importante passo para o aumento da capacidade de penetracdo em regides e
mercados antes pouco explorados e tem o potencial para reduzir a sinistralidade, aprimorar protocolos
médicos com as melhores praticas das duas empresas e alavancar a rede propria com a oferta de novos
produtos e servicos.

A consumacao da operacao, com expectativa de conclusdo no primeiro semestre de 2022, esta sujeita
a verificacao de condicoes suspensivas, incluindo a aprovacao pelo Conselho Administrativo de Defesa
Economica (Cade) e pela Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS).
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Inicio Satisfazer nosso cliente na
promoc¢ao e manutencao de sua
sauide com exceléncia de servigos e

gestao eficiente de custos.

. N Alinhada ao proposito de “assegurar acesso
Mensagem da Administracao a saude de qualidade para a nossa gente”, a

estratégia do Sistema Hapvida tem foco na

Destaques oferta de atendimento médico-odontologico

Nosso negocio @ altamente qualificado a popula¢do, com a maior
capilaridade possivel. Para tanto, desenvolve
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medicina preventiva, tecnologia e inovacgao.
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Q Competéncia para servir

Q Inovacao para evoluir

Q Gestdo é eficiéncia

Q Comunicacao acolhedora e efetiva

Q Compromisso com o negocio
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Vantagens competitivas

Inovacao

A Companhia tem na inovacao ndo apenas uma vantagem competitiva, mas também
um pilar para o crescimento sustentavel. Nesse sentido, além do Comité de Inovacao e
Transformacao, que atua para o amadurecimento e a expansao de servicos e recursos
tecnologicos, o Hapvida conta com uma healthtech prépria: a Maida.Health.

Responsavel por desenvolver solucGes inovadoras, a Maida agrega precisdo, agilidade

em analises, predicdo de comportamento e robotizacado, contribuindo com tecnologia de
forma transversal aos processos. Tais solu¢des permitem gestao com expertise, negociacao
de material de alto custo, atuacdo em pds-gestdo de salde e alto nivel de automacao de
servicos e inteligéncia de dados.

Entre os projetos desenvolvidos pela Maida em 2020, destaque para a Octopus, plataforma
de gestdo médica inovadora, responsavel pelo processamento e pré-autorizacao de
procedimentos médicos. Aplicando recursos de Inteligéncia Artificial, a Octopus gera ganho
de tempo e qualidade no atendimento, tanto para os médicos quanto para os pacientes.

Rede exclusiva e ampla

O Hapvida mantém uma rede propria que permite o controle integral e a analise em
tempo real das operacoes, acompanhando a evolucao do atendimento oferecido aos
beneficiarios. Assim, € possivel concretizar o propésito da Companhia de assegurar o
acesso a saude de qualidade ao maior nimero de pessoas possivel.

Nesse sentido, a distribuicao das unidades entre diversos bairros, nas cidades em que

o Hapvida esta presente, facilita o acesso ao transporte publico e o atendimento ao
cliente. Nas capitais com maior dimensao geografica, a Companhia prioriza a operacao

de unidades em regides periféricas, a fim de evitar que seus beneficiarios percorram
longas distancias em busca de assisténcia. As clinicas, unidades de diagnéstico por
imagem e de pronto atendimento, bem como postos de coletas laboratoriais, também sao
estrategicamente localizados, para acolher os pacientes com qualidade e eficiéncia.

REDE PROPRIA DE HOSPITAIS,
CLiNICAS E DIAGNOSTICOS

Servicos de qualidade, a custos eficientes,
dentro de uma rede prépria de atendimento,
evitando desperdicios e fraudes.

MEDICINA PREVENTIVAE

PREDITIVA

Cuidado por meio de programas de
prevencao a saude para garantir mais

qualidade de vida e bem-estar.

PLATAFORMAS DIGITAIS PROPRIAS
Garantia do controle total das
informacodes e o gerenciamento dos
processos.

PROTOCOLOS PADRONIZADOS
Implantacao de protocolos em unidades
de emergéncia, padronizando a prestacao

de cuidados com o beneficiario.

LOCALIZAQﬁO ESTRATEGICA
Distribuicao inteligente das unidades de

atendimento, com competitividade, a partir
de uma robusta expansao geografica.
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Nossos produtos

Planos de assisténcia médica

O Hapvida oferece duas categorias de planos:
individual/familiar e coletivo. Dentre os planos
coletivos, os da modalidade corporativa,
direcionados para empresas com, no minimo, 100
colaboradores, sao 0os mais representativos.

Uma equipe especializada de gestores comerciais
é responsavel pela relacao com parceiros e
representantes. Esses gestores tém metas de
venda de planos individuais/ familiares, planos
coletivos por adesao e planos corporativos para
empresas, pois a experiéncia da Companhia
mostra que ha uma similaridade de perfil entre
esses tipos de clientes.

Em complemento, a rede de vendedores Hapvida
é formada por corretores e representantes
comerciais. Com o objetivo de estimular as vendas
nesse grupo, a Companhia adota uma politica

de certificacao para os representantes com base
em desempenho. Outra equipe tem como funcao
captar novos clientes entre familiares, vizinhos

e amigos de nossos atuais beneficiarios a fim de
estender o atendimento dentro de seu nicleo de
relacionamento.

A fidelizagao fica a cargo, especialmente, da
equipe de Relacionamento com o Cliente, que
atua no pos-venda, atendendo as demandas dos
beneficiarios.

Planos odontologicos

A cobertura odontologica abrange todos os estados do pais. Contudo, devido a menor complexidade dos
procedimentos e ampla assisténcia de profissionais, o Hapvida opera de forma diferente: exclusivamente por
rede credenciada, posicionamento que viabiliza uma cadeia de valor entre a Companhia, o beneficiario e os
dentistas.

O credenciamento dos profissionais é realizado com base nas condicdes de suficiéncia da rede. Para auxiliar
esse processo de forma inteligente, a companhia utiliza um software com tecnologia de georreferenciamento
por meio do qual € possivel identificar a disponibilidade de agenda dos dentistas frente a demanda dos
beneficiarios Hapvida.

Assim como na assisténcia médica, os planos odontoldgicos sdo comercializados por equipes focadas nas areas
de varejo e corporativo, por meio da atuacao de corretores independentes e representantes comerciais, bem
como por canais de venda alternativos conduzidos por parceiros.
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Verticalizacao

A cultura do Hapvida valoriza a exceléncia
operacional, o controle de custos, ainovacao e,
sobretudo, a qualidade assistencial. Os esforcos
na busca de novas solu¢des por meio de diversas
iniciativas em curso tém por objetivo aumentar a
eficiéncia das operacoes e melhorar a percepcao
do cliente em relacdo a qualidade dos servicos
prestados.

ACOMPANHAMENTO
DO TRATAMENTO

Tudo pode ser acessado pelo app,
site ou por meio de contato via
telefone ou chat.

6




Verticalizacao em niimeros

o'
L\ Dentro de um modelo de negdcio verticalizado
Inici e integrado, a preocupacgao com a experiéncia Iniciei minha trajetoria como médico
nicio do usuario comeca desde a venda do plano oncologista no Hospital Jesus Maria
até a realizacdo de um procedimento de José, em Quixad3a, e na Santa Casa de
Mensagem da Administracao alta complexidade. Sendo assim, o Hapvida Misericordia, em Fortaleza. E em janeiro
acompanha a jornada do cliente do inicio ao fim de 1979, com o interesse e a vontade de
Destaques por meio de seu sistema, que permite a analise e o fazer uma medicina segura, decidi abrir

minha proépria clinica, que viria a sero
Hospital Antonio Prudente. Durante 14
anos investimos tempo e esforcos e o
tornamos o melhor e mais resolutivo
hospital do Ceara. Porém me vi afastado,

Nosso negocio @ controle centralizado de todos os procedimentos.

Governanca corporativa

Tempo de hospitalizacao

Nossa gente

(em dias) : . - .
, cada dia mais, do publico que eu queria
Nosso acolhimento MES PERMANENCIA MEDIA servir, acolher e tratar: o povo simples
NOSS3 equagéo entr.e o) q'ual nasci, me criei e convivi toda
Janeiro 3,41 a minha juventude.
Desempenho socioambiental , : : :
Fevereiro 3,56 Foi com i1sso em mente que criamos
Sobre o relatério o Hapvida: assegurar acesso a salde de
Margo 3,86 lidad lh
qualidade para a nossa gente e espalhar
Sumario GRI Abril 4,66 O Hapvida registrou em 2020 uma permanéncia o beneficio da saiide para uma populagéo
, média de 3,92 dias de hospitalizagdo entre os cada vez maior. Desde entdo, expandimos
Maio 4,93 beneficiarios. Devido a pandemia, houve alta nossa presenca aos lugares em que o
Junho 4.72 no tempo de hospitalizacdo nos meses de abril publico nos procurava, sempre com a
a agosto, dados que correspondem as médias filosofia da verticalizacao, que possibilita
Julho 7,26 méveis divulgadas nacionalmente. a reducao de custos e que nos permite
Agosto 4,09 : : levar essa medicina de valor.
% dos procedimentos realizados
Setembro 3,84 dentro do Sistema Hapvida® Candido Pinheiro Koren de Lima
Outubro 3,50 Internacoes 77% Fundador e Presidente do
Novembro 350 Conselho de Administracao do
Consultas 71,9% Hapvida
Dezembro 3,54

. Exames e tratamentos? 64,5%
Media Anual 3,92

LA porcentagem de verticalizacdo inclui o Hapvida e também as operadoras integradas em 2020: Grupo Sao Francisco, América, RN Saude, Grupo S3o José e Medical.
20 resultado inclui o volume de tratamento do Servico Auxiliar de Diagnostico e Terapia (SADT). Os percentuais consideram aquisicoes.
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Estrutura de governanca

GRI102-18

Integrante do Novo Mercado da B3, segmento de listagem especial que exige a adocao de padroes de
Governanca Corporativa superiores aos exigidos pela regulamentacao, a Companhia esta empenhada em
manter praticas que refletem seu compromisso com a transparéncia, a equidade, a prestacao de contas,
a ética e a responsabilidade corporativa e socioambiental.

Conselho de Administracao

Conselho de Administracao (em 31/12/2020) Comités de Assessoramento

Responsavel por preservar os Candido Pinheiro Koren de Lima Para assessorar o Conselho de Administracao,

valores da Companhia e fiscalizar o Presidente do Conselho de Administragdo comités multidisciplinares se dedicam a questdes
cumprimento das diretrizes estratégicas estratégicas. Em 2020, o Comité de Governanca, Gente
do negocio, o Conselho zela pelo Jorge Fontoura Pinheiro Koren de Lima e Sustentabilidade passou a apoiar o Conselho na
retorno do investimento dos acionistas Conselheiro aceleracdo do processo de insercdo de aspectos ASG

do Hapvida. Para tanto, valida o ) (ambiental, social e de governanca) na estratégia de
planejamento estratégico e as decisdes g;‘;‘gligi?opi“heiro Koren de Lima Junior negdcios do Hapvida. Assim, ao final do ano, a estrutura

corporativas, de acordo com o interesse
da organizacao, levando em conta
fatores econémicos, sociais, ambientais \Cl\i:‘li?hlligameva“l Filho Comité de Auditoria, Riscos e Compliance
e de governanca corporativa.

de Comités era assim formada:

Ao final de 2020, o Conselho de Geraldo Luciano Mattos Jinior Comité de Financas e Mercado de Capitais
Administracao era composto por sete Conselheiro

membros, dos quais quatro eram Comité de Governanga, Gente e Sustentabilidade
externos, sem participa¢ao na gestao Marcio Luiz Simoes Utsch

executiva da Companhia, além de Conselheiro independente Comité de Fusdes e Aquisi¢des

dois conselheiros independentes,

representantes dos acionistas Igor Xavier Correia Lima3 Comité de Inovacdo e Transformacao
minoritarios. Conselheiro independente

*Em setembro de 2020, a Companhia lamentou o falecimento do conselheiro Roberto Mendes. Em outubro, Igor Xavier foi integrado como conselheiro interino, ocupando o posto de Mendes.



Diretoria

Diretoria Estatutaria

Q" (em 31/12/2020)
) Com base nas orienta¢oes do Conselho de Administracao, a Diretoria tem a
Inicio atribuicao de conduzir a execucdo da estratégia corporativa, assegurando

a gestao adequada de riscos e oportunidades em todas as dimensoes
do negdcio. Na estrutura administrativa da Companhia, seis diretores

Jorge Fontoura Pinheiro Koren de Lima
Diretor-Presidente

Mensagem da Administracao ‘i - ‘ o ) o , . .
8 ¢ estatu:carlos se somam a outros setg, dedicados a areas funda[nen‘ta.ls a candido Pinheiro Koren de Lima Jdnior
Destaques estratégia de crescimento do Hapvida, entre elas transformacao digital e Diretor Vice-Presidente Comercial e de Relacionamento
9 pessoas.
Nosso negocio Alain Benvenuti

Diretor Vice-Presidente de Operagoes

Governanca corporativa @

Gustavo Chaves Barros de Oliveira
Diretor Vice-Presidente de Assuntos Estratégicos

Nossa gente

Nosso acolhimento .
Bruno Cals de Oliveira*

Diretor Superintendente Financeiro e de Relagoes com Investidores

Nossa equacgao
Desempenho socioambiental

Sobre o relatorio

Diretoria

Sumario GRI (em 31/12/2020)

André Melo

Diretor Superintendente Administrativo

Majo Campos
Diretora Vice-Presidente de Gente, Gestao e Diversidade

Heraldo Silva
Diretor Vice-Presidente de Integracoes

Licio Cintra
Diretor Vice-Presidente de M&A

Barna Eross
Diretor Vice-Presidente Digital e Transformacao

* Em janeiro de 2021, Bruno Cals de Oliveira renunciou ao cargo e Mauricio Teixeira assumiu como Diretor Vice-Presidente Financeiro e de Relagdes com Investidores da Companbhia.
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Gestao deriscos

A Politica de Gestdo de Riscos do Hapvida determina as diretrizes a serem
observadas para o monitoramento de riscos e oportunidades, indicando as
areas envolvidas e respectivas atribuicdes. Entre os riscos mapeados pela
Companhia, destacam-se:

Apos profunda analise realizada pelo Comité de Auditoria, Riscos e Compliance,
a Politica de Riscos, ao final de 2020, encontrava-se em revisao, considerando
0s seguintes objetivos:

Entre esses, trés principais fatores de risco foram avaliados para o negdcio em

2020 e considerados centrais para a gestéo: ® Adotaraestruturae pProcessos de gerencilamento de riscos compativels

com a natureza das atividades do Hapvida e complexidade dos produtos
e servigos oferecidos.

e Contar com uma metodologia reconhecida pelo Hapvida e pelo
mercado, para atender também as exigéncias de agentes externos e
drgaos reguladores e fiscalizadores.

@ Avaliar continuamente os riscos quanto aos aspectos de impacto e
probabilidade de ocorréncia, de forma a permitir sua priorizacao para
fins de tratamento.

Risco Cibernetico Risco Operacional Risco Assistencial e Disseminar a cultura de gestdo de riscos no Hapvida.

(protecao de dados) (advindo de (atendimento aos
possiveis falhas beneficiarios)
operacionais)

@ Acompanhar as modificacGes no ambiente regulatério, garantindo a
conformidade dos produtos e servicos as normas internas e externas
vigentes.
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Etica
GRI102-16; 102-17;103-1; 103-2; 103-3; 205-2; 205-3; 406-1

O Cédigo de Etica do Hapvida tem como funcdo informar, pautar e estabelecer
os principios éticos e de integridade pelos quais sdo guiados o trabalho e as

relacGes com os publicos internos e externos. Assim, serve como um orientador,
aplicavel a colaboradores e demais stakeholders, para a conducao das atividades

e relacionamentos da Companhia.

Nele, sao abordados temas como qualidade e segurancga nos servigos prestados,

negociacdes com o governo e combate a corrupcao, exatidao dos registros
contabeis, comunicacdo com os colaboradores, auditoria, riscos e compliance.

Programa Sentinela

Tem o objetivo de orientar colaboradores do Hapvida, prestadores de servigos
e terceiros, para aderir e praticar uma conduta transparente e integra,
especialmente diante de situacoes que desafiam os valores corporativos. Por
meio de treinamentos frequentes, esses publicos sdo orientados para reagir

a essas situagoes de maneira adequada, bem como registrar suas percepgoes
quanto a atitudes que violam o Cédigo de Etica.

Canal de Denuncias

Para acolher manifestacGes sobre o tema, a Companhia mantém o Canal de
Denuncias, administrado por empresa independente e acessivel a todos os
publicos, como colaboradores, clientes e fornecedores. Todas as dendncias
recebidas sao registradas em banco de dados da empresa terceira, que
conduz as tratativas de forma a se manter a independéncia do processo. Apos
o registro, o contelido da denuncia é analisado e um parecer é encaminhado
para deliberacdo pela Comiss3o de Etica, Comité de Auditoria, Riscos e
Compliance - ou pelo Conselho de Administracao - caso sejam julgadas
procedentes.

O Canal de Denuncias pode ser acessado
pelos seguintes meios:

aplicativo "meuhap"
0800 5915126

intranet:
portal.hapvida.net.br/canal-de-denuncias-sentinela

site:
www.canaldedenuncias.com.br/grupohapvida

el

Denulncias comprovadamente procedentes podem levar a penalidades
que vao desde adverténcia verbal, demissao por justa causa ou até mesmo
processo criminal. O mesmo vale para falsas comunicacoes de substancial
gravidade.

Em 2020, o canal passou a atender também a outras empresas do grupo,
adquiridas em 2019. No ano, a Companhia registrou 25 protocolos
classificados como discriminacao, sendo 18 casos analisados devido a
duplicidade de relato. Desse total, 13 foram julgados como procedentes.
Cada uma das situacoes identificadas foi analisada e um plano de acao foi
elaborado, com medidas corretivas e preventivas. A Companhia trabalhou
em campanhas internas de sensibiliza¢ao, divulgando orientacdes sobre o
combate a discriminacdo. Nenhuma dentncia de corrupcao foi recebida no
periodo.
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Protecao de dados

A fim de atender ao prazo de implementacao da Lei Geral
de Protecao de Dados Pessoais (LGPD), que entrou em
vigor em agosto de 2020, o Hapvida trabalhou na gradual
atualizacdo contratual e tecnologica de seus sistemas. Para
Iss0, contou com o apoio de uma consultoria especializada
no processo de adequacao a Lei a partir de marco do
mesmo ano.

A fase final de adequacao, que contempla atividades de
maior criticidade e vulnerabilidade para dados sensiveis,
requereu acoes prioritarias para assegurar a seguranca
digital dos beneficiarios:

@ Resposta ao exercicio de direito dos titulares.

e Divulgacao da Politica de Privacidade.

@ Nomeacao do Encarregado de Protecao de Dados (DPO).

® Atualizacao contratual.

® Implantacao de ferramenta de Gestao de Privacidade.

Ademais, beneficiarios com planos adquiridos antes do
inicio do periodo de aplicacdo da LGDP foram notificados
a respeito das mudancas na clausula de privacidade e
informados a respeito da tratativa dos dados pessoais
fornecidos a Companbhia.

Os novos contratos, efetivados desde entao, foram
apresentados aos clientes de acordo com as exigéncias

da LGPD. Em relacdo as operadoras de salide adquiridas

ao longo do ano, a Politica de Privacidade e o Codigo de
Conduta da Companhia sao implementados ja no momento
da incorporagao.

Governanc¢a em Privacidade e Seguranca da Informacao

Além dessas acdes, o Hapvida se preocupou em desenvolver uma estrutura de Governanca em
Privacidade e Seguranca da Informacao que pudesse suportar esse desafio de manter os dados
dos beneficiarios em seguranca e garantir seus direitos frente a nova legislacdo. Entre as principais,
destacam-se:

RESPOSTA AINCIDENTES
RELACIONADOS A DADOS PESSOAIS

PROJETO DE CRIPTOGRAFIA

DE BANCOS DE DADOS , SEGURANCA NA
CONTRATACAO DE
FORNECEDORES
"y
ATUALIZACAO DA POLITICA DE \
SEGURANCA DA INFORMACAO '

REVISAO DOS PROCESSOS DE
RESPOSTA A INCIDENTES E DE

: CRIACAO DAS POLITICAS DE
ANALISE DE VULNERABILIDADES

PRIVACIDADE, RETENCAO E DESCARTE
DE DADOS E COOKIES
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O Hapvida cresce porque valoriza o que importa: o cuidado. Assim como acolher
a seus beneficiarios, resguardar e valorizar os colaboradores € uma prioridade
para a Companhia.

e
A
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Essa preocupacgao tornou-se ainda mais importante em 2020, ano marcado pelos
desafios decorrentes da pandemia de covid-19. Um periodo em que cuidar e
oferecer suporte a saude fisica e mental da equipe fez toda a diferenca para
garantir a prestacao de servicos com qualidade e exceléncia.

Desde o inicio da crise sanitaria, o Hapvida intensificou os cuidados dedicados
a seus colaboradores, no sentido de protegé-los, ao maximo, dos riscos de
exposicao ao novo coronavirus. Ao longo de 2020, foi efetuada a compra de
equipamentos de protecao individual - totalizando cerca de RS 7,8 milhdes (4,5
vezes superior a 2019).

Também foram adotados rigidos protocolos de higienizacdo e seguranca, tanto
para os ambientes quanto para os profissionais em contato direto com o publico.

Para garantir a conformidade com as recomendacGes das autoridades de salde,
a Companhia criou o Manual de Medidas de Prevencao e Controle da Covid-19. O
documento tem como objetivo orientar os colaboradores das areas assistenciais
eletivas - clinicas, laboratérios, centros de diagnostico porimagem -, bem como
o corpo médico a respeito dos protocolos a serem seguidos.

Na busca por reduzir a exposicao e a sobrecarga dos colaboradores da linha de
frente, o Hapvida ampliou de forma significativa seu quadro funcional. Ao todo,
foram contratados 12.180 profissionais de apoio hospitalar, como enfermeiros,
maqueiros e camareiros para vagas temporarias, além de aproximadamente
150 médicos para reforcar o atendimento aos pacientes. Ao mesmo tempo,
uma parcela de profissionais, classificada como grupo de risco, foi direcionada
a telemedicina - medida voltada a reduzir a exposicdo das pessoas ao virus e
desafogar os atendimentos de urgéncia e emergéncia.

Impacto da Covid-19

Apesar de todos os esforcos e cuidados, tivemos colaboradores
diagnosticados com covid-19 ao longo de 2020, sendo
imediatamente afastados do trabalho para tratamento e
acompanhamento pela equipe médica e de enfermagem.

O Hapvida lamentou a perda de 16 colaboradores que vieram a
obito em decorréncia da doenca.
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GRI103-1; 103-2; 103-3; 403-8; 403-9

Em todo o Sistema Hapvida, a gestdo da Seguranca e Medicina do Trabalho é orientada para o cumprimento
das medidas regulatdrias, a minimizacao de riscos e a manutencao do bem-estar dos colaboradores. As
medidas sao coordenadas pelos profissionais que integram o Servico Especializado em Engenharia de
Seguranca e em Medicina do Trabalho (SESMT).

Em 2020, o SESMT atuou para mitigar os impactos da pandemia, de forma a preservar a sadde dos
colaboradores e dos publicos com os quais eles interagem. Entre as acGes desenvolvidas estavam a adequacao
dos ambientes de trabalho, afericao de temperatura, orientacdes de distanciamento fisico, fornecimento e
garantia do uso dos equipamentos de protecao individual e a identificacao e orientacao aos profissionais dos
grupos de risco.

O Hapvida conta também com 84 Comissdes Internas de Prevencao de Acidentes (CIPA) nas unidades, que
inclui representantes da Companhia e dos colaboradores. Entre as atribuicoes da CIPA esta a identificacdo dos
riscos relacionados a acidentes, incidentes e doengas ocupacionais, auxiliando o SESMT no planejamento de
acoes preventivas.

A busca pela melhoria continua dos indicadores de salde e seguranca se da por meio de acGes estruturadas,
tais como palestras e treinamentos de conscientiza¢ao, medidas administrativas de prevencao, instalagao de
equipamentos de protecao coletiva, fornecimento de equipamentos de protecao individual adequados aos
riscos envolvidos e planos de a¢oes corretivas. Em complemento, a investigacao de acidentes e incidentes

registrados é realizada por meio de visitas técnicas, nas quais sdo avaliadas as condicoes de exposicao ao risco.

Eficiéncia, Numeros de

utilizacao acidentes e Atualizacao de

e descarte incidentes treinamentos
adequado de por unidade e obrigatorios

EPI setor

Em 2020, nao foi registrado 6bito em decorréncia
de acidentes de trabalho. Em todos os casos de
acidentes com e sem afastamentos, a Companhia
avaliou as causas e desdobramentos, a fim de
minimizar riscos de recorréncia.

NUmero de dias perdidos -
acidentes de trabalho com 2.974
afastamento

Acidentes relacionados ao

trabalho, com afastamento 206
Acidentes relacionados ao 456
trabalho, sem afastamento
Taxas de
frequéncia e Indicadores de
gravidade dos absenteismo
acidentes
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Perfil do quadro funcional

GRI 102-8; 405-1

Ao final de 2020, o Hapvida atingiu a marca de 35,5 mil colaboradores, 59,7%
a mais que o registrado em 2019. O incremento se deve, especialmente, a
integracao dos profissionais vinculados ao Grupo América, RN Sadde e Grupo
Sao Francisco.

Com perfil predominantemente feminino (71%), o quadro funcional concentrava
maior niUmero de pessoas na faixa etaria de 30 a 50 anos e contava com 212
pessoas com deficiéncia (PCDs). Do total de colaboradores, 90,2% tinham
contratos para dedicacao em regime integral.

Distribuicao dos ~
colaboradores por '
categoria funcional

Diretoria 103 106 ;

Gerencia 200 399 )

Coordenacdo 228 460 )

Supervisao 177 426 ;

Administrativo 1.833 3.338 )

Operacional 7.619 19.971 )

Estagiarios 28 74 )

Menores Aprendizes 195 346

Em relacdo a distribuicao geografica dos colaboradores, 58% estavam alocados
nas operacoes do Nordeste, 24% no Sudeste e o restante nas demais regioes do
Brasil.

Admissoes e demissoes

GRI401-1

Ao longo do ano, entre contratacdes estratégicas para o cenario de combate
a covid-19 e incorporacgao dos colaboradores das companhias adquiridas,

a Companhia adicionou 16,4 mil novas pessoas em seu quadro funcional,
quantidade 98,5% superior a registrada em 2019. No mesmo periodo, foram
desligadas 5,2 mil pessoas.

As regiGes com maior nimero de colaboradores admitidos® foram Nordeste (8,7
mil) e Sudeste (3,4 mil), mercados com forte capilaridade do Sistema Hapvida e
Sao Francisco, respectivamente.

Admissoes por regiao

SUL
2%

SUDESTE
23%

NORDESTE
53%

NORTE
13%

CENTRO-OESTE
9%

> Os numeros apresentados desconsideram colaboradores provenientes de outras aquisicdes realizadas em 2020, visto que ainda se encontravam em processo de integracao.
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Admissoes por género e faixa etaria

mais de 50 anos

ate 29 anos 30a50anos

148

232

Demissoes por género e faixa etaria

até 29 anos 30a50anos mais de 50 anos

614 688

1.652 2.118 81

16

As demissdes seguiram a tendéncia das contratacdes, com maior rotatividade
entre pessoas na faixa etaria de 30 a 50 anos (49,8%) das regioes Nordeste (55%)
e Sudeste (18%). O turnover do Hapvida no periodo foi de 2,62% e no Grupo S3o
Francisco, 3,31%.

o - SUL
Demissoes por regiao 2%

SUDESTE
18%

NORTE

180% NORDESTE

55%

CENTRO-OESTE
7%

Treinamento e
desenvolvimento

GRI 404-1; 412-2

A fim de estimular o aprimoramento continuo de seus colaboradores, o Hapvida
conta com acoes educativas dedicadas a diferentes categorias funcionais,

em todas as suas unidades. Em 2020, em decorréncia da pandemia e seus
desdobramentos, a programacao de capacita¢oes foi impactada. Em observacao
as recomendacdes de distanciamento fisico, foram evitados, ao maximo,

os treinamentos em regime presencial - exceto os relacionados as a¢des de
enfrentamento a pandemia. Da mesma forma, as interacoes de programas de
formacao especificos, como o Haplider (Desenvolvimento de Liderancas) e o
Atendimento em A¢ao foram adiados.

Ainda assim, ao longo do ano, 142,1 mil horas de capacitacao foram destinadas
aos nossos colaboradores, uma média de 4,0 horas por profissional - 2,9 horas
para homens e 4,5 para mulheres.



Horas de treinamento®

Q"
“° Treinamentos especiais
Inicio
Diretoria 0,85 0,30 0,57 Diante do agravamento da crise sanitaria no pais, os
.. ~ treinamentos de integracao, especialmente de profissionais de
Mensagem da Administragao Geréncia 1,87 2,23 2,11 enfermagem, foram adaptados - dada a urgéncia da atuacdo e
Destaques Coordenacio 213 3.24 2.88 a ap!icagéo de prptocplos e§pecif!cos para casos de covid-19.
Realizada em regime intensivo, a integracao contemplava,
Nosso negdcio Supervisio 1,96 4,19 3,54 entre outros temas, medidas para seguranca do paciente,
. 41 protocolos assistenciais e 8 Protocolos Operacionais
Governanga corporativa Administrativo 0,98 0,76 0,84 Padrao (POPs) relacionados as boas praticas no processo
medicamentoso.
Nossa gente @ Operacional 3,42 5,22 472
: Em outra frente, para facilitar o acesso dos colaboradores
Nosso acolhimento Estagiarios 6,29 3,46 4,24 aos conteudos educativos, foi lancado o aplicativo interno
~ MeuHap, voltado para treinamentos corporativos. Em 2020,
Nossa equacao Menores aprendizes 3,04 2,91 2,96 0s temzlaos abordach))s foram: inteligéncia IZmocional, etiqueta
Desempenho socioambiental profissional, gestdao do tempo, ética profissional, motivacao,

superagao e gerenciamento de conflitos.

Sobre o relatorio
O MeuHap, que permite divulgar as capacitacoes oferecidas

Sumario GRI pela Companhia para as equipes localizadas nas diversas
regides do Brasil, possui uma area direcionada a enfermagem,
pelo qual foram realizados os treinamento especificos do setor
em 2020. Ao longo do ano, foram 9.358 capacitagcoes por meio
da ferramenta, somando 18,5 mil horas cursadas. Ao longo

) ) do ano, foram realizados 9.358 treinamentos por meio da
Os treinamentos referentes ao Cédigo de Etica, fornecido aos colaboradores ferramenta, somando 18.575 horas cursadas.

no ato da Integracao, incluem temas relacionados a Direitos Humanos, tais
como nao discriminacao, questdes como assédio moral e sexual, além de
tolerancia zero a atos de corrupcao. Em 2020, foram ministradas 57.980
horas de capacitacdo em relacao ao Codigo no Sistema Hapvida, com 11.656
colaboradores treinados.

Aplicaveis a todas as unidades, os contelidos desses treinamentos sao
atualizados com frequéncia, buscando promover um ambiente de trabalho livre
de discriminacoes, perseguicao e comportamento pessoal nao condizente com a
cultura do Sistema Hapvida.

¢ Média de horas de capacitacdo = niUmero total de horas de capacitacdo oferecida/nimero total de empregados
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Beneficios

GRI401-2

Além das obrigacoes legais, o Hapvida oferece beneficios complementares, a fim de
proporcionar mais seguranca e conforto aos colaboradores quanto a salide e aos cuidados
com a familia. Com foco na satisfacdo dos profissionais, e em virtude das adaptacoes
exigidas pela pandemia de covid-19, a Companhia ampliou o portfélio dos beneficios
oferecidos.

Exemplos desse movimento sao o Nossa Gente e o Gympass. Lancado em 2020, o Nossa
Gente é um plano de saldde e odontologico exclusivo, desenhado para colaboradores,
que inclui acoes de Medicina do Trabalho e Medicina Preventiva, para rastreamento

das doencas potencialmente incapacitantes. O Gympass, por sua vez, foi adotado para
estimular a salde fisica e mental dos colaboradores, por meio de uma plataforma digital
de acesso a treinos para atividade fisica, aulas de meditacao, planejamento nutricional e
conteldo infantil, entre outros. Confira a lista completa de beneficios:

Auxilio creche

Seguro de vida em grupo

Auxilio por filho especial Cobertura para incapacidade/

invalidez

Vale-refeicao
Auxilio-funeral

Vale-alimentacao
Remuneracao variavel
Vale-transporte
Clube de descontos
Assisténcia médica
Nossa Gente
Assisténcia odontoldgica
Gympass

Convénio com academias

"Os acordos ndo abrangem estagiarios, menores aprendizes e diretores estatutarios.

Acordos e sindicatos

GRI102-41

Em 2020, 97,6% dos colaboradores’ eram cobertos por acordos de
negociagao coletiva. ACompanhia participa de negociagoes com
sindicatos e entidades representativas das mais diversas categorias. As
interacGes, baseadas na ética, no didlogo e na cooperacao, tém como
foco o respeito aos direitos trabalhistas, assegurando a legalidade e a
viabilidade financeira das negociacoes.

Medicos e
dentistas

Ao final de 2020, o Sistema Hapvida contabilizava cerca de 15 mil
médicos e 15 mil dentistas parceiros. Os médicos atendem nas
Hapclinicas, hospitais, unidades de pronto atendimento e de diagnostico
Vida & Imagem, em regime de prestacao de servicos. Também atuam

em unidades particulares credenciadas, indicadas no Guia de Servicos
Médicos.

Da mesma forma, ha profissionais de odontologia credenciados, que
atendem em clinicas prdprias e consultorios particulares. Para consulta-
los, os beneficiarios devem realizar um agendamento prévio on-line - no
site ou app da Companhia -, ou presencial, no local de atendimento do
profissional. A partir dos registros no perfil do beneficiario, em sistema
integrado, o Hapvida consegue acompanhar a demanda por consultas e
profissionais e analisar as necessidades dos clientes.
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Cultura organizacional

Diante de uma estratégia de crescimento e consolidacao de seu modelo de negdcio a longo prazo, no final
de 2020, foi iniciado o projeto Evoluir, com objetivo de mapear os elementos essenciais da cultura atual e
alinhar esses elementos a visdo de futuro.

Na etapa inicial de diagndstico, foi realizada uma pesquisa aberta com todos os colaboradores, entrevistas e
analises dos direcionadores da cultura atual - comportamentos, rituais, simbolos e processos.

O resultado do diagndstico possibilitou o reconhecimento dos pontos fortes que trouxeram o Hapvida

aos patamares atuais e que precisam ser mantidos. Também foram identificados os comportamentos que
precisam ser reforcados ou inseridos no dia a dia da Companhia para a concretizacao da estratégia de futuro,
com resultados sustentaveis e superiores aos ja alcancados nos ultimos anos.

Ao longo de 2021, o Hapvida executara o plano de evolucdo e implementacado da cultura desejada, incluindo
a realizacdo de uma ampla campanha para mobilizacao de toda equipe, envolvendo também as novas
empresas adquiridas, além da melhoria continua de processos internos.

Iniciei minha carreira no Hapvida
em 2008 como auxiliar de servicos
gerais no Hospital Antonio
Prudente. Ao perceber que a
Companhia é uma empresa que
oferece muitas oportunidades
para os colaboradores, comecei o
curso de auxiliar de laboratério. Ao
conclui-lo, me candidatei e passei
a ocupar a funcao no laboratério
do Hapvida Fortaleza, sendo
depois promovida para o posto
de Técnica, cargo que ocupo até
hoje. Com 12 anos de empresa, 0
Hapvida se tornou minha segunda
casa. Aqui tive a oportunidade

de crescer profissionalmente e
encontrar o meu lugar.

Avila Ancelmo Didgenes

Técnica de Laboratorio
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Clientes

GRI103-1; 103-2; 103-3

O atendimento e a satisfacao dos clientes guiam
toda a jornada do Hapvida. E com esse propésito
que se busca, incessantemente, promover a
salide, a fim de ampliar o impacto positivo das
atividades de todo o Sistema, tendo na acolhida
aos pacientes e na proximidade com todos os
beneficiarios um dos grandes diferenciais do
relacionamento.

Contribui para esse diferencial a estratégia de
verticalizacao, que amplia a capilaridade e
assegura a qualidade da assisténcia oferecida
em todas as regides do pais. Em 2020, além das
diversas aquisicOes realizadas, a rede propria de
atendimento foi reforcada com a inauguracao
de novas unidades e melhoria das existentes,
totalizando RS 233 milhdes investidos em
construcoes e na reforma de 235 mil metros
quadrados de estruturas fisicas construidas

ou reformadas. Ao final do ano, 12 hospitais
estavam em implantacao, em diferentes fases - do
planejamento a construcao.

Investimento rede propria
(em 31/12/2020)

Total construido Obras entregues

75.207 m* 290

Total reformado

154.739 m?

Rede Propria - 2020

!

45

hospitais

198

clinicas

46

pronto
atendimentos

175

centros de
diagnostico

O nimero de beneficiarios de planos de saude e
odontoldgicos apresentou taxa de crescimento

de 6,6% e 4,0% respectivamente, nimeros

influenciados pelas contratacdes organicas de
clientes do Sistema Hapvida e pela expansao da
empresa em novas regides, com a aquisi¢cao de

grupos de saude locais e nacionais.

Clientes Saude (em milhares)

A

3.744 0
3.511 6,6%

897 970

2.614 2.774

2019 2020

Clientes Odonto (em milhares)

A

842 912
1.975 2.017
2019 2020

@ Coletivo @ Individual
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Mobilizacao contra a Covid-19

Criacdo do Boletim Diario — & | Contratacao de profissionais

nas redes sociais //

Criagao da Comissao de Crise E ,_

e do Comité de Crise
33/ oY
]

Medidas de
Enfrentamento

Lancamento da |
plataforma digital m |

Maida.Health é /

‘ Passe o cursor
sobre os icones

322 mil teleconsultas e [ ‘ i

atendimentos chatbot ‘ .
realizados o/ |

——

wa

_—

Envio de profissionais e insumos
por meio de aeronaves da
Companhia para toda a rede

<0k

Time de
| Supply focado

——

/8- | Investimento em
(g) ~ EPIs, insumos e
/ equipamentos

necessidade local

+ . Aberturade
H/ leitos conforme

&

8,

_—

-

Criacdo de uma junta médica focada na
elaboracao de protocolos de atendimento
para o combate a covid-19
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O compromisso com a vida, base da Missao do Hapvida, foi exponencialmente
reforcado em 2020, diante da pandemia da covid-19. Enfrentar uma crise
sanitaria sem precedentes, assegurando acesso a tratamento e atendimento
humanizado, exigiu esforcos adicionais de toda a equipe, de maneira continua.

Desde o inicio da pandemia, um Comité de Crise, de carater multidisciplinar,
acompanhou diariamente a evolucdo do cenario local, nacional e global, a fim de
identificar riscos e definir medidas de controle e protocolos a serem adotados.
Essa analise incluia as condicGes de atendimento aos clientes, tais como a
disponibilidade de equipamentos e materiais, equipe especializada, capacidade
de testagem, preparacao dos hospitais para acolher e tratar pacientes
contaminados.

Em paralelo, foram monitorados atendimentos, internacoes e altas por meio do
Programa de Gerenciamento de Casos, com o objetivo de oferecer assisténcia
qualificada, priorizando o atendimento hospitalar de pacientes mais graves.

Acompanhando a evolucao da pandemia em diferentes regides do pais, marcada
por picos de contagio em momentos diferentes do ano, foi realizada uma forca-
tarefa que envolvia, além de eventuais deslocamentos das equipes de salde,

as areas de Suprimentos e Engenharia para adaptar a infraestrutura, com
implantagao de leitos e novos equipamentos em unidades de atendimento e
hospitais. Toda a mobilizacao bem como seus resultados foram informados a
clientes e demais publicos, por meio de boletins diarios divulgados nas redes
sociais. Ao todo, contabilizamos em 2020 14.852 internacdes por sindrome viral
(suspeita de covid-19), dos quais 12.813 vidas foram salvas.

Mesmo quando registrado aumento do nimero de casos em algumas regides, o
impacto no coeficiente de mortalidade foi marginal - medido pela quantidade
total de 6bitos pelo nimero de beneficiarios expostos. Quando comparada

ao coeficiente registrado no cenario brasileiro no mesmo periodo, a taxa de
mortalidade entre pacientes do Hapvida se mostrava 36,65% abaixo da média
nacional.

Evolucao do Coeficiente de Mortalidade
Brasil e Hapvida - acumulado até 31/12/2020

100 91.957

mar abr mai  jun jul ago set out nov dez

@ Brasil @® Hapvida



Inicio
Mensagem da Administragao Enfrentamento em Manaus
Destaques . .

Em meados de dezembro de 2020, a capital do Amazonas registrou Internagdes na urgéncia - Manaus
Nosso negocio aumento expressivo do numero de casos, tanto de pacientes CIDs respiratérios e coronavirus

, atendidos nas emergéncias quanto de internados admitidos com
Governanca corporativa sintomas de Sindrome Respiratoria Aguda Grave, com suspeita -
N de covid-19. A segunda onda, no caso de Manaus, superou a
0Sssa gente L ) :

primeira tanto em numero de atendimentos quanto em volume de 49
Nosso acolhimento @ internacGes. ate
Nossa equacgao
Desempenho socioambiental Atendlmgntos naurgencia - Manaus

CIDs respiratorios e coronavirus 0
Sobre o relatoério - mar abr mai jun jul ago set out nov dez jan
Sumario GRI () NUmero de internacdes @ Média mdvel

¢

Em resposta ao agravamento da crise sanitaria na cidade, o Hapvida
montou, em uma noite, um hospital completo - com a implantagao
de leitos, fornecimento de oxigénio, alocagao de pessoal capacitado e
oferta de todos os materiais e sistemas necessarios para implementar
o atendimento de alta qualidade, além de um ntcleo de observacao
mar abr mai jun jul ago set out nov dez jan e controle. Na mesma época, a Companhia disponibilizou cilindros
de oxigénio para o SUS em Manaus, se integrando a mobilizacao
@ Numerosdeatendimentos @ Média mével nacional para salvar vidas.
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Leitos

Em todo o Sistema, o ano foi encerrado com 764
leitos direcionados a covid-19, além de 2.478 leitos
para pacientes em geral, contabilizando 3.240
leitos no total. Comprometido em se estruturar da
melhor forma para o enfrentamento da pandemia,
o Hapvida investiu R$127,2 milhoes em materiais
de protecao para as equipes, medicamentos,
equipamentos, logistica e equipe, atuando
conforme as orientacGes do Ministério da Saldde e
da Agéncia Nacional de Sadde Suplementar (ANS).

Evolucao do numero de leitos
hospitalares

0,38 0,83 0,87

gt

3.063 2.939

3.240

5 635 2.754 .
1.044 807
2.132 2.476

2.019

4T19 1T20 2T20 3720 4T20

@ Leitos Hospitalares -'- Leitos a cada 1000 vidas
@ Leitoscovid-19

Telemedicina

O combate a covid-19 acelerou o
processo de implementacao da
telemedicina no Sistema Hapvida, em
conformidade com as diretrizes do
Conselho Federal de Medicina (CFM).
Inicialmente, devido a urgéncia da
situagao e ao compromisso de prover
atendimento qualificado e seguro
aos pacientes, foi criado, em carater
temporario, um servico telefonico
direcionado a consultas médicas -
enquanto a plataforma de telemedicina
era desenvolvida.

O servico teve inicio com as linhas
Telecovid e Teleurgéncia, pelos quais
médicos, psicdlogos, nutricionistas e
outros profissionais de apoio prestavam
atendimento. Como medida de
responsabilidade social, em apoio a
comunidade, o atendimento telefonico
foi aberto a todas as pessoas, fossem
elas clientes ou nao do Sistema.

ApO0s o estabelecimento da plataforma
de telemedicina, 100% desenvolvida
internamente, o atendimento passou
a ser disponibilizado exclusivamente
a clientes, a partir de 14 de abril, por

aplicativo e website. Apesar de seu
foco primario ser a covid-19, devido
ao periodo prolongado da pandemia,
0 Servigo passou a incorporar
atendimentos eletivos.

A fim de tornar o canal mais eficaz

e intuitivo, facilitando a experiéncia

do usuario, o servico passou a ser
avaliado mensalmente por uma equipe
multidisciplinar, com base nos dados
de atendimento, dividas e reclamacdes
reportadas. O Hapvida registrou cerca
de 36 mil consultas de telemedicina

por més, contabilizando 322 mil
atendimentos até o final do ano.




Qualitotal

Q"
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Inicio O Qualitotal é o programa de certificacao de qualidade do proprio Sistema Hapvida e tem por objetivo
aprimorar os processos da Companhia, gerar uma cultura de valorizacao do cliente e, como resultado, garantir
um cuidado seguro em todas as linhas de atencdo a salde. Assim, os requisitos abordados no Qualitotal
Mensagem da Administracao buscam garantir a melhor assisténcia aos beneficiarios, fortalecendo a integracdo entre as diversas unidades
regionais. FOCONO
Destaques CLIENTE
, . O Qualitotal tem como base os pilares do Sistema - acolhimento, qualidade, eficiéncia em custo e inovacao
Nosso negocio — com foco na disseminacdo de boas praticas. O ciclo de avaliacdo do Programa se estende do diagnostico a
Governanca corporativa certificacao de cada unidade, permitindo identificar, analisar e avaliar o atendimento oferecido aos pacientes iy
nos hospitais do Hapvida em todo o Brasil. Desde o inicio do programa, 26 unidades hospitalares passaram ;@; Inovacao

Nossa gente pelo ciclo de avaliacao, em diferentes regides - o Programa deve ser estendido em 2021, a partir de uma -
reestruturacao de requisitos e abrangéncia. :

Nosso acolhimento @
. @ Qualidade
Nossa equacao

Ciclo 2020

Desempenho socioambiental @
- Acolhimento
Sobre o relatdrio | l‘ _
! -

Sumario GRI 26 E
o [ J \‘ o [ .
hospitais Qualitotal — Eficiéncia em Custo

Sei o Qualidade Hagrada

da rede propria Hapvida
receberam a visita
diagndstica e duas

conquistaram o selo. T”p? de Coorc{epagao Ge'st.ao
gestao de praticas medica e
hostpitalar assistenciais operacional

protocolos, POPs, fluxos, formularios

alinhados e revisados em conformidade com
os requisitos do Qualitotal nas unidades
hospitalares

SELOS DE QUALIDADE
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Avaliacao 5 estrelas

O 5 Estrelas é o programa de avaliacdo da
satisfacao de clientes (presenciais e teleconsultas)
do Hapvida. Apds o atendimento, é realizada uma
pesquisa digital de satisfacao, na qual o avaliador
pode pontuar o atendimento e seus aspectos num
ranking de 1 a 5 estrelas. Com essa ferramenta, é
possivel identificar oportunidades de melhorias

e assegurar o alinhamento com a cultura do
Hapvida em todas as unidades.

A avaliacdo é valida para hospitais, clinicas,
unidades de diagnostico, prontos atendimentos,
postos de coleta laboratorial, odontologia,
unidades de medicina preventiva, telemedicina e
programas. Ao longo do ano de 2020, o Sistema
recebeu mais de 4,4 milhOes de avaliacoes®. A
média geral referente ao més de dezembro de
2020, por exemplo, baseada em mais de 205 mil
avaliacOes foi de 4,51 - considerada alta nos
padrdes pré-estabelecidos pela metodologia da
pesquisa.

Atendimento 5 estrelas -

Evolugao da Avaliacao
(Considerando rede prépria, credenciada, odonto,
captados e teleconsulta)

4.46 4,51

2019 2020

5 ESTRELAS

Enat

Tempo de espera em emergencia

O Hapvida mantém uma plataforma tecnolégica
que envolve a integracao por sistema de todas

as suas unidades de urgéncia e emergéncia, 24
horas por dia, sete dias por semana. Por meio
dessa ferramenta, e com o auxilio de cameras

de video, o atendimento e o tempo de espera

sao monitorados pelo Nicleo de Observacao e
Controle (NOC) do Sistema. Se a espera ultrapassa
15 minutos, medidas imediatas sao tomadas para
agilizar o atendimento.

Atendimentos realizados
em até 15 minutos

0
79,8% 78,3%
2019 2020

80 numero engloba as adquiridas com o Sistema Hapvida integrado: Goiadnia, Plamheg e Samedh.
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Nucleo Tecnico Operacional (NTO)

Logistica de funcionamento

15 estados atendidos @/
Desenvolvido em parceria com a .
Roche Diagnostics, foi inaugurado
no més de novembro, em Recife 25 veiculos e biocondutores

(PE), um polo de medicina
diagnostica com gestdo inteligente,
o Nucleo Técnico Operacional
(NTO). Os dados processados nesse
Nucleo sdo integrados em uma
plataforma tecnolégica, na qual
todos os resultados dos exames

o ~C
Condicionamento adequado !u/
dos beneficiarios sdo registrados
automaticamente. O NTO utiliza um

Transporte aéreo e terrestre x/
avancgado processo de criptografia i
com protocolos de ultima geracao,
garantindo a seguranca e privacidade Coleta em mais de 200 unidades E/

das informacGes. Até a implantacao
do NTO, cerca de 80% dos exames
eram processados nas unidades
proprias. Com o Nucleo, esse indice Transit Time médio das rotas: 9h
deve chegar a 95% dos exames

laboratoriais, aumentando o nivel de

verticalizagao.

= A\

VAWAY |

4

—

Sistema de controle logistico mobile
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Vidahap

O modelo verticalizado e a integracao dos sistemas permitem ao nosso time

de inteligéncia médica atuar em solucoes que ampliam o portfélio de servicos
disponiveis para muito além do cuidado pos-sintomatico. Um exemplo disso

é arede de programas de incentivo a qualidade de vida com foco na medicina
preventiva e preditiva e promocao a saude, o VidaHap, que trabalha com trés
frentes: inteligéncia em saude, medicina preventiva e promocao da salde. As
iniciativas e projetos sao gratuitos e tém como objetivo promover mais qualidade
de vida através da promocao de habitos saudaveis para os beneficiarios dos mais
diversos perfis.

Programa Nascer Bem

O Nascer Bem é um programa de assisténcia a gestante da HapPrev (medicina
preventiva do Hapvida), existente em Fortaleza (CE), Belém (PA), Recife (PE),
Salvador (BA) e Manaus (AM).

O Programa dispde de um call center exclusivo para atendimento as gravidas,
acolhimento durante o pré-natal para elas e seus familiares com interacoes
diarias com médico e enfermeiro obstetra, chamado de Momento Gestante,
equipe de apoio - composta por fisioterapeuta, nutricionista e psicélogo -, além
do mapeamento de gestacoes de alto risco.

Em 2020, o Programa atendeu mais de 42.124 gestantes e foram realizadas cerca
de 235.211 consultas.

Programa Cuidar Bem

Programa criado para incentivar as mulheres a realizar o exame de detecgao
precoce do cancer de colo uterino, atende beneficiarias de 25 a 64 anos. Por
meio dessa iniciativa, pacientes de Manaus sao convidadas por mensagem de
celular, na data do seu aniversario, a fazer a citologia de colo de Utero e obter o
diagndstico precoce.

Ao longo do ano foram enviadas aproximadamente 32 mil mensagens e cerca de
22 mil pacientes realizaram exame citologico.
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Programa Sinta-se Bem

Ativo apenas em Fortaleza (CE), o Sinta-se Bem

é focado em pacientes maiores de 18 anos em
estagio avancado de Doenca Renal Cronica (DRC)
- grau maior ou igual a quatro, em uma escala

de 1a5. Por meio do Programa, os pacientes

sao encaminhados para realizar as sessoes de
hemodialise em prestadores da rede propria de
atendimento no menor tempo possivel. Até o final
de 2020, 164 pacientes faziam parte do programa,
sendo 71 homens e 93 mulheres.

Atividades do Programa
Identificamos e convidamos

A nosso cliente portador de
T doenca renal cronica maior

de 18 anos

humanizado

K’J Atendimento personalizado e

Equipe multidisciplinar
% com médico e nutricionista

exclusivos para o programa

‘{ Hapvida +1K, assessoria de
é\;; corrida e caminhada gratuita

Programa Viver Bem

Presente em Fortaleza (CE), Recife (PE) e Salvador
(BA), o Viver Bem é composto por médicos,
enfermeiros e nutricionistas especializados

no tratamento da diabetes e tem por objetivo
estimular uma mudanca no estilo de vida das
pessoas. O Programa oferece, também, uma
Central de Gerenciamento conduzida por uma
equipe de enfermagem especializada, que atua no
atendimento remoto.

Como exemplo de resultado, até dezembro de
2020, o grupo de pacientes acompanhados pelo
Programa apresentou melhora significativa

nos exames de hemoglobina glicada quando
comparada ao grupo controle (pacientes nao
acompanhados). Ao final do ano, faziam parte do
programa cerca de 6,5 mil beneficiarios.

Melhora da hemoglobina glicada -
a mais que o grupo de controle

1,9x 2,3X

2019 2020

Estou curada da covid-19. Fiquei
internada oito dias na UTIl do
Hospital Antonio Prudente e
gracas aos cuidados que recebi,
tive minha alta e posso voltar
para casa. Quero dar os meus
parabéns a rede Hapvida e aos
profissionais de saude, que
deixam seus familiares em casa
para trabalhar e cuidar dos
pacientes. Eles sdo nossos herdis:
maqueiros, copeiros, assistentes
sociais, recepcionistas, técnicos
de enfermagem, enfermeiros e
médicos. Meus aplausos sdo para
todos vocés, que estao aqui por
nos. Muito obrigada a todos que
fazem parte do Hapvida!

Cristiane de Souza Dantas

Paciente do Hospital Antonio
Prudente, em Natal (RN)
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Cenario macroeconomico e setorial

A pandemia afetou em cheio a economia nacional: o Produto Interno Bruto (PIB) teve queda de 4,1% em

2020, alcancando um total RS 7,4 trilhGes, segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE). Isso
representa a maior queda da série historica, iniciada em 1996. O recuo interrompeu o crescimento de trés anos,
de 2017 a 2019, quando o PIB acumulou alta de 4,6%. O PIB per capita alcancou RS 35,1 mil em relacao a 2019,
queda recorde de 4,8%.

Por outro lado, o indice Nacional de Precos ao Consumidor Amplo (IPCA), calculado pelo IBGE, encerrou 2020
com alta de 4,5%, incremento de 0,2 p. p. ante 0s 4,3% registrados no ano anterior. E o IGM-P, apurado pela
Fundacao Getulio Vargas e que considera um quadro mais amplo da economia que o IPCA, acumulou alta de
23,1%, a maior variacao anual desde 2002.

No ano que ficou marcado por uma pandemia de escala global, a inflacdo médica mundial deve crescer cerca
de 8%, segundo projecdes do relatério Global Medical Trends, publicado em novembro de 2020. No Brasil, a
inflacdo médica atingira 15,0% em 2020, segundo o mesmo estudo.

No Brasil, o percentual maximo de reajuste que pode ser aplicado pelas operadoras para planos individuais ou
familiares é definido pela Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS). Assim, para o periodo entre maio de
2020 e abril de 2021, o indice autorizado foi de 8,1%.

Em virtude da pandemia, a ANS suspendeu a aplicacao do reajuste entre os meses de setembro e dezembro
de 2020, autorizando o inicio da cobranca em janeiro de 2021. Conforme determinacao da agéncia, os
beneficiarios pagarao pelo periodo em que esse reajuste foi suspenso ao longo dos 12 meses de 2021.

Setor de Saude no Brasil

Em queda desde 2014, o nimero de beneficiarios em planos de assisténcia médica - com ou sem odontologia -
voltou a crescer em 2020 no Brasil, com alta de 1,2%, atingindo 47,6 milhoes de pessoas. A taxa de cobertura de
planos privados no pais fechou o ano com 24,5%, aumento de 0,3 p.p. O aumento do nimero de beneficiarios
mesmo em um ano de retragao econdmica evidencia a importancia que os cidadaos brasileiros dao para planos
de saldde suplementar.

Beneficiarios de planos de saude
no Brasil

2019 47.031.425

2020 47.615.162

Fonte: Sistema de Informacdes de Beneficiarios-SIB/ANS/MS

O segmento exclusivamente odontolégico
continuou em crescimento em 2020, com novo
recorde histérico de 27,0 milhdes usuarios, alta de
4,5% quando comparado ao ano anterior.

Beneficiarios de planos
odontoldgicos no Brasil

2019 25.849.823

2020 27.023.121

Fonte: Sistema de Informacdes de Beneficiarios-SIB/ANS/MS



"‘
XY
Inicio

Mensagem da Administragao
Destaques

Nosso negdcio

Governanga corporativa
Nossa gente

Nosso acolhimento

Nossa equacao @
Desempenho socioambiental
Sobre o relatério

Sumario GRI

Desempenho economico e operacional

GRI 102-45; 103-1; 103-2; 103-3

Nos ultimos meses de 2020, o Hapvida concluiu
duas aquisicoes: a Medical, em 3 de novembro,

e o0 Grupo S3o José, em 1° de dezembro. Dessa
forma, as informacdes financeiras de 2020 do
Hapvida incluem os dois meses das operacoes da
Medical e um més do Grupo S3o José. No periodo
comparativo de 2019 houve a entrada do Grupo
Sao Francisco no dia 1° de novembro de 2019 e no
dia 2 de dezembro do Grupo América, impactando
proporcionalmente a comparabilidade entre

os periodos. Os efeitos dessas consolidacoes

das adquiridas estdo destacados nos nimeros
apresentados.

Beneficiarios e market share

Com um crescimento de 6,6% ao longo do ano,
o numero de beneficiarios de planos de saude
Hapvida chegou a 3,75 milhoes ao final de 2020.
O aumento é justificado pela entrada de 75 mil
beneficiarios provenientes da Medical, 53 mil do
Grupo Sao Francisco e 44 mil da RN Saulde.

O aumento organico liquido, sem considerar as
aquisicoes, foi de 55 mil beneficiarios, sendo 23
mil em planos individuais e 32 mil em planos
coletivos na operadora Hapvida. Nas adquiridas -
Grupo Sao Francisco e América -, o acréscimo foi
de 6 mil vidas.

Numero de beneficiarios de planos

de saude - Hapvida
(em milhares)

A

3.511 3.744 6,60/0

897 970

2.614 2.774

2019 2020

® Coletivo @ Individual

Para planos odontolégicos, o crescimento foi

de 4,0%, com 2,9 milhoes de pessoas. De forma
organica, houve aumento de 70 mil vidas em
planos individuais e de 39 mil vidas em planos
coletivos. Além disso, outras 2 mil vidas passaram
a ser atendidas por planos coletivos com a
aquisicao da Medical.

Numero de beneficiarios de planos

odontoldgicos - Hapvida
(em milhares)

A

4,0%
2.817 2.929
842 912
1.975 2.017
2019 2020

@® Coletivo @ Individual

Em relacdo a presenca de mercado, o Hapvida
encerrou 0 ano com market share de 7,9% para
planos de sadde no Brasil, alta de 0,4 p.p. em
comparacao ao ano anterior. No segmento
odontoldgico, a Companhia passou a abranger
11,1% do mercado brasileiro, crescimento de 0,3
p.p. em relacao a 2019.
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Evolucao do market share, por

segmento e regiao

QJI SAUDE
A 2019 2020

Norte 25,2% 25,3%
Nordeste 30,2%  29,9%
Centro-Oeste 12,2% 13,2%
Sudeste 2,3% 2,9%
Sul 0,7% 0,8%
Total 7,5% 7,9%

' ODONTO
Norte 30,4% 27,1%
Nordeste 27,6% 31,0%
Centro-Oeste 10,7% 10,8%
Sudeste 5,5% 4,7%
Sul 2,1% 3,1%

Total 10,8% 11,1%

Tiquete médio

O tiquete médio mensal dos clientes de planos
de salde, ao final de 2020, foi de RS 202,33 - alta
de 5,8% em relacao a 2019. Planos individuais
tiveram tiquete médio de RS 304,33. Ja nos
corporativos, o valor ficou em RS 165,73.

A alta na média € explicada pela venda de novos
planos e dos reajustes dos contratos existentes.

A entrada de beneficiarios do Medical e do

Grupo Sao José, que apresentam tickets médios
maiores, também contribui para o aumento. O
tiquete médio do Grupo S3do Francisco apresentou
crescimento de 2,8% em relacao ao fim de 2019.

Tiquete médio dos planos de
saude - Hapvida (emR$)

A A A
6,6% 5,8%  4,4%

285,59 280,93 284,40 290,11 304"33

191,25 191,62 192,78 198,44 202,33

158,70 160,33 160,46 165,65 165,73
4T19 1T20 2T20 3T20 4T20

® Geral @® ndividual () Corporativo

No segmento odontoldgico, o tiquete médio
apresentou crescimento de 0,2%, frente ao
mesmo periodo de 2019, atingindo média de

RS 12,57. Avariacao foi de R$ 17,31 para planos
individuais e R$ 10,11 para contratos corporativos.

O crescimento timido é explicado pelo menor
tiquete médio de todas as unidades. A excecao

foi o Grupo Sao Francisco, que apresentou
incremento de 0,7% no tiquete em relacdo a 2019,
com destaque para os planos individuais, com alta
de 6,0%.

Tiquete médio dos planos
odontologicos - Hapvida (emR)

A A
5,3%  0,2%  10,3%
4

16,77 16,81 16,78 17,31

15,69
12754 12,81 12,78 12,51 12,57
10,68 10,77 10,74 10,35 10,11

4T19 1T20 2T20 3T20 4T20

® Geral @® Individual () Corporativo
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Receita operacional liquida

Aincorporagao, ainda no fim de 2019, do Grupo
S&o Francisco e do América, bem como do RN
Saude, Medical e Grupo Sao José, ao final de
2020, foi o principal motivo para que a receita
operacional do Hapvida atingisse RS 8,5 bilhdes
no ultimo exercicio, uma alta de 51,8% quando
comparada ao anterior. O resultado também

é reflexo da expansado organica em planos
individuais de salde e odontoldgicos, aliado ao
reajuste de contratos existentes.

Cabe destacar, ainda, o reconhecimento das
receitas de reajustes que deixaram de ser
cobradas em 2020 em virtude da pandemia, mas
que serao aplicadas ao longo de 2021, conforme
determinacgao da ANS.

Receita operacional liquida
(Em RS milhdes)

8.555,0

5.634,4 A
51,8%

2019 2020
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Custos assistenciais e sinistralidade

Os custos assistenciais registraram alta de 53,2% em 2020, decorrente, em especial, das incorporagoes
realizadas. Composto por custos assistenciais caixa e nao-caixa, como a deprecia¢ao e amortizacao (D&A),
também tem impacto a movimentacao das provisoes para eventos ocorridos e ndo avisados (Peona) e das

provisdes de Ressarcimento ao Sistema Unico de Satde (ReSUS).

Composi¢ao do custo assistencial e sinistralidade
(em RS milhoes)

2019 2020
Custos Assistenciais - Caixa (3.235,3) (4.828,3)
Depreciacao e Amortizacao (93) (162,7)
Variacao da Peona 50,8 (6,1)
Variacao da Previsao de ReSUS (122,9) (211,9)
Custos Assistenciais Total (3.400,4) (5.209)

Sinistralidade Caixa (ex-Peona, ex-SUS, ex D&A) 57,4% 56,4%

Sinistralidade ex-ReSUS 52,2% 58,2%

Sinistralidade Total 60,4% 60,9%

A sinistralidade total atingiu 60,9% em 2020, um aumento de 0,5 p.p. comparada a 2019.

2019 x 2020
49,2%
74,9%

(112%)

72,4%

53,2%

0,5 p.p.

Durante o ano, atendimentos e internacdes referentes a covid-19 impactaram em despesas com pessoal,

materiais, medicamentos e servicos de terceiros. Em 2020, os custos referentes ao enfrentamento a pandemia

totalizaram R$127,2 milhoes.

EBITDA e margem EBITDA

O crescimento do EBITDA do Hapvida foi
expressivo, com alta de 63,8%, alcancando RS 2,0
bilhoes. A margem EBITDA foi de 23,6%, aumento
de 1,7 p.p.

EBITDA e margem EBITDA

(em RS milhoes)

0
21,9% 23,6%

— % o
2.0196 63,8%

1.233,3 '

2019 2020

® eBTDA  —@— Margem EBITDA
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Lucro liquido e margem
de lucro

Expurgando-se o efeito da amortizacao
nao-caixa da mais-valia de carteiras de
beneficiarios de empresas adquiridas,
o lucro liquido foi de RS 1,3 bilhdo no
ano de 2020, crescimento de 41,8%. A
margem liquida atingiu 15,2%, um leve
recuo de 0,9 p.p. em relacao ao ano
anterior

Lucro liquido e margem de lucro
(em RS milhoes)

16,3%
15,2%
1.300,4
916,9
515,1
. 851,8 785,3
2019 2020

® Lucroliquido € Amortizacdo mais valia

—@— Margem liquida ex-mais valia

Endividamento

Ao final de 2020, a Companhia
apresentava RS 2.016,4 bilhdes em
dividas, composto pela captacdo da sua
primeira debénture, bem como pelo
saldo remanescente proveniente das
empresas adquiridas. O indice de divida
financeira liquida/EBITDA encerrou 2020
em -0,6x, em funcao da posicao de caixa
liquido de RS 1,4 bilh3o.

Cronograma de amortizagﬁo
da divida (em RS milhoes)

623,2
587,5

| | | 00

2021 2022 2023 2024 2025 2026

Valor Economico Gerado e

Distribuido (em RS milhzo) SESEES
Receitas (1) 5.726.868
Insumos adquiridos de terceiros (2) -3.294.087
Valor adicionado bruto (1) - (2) = (3) 2.432.781
Depreciacao e amortizacao (4) -199.844
plr sonadoqudo podide 3 5
Valor adicionado recebido em 310.580

transferéncia (6)

Valor adicionado total a distribuir (5+6) 2.543.517

Distribuicao do valor adicionado -2.543.517

Pessoal -778.614

Impostos, taxas e contribuicoes -687.693

Remuneracao de capitais de terceiros -225.364

Remuneracdo de capitais proprios -851.846
GRI 201-1

31/12/2020

8.700.644

-4.888.507

3.812.137

-7152.486

3.059.651

151.931

3.211.582

-3.211.582

-1.273.816
-960.171

-192.296

-785.299



"‘
XY
Inicio

Mensagem da Administragao
Destaques

Nosso negdcio

Governanga corporativa
Nossa gente

Nosso acolhimento

Nossa equacao @
Desempenho socioambiental
Sobre o relatério

Sumario GRI

Desdobramento de acoes

Com o objetivo de tornar as acGes da companhia mais acessiveis a um grupo maior de investidores,
principalmente pessoas fisicas, proporcionando uma maior liquidez ao papel, o Hapvida realizou, em
novembro de 2020, o desdobramento de suas agoes.

As acoes HAPV3, lancadas em abril de 2018 a RS 23,50, tiveram grande valorizagdo desde a abertura de capital
da Companhia. No fim do pregao do dia 24 de novembro de 2020, quando foi concluido o desdobramento,
alcancaram RS 71,92 cada.

Dessa forma, para cada acao detida por acionistas foram distribuidas quatro novas acoes. O valor da acao
inicial foi dividido em cinco. Apds a divisao, cinco acdes valiam RS 14,38 cada, ou seja, os mesmos RS 71,92
totais.

Desempenho das acoes

O Hapvida encerrou 0 ano com 3,7 bilhdes de acoes em circulagao, com um valor de mercado estimado
em RS 57,31 bilhdes. A valorizacao das acoes ao longo de 2020 foi de 22,0%. Para fins de comparacao, o
Ibovespa, principal indice da B3, teve valorizacao de 2,9% no acumulado do ano.

Valorizagao das agoes - 2020 Rating

R$15a49 Em 30 de junho de 2020, a agéncia de
classificagcao de risco Fitch Ratings
manteve o Rating Nacional de

Longo Prazo 'AAA(bra)', grau maximo
de investimento, para o Hapvida
Participacoes e Investimentos S.A.
(Hapvida) e para a primeira emissao
de debéntures da Companhia. A
Perspectiva do rating corporativo é
Estavel.

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

Somos investidores do Hapvida
desde o0 IPO. Observamos que a
empresa possui o mais elevado
padrao de governanca e tem

sido um benchmark no dialogo e
interacdo com o mercado, além

de demonstrar um interesse
genuino na opinido dos seus
acionistas. Acreditamos em sua
missao de oferecer acesso a saude
de qualidade para a populagao

e, inclusive, em meio a todos os
desafios que foram colocados no
setor de saude durante 2020, o
Hapvida se destacou como um
exemplo de transparéncia com sua
comunicacao diaria sobre os casos
de covid-19 pelo Brasil.

Bruno Maragliano

Sécio da Kiron Capital
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Responsabilidade social

103-1;103-2; 103-3; 413-1

Como parte de seu compromisso com a sociedade, o Hapvida apoia projetos
que geram valor e contribuem para o desenvolvimento das pessoas, buscando
promover a qualidade de vida nas comunidades onde esta inserida. Dessa
forma, a Companhia investe em programas e a¢oes direcionados a atividade
fisica, conservacao ambiental e educacao. Esses investimentos sao realizados
tanto com recursos proprios quanto por meio de mecanismos de incentivo fiscal
vigentes no pais.

Investimento em projetos em 2020

4

@ Projetos apoiados com recursos proprios
i
\

A RS 3,29 milhoes

.
9 Projetos apoiados com leis de incentivo

RS 5,42 milhoes

oy
Total investido em projetos a_
[
D
-G

RS 8,71 milhoes ),

Projetos em destaque

INVESTIMENTO SOCIAL PRIVADO

Hapvida +1k

Presente em Manaus (AM), Recife (PE), Fortaleza (CE), Macei6 (AL) e Salvador
(BA), o projeto incentiva a pratica de exercicios orientados para a promocao de
uma melhor qualidade de vida, como corrida e caminhada. Em janeiro de 2020,
a média de atendimento era de 8 mil pessoas. No entanto, devido a pandemia,
houve suspensao das atividades presenciais entre os meses de abril e setembro,
em todas as localidades. A fim de manter os participantes ativos, o Hapvida
recorreu a producao e a transmissao de lives diadrias com atividades fisicas em
seus canais no YouTube e Facebook.

Em Manaus, os encontros presenciais foram paralisadas até o final de dezembro,
devido ao crescimento no nimero de casos da covid-19. Nos demais polos,
foram retomados a partir de outubro, mantendo todos os protocolos e
recomendacoes de seguranca da Organizacdao Mundial de Sadde (OMS). No
retorno, a média mensal de participantes foi de 2,5 mil pessoas.

VAMO

Sistema de mobilidade alternativa, o VAMO colabora para a reducao da emissao
de Gases de Efeito Estufa (GEE) em Fortaleza (CE), por meio da disponibilizacao
de carros elétricos a motoristas dispostos a realizar viagens compartilhadas. Em
2020, cerca de 5 mil motoristas utilizaram o servico.
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Ciclofaixa de Lazer

Em 2020, a Ciclofaixa de Lazer Ribeirao Preto (SP)
passou a integrar o rol de projetos apoiados pelo
Hapvida. O programa estimula o uso da bicicleta
nos parques de convivéncia da cidade e propoe
uma nova forma de acessibilidade urbana, que
prioriza a familia e a inclusado social voltada ao
lazer, salide e cidadania. Devido a pandemia, o
projeto teve suas atividades suspensas em marco,
voltando a funcionar nos meses de outubro,
novembro e dezembro. Ao longo do ano, 140

mil pessoas, em média, foram beneficiadas pelo
projeto.

RECURSOS INCENTIVADOS

Projetos realizados por meio da Lei
de Incentivo a Cultura

Festival de Parintins

Apesar do cancelamento de todas as atividades
presenciais e do adiamento do Festival de
Parintins (AM), para junho de 2021, o maior
espetaculo folclorico do pais, apoiado pelo
Hapvida, nao deixou de ser celebrado. Diante do
novo cenario, a programacao foi adaptada ao
formato digital, mobilizando as comunidades.
Ao todo, foram transmitidas 24 lives culturais
tematicas, entre os meses de abril e outubro de
2020. Os eventos online foram acompanhados
por centenas de milhares de pessoas, que o0s
assistiram tanto pelas redes sociais quanto pela
TV aberta.

Feira Internacional do Livro

Em 2020, a Feira Internacional do Livro de Ribeirao
Preto (SP) completou 20 anos. Devido a pandemia,
a Fundacao do Livro e Leitura se reinventou e
realizou a acao “20 horas de Literatura”. O evento
contou com mais de 6 mil pessoas, conectadas em
18 paises.

Festival de Danca

A 38° edicao do Festival de Danca de Joinville
(SC), planejada para realizacao em julho de
2020, também foi adaptada devido ao cenario
pandémico. No decorrer do ano, o Instituto
Festival de Danca de Joinville realizou acoes
de relacionamento para o publico cativo dos
espetaculos, a fim de manté-lo engajado e
motivado, bem como continuou a promover
atividades de ativacao em redes sociais e site do
evento, incluindo desafios, concursos virtuais,
mensagens e depoimentos motivacionais,
podcasts e lives.

Projeto ArtePraia

Realizado em Fortaleza (CE), o projeto ArtePraia
promove intervencdes artisticas em espacos
urbanos do cotidiano. Em sua 5% edicao, a
Exposicao de Artes Visuais, com foco na Arte
Publica, prop0s acdes criadas especialmente
para promover o didlogo da arte com o espaco
litoraneo do Brasil, selecionando, por edital,

10 artistas residentes no pais. Apds a selecao,

a execucao do projeto foi adiada devido a
pandemia, com realizacao prevista para 2021.

Fundo da Infancia e do Adolescente

Estacao da Luz

Organizacao civil sem fins lucrativos que atua no
municipio de Eusébio (CE) desde 2004, a Estacao
da Luz trabalha com projetos em trés eixos
basicos - educacao, cultura e esporte - e atende
aproximadamente 800 pessoas, entre criancas,
adolescentes, jovens e adultos. Os projetos
envolvem acoes educativas, futebol, ginastica
ritmica, basquete, musicalizacao, teatro e
capacitacao profissional. Em 2020, sob orientacao
da Organizacdo Mundial de Salide (OMS), a
Estacao da Luz reconfigurou as acoes dos projetos
sociais para que tivessem continuidade de forma
remota, cumprindo as diretrizes do Ministério da
Saude e Governo do Estado do Ceara.

Programando e aprendendo

Ativo desde 2015, o projeto tem foco em jovens
estudantes, na maioria alunos de escolas publicas,
dos municipios de Maracanau e Fortaleza (CE).
Eles sao ensinados a programar, desenvolver
jogos, animacdes e conhecer a robética educativa.
Em marco de 2020 havia 99 alunos em formacao,
dos quais 67 em Maracanal e 32 em Fortaleza,
todos vinculados ao projeto Ilhas, desenvolvido
pela Fundacao Ana Lima. A partir de abril, em
decorréncia da pandemia, o projeto foi adaptado
para o formato online.
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Funda¢ao AnaLima

Apoiada pelo Sistema Hapvida, a Fundacao, que conta com quatro unidades

de atendimento - duas no Ceara (Fortaleza e Maracanau), uma em Recife (PE)
e outra em Salvador (BA), ja atendeu mais de 20 mil criancas e adolescentes e
distribuiu cerca de 1,6 milhdo de refeicGes ao longo dos ultimos cinco anos.

Em virtude da pandemia, os projetos foram adaptados para o modelo online

ao longo de 2020, mantendo ativas as principais atividades direcionadas a
educacado. Além disso, no mesmo periodo, a Fundacao distribuiu em torno de
230 mil refeicGes a pessoas em situacao de vulnerabilidade social - 57 mil cafés
da manha, 108 mil sopdes, 34,5 mil kits de alimentacao e 29,8 mil refeicoes para
criancas e familias do Projeto Ilhas.

Projeto Ilhas - Arte e Educacao

O projeto atende criancas e adolescentes em Fortaleza e Maracanau (CE), Recife
(PE) e Salvador (BA).

Com a suspensao de atividades nas instalagoes da Fundacao, em virtude da
pandemia, as familias das criancas que antes realizavam duas refeicdes no local,
passaram a receber uma cesta basica mensal com acréscimo de proteinas como
carne, frango, ovos e material de higiene. Em Salvador, foi possivel manter por
alguns meses a entrega de alimentacao diaria, com a distribuicdo de refeicGes
prontas.

As atividades de ensino, antes realizadas em salas de aula, passaram para o
formato online, transmitido diariamente, com entrega de tarefas impressas
e material escolar, de acordo com o contelddo estudado. Houve também o
acompanhamento da situagao familiar com a visita de assistentes sociais de
cada unidade, que reforcaram os atendimentos domiciliares para identificar
familias que necessitavam de maior suporte.

Em 2020, os matriculados ativos no Projeto Ilhas tinham entre 7 e 17 anos. Ao
todo, eram atendidos 549 jovens - 144 em Fortaleza, 136 em Maracanau, 137 em
Recife e 132 em Salvador.

Café da manha e Sopao - Alimentacao para
Moradores de Rua

Por meio do projeto, sdo servidos café da manha e sopado as pessoas
em situacao de rua em Fortaleza (CE) e aos moradores da comunidade
do Coque, em Recife (PE), além de kit alimentacdo aos idosos em
Fortaleza.
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Fornecedores

GRI 102-9;204-1

Etica, transparéncia e confianca compdem a base do relacionamento
estabelecido entre o Hapvida e seus fornecedores, de modo que a Companhia
impulsione o desenvolvimento sustentavel de sua cadeia de valor.

No elo de suprimentos, essa cadeia € composta por 3.879 fornecedores,
localizados em todas as regides do Brasil. Em 2020, esses parceiros foram
fundamentais no éxito das acoes de enfrentamento a pandemia, especialmente
no que se refere aos insumos necessarios para garantir o atendimento aos
beneficiarios em locais mais afetados.

Para assegurar a eficiéncia na logistica e abastecimento de materiais, a

area de suprimentos da Companhia direcionou cerca de RS 937,7 milhoes®

ao pagamento de fornecedores em 2020. Desse total, cerca de 90% foram
destinados a contratos com empresas locais, em estados onde o Hapvida atua.

Percentual de pagamentos realizados a fornecedores

nacionais por regiao

CENTRO-OESTE
NORTE 4%

5%

SUDESTE
29%

NORDESTE
53%

SUL
9%

Relacionamento
institucional

GRI1'102-13

Comprometido com uma atuacao social conectada, ativa e transparente,

o Hapvida mantém estreito relacionamento com entidades, associacdes

e movimentos sindicais e empresariais e organizacdes que assim como a
Companhia, visam o desenvolvimento social, profissional e empresarial
sustentavel. A seguir, apresenta-se a lista de organizacGes as quais a Companhia
se manteve associada em 2020.

Lide SP - Grupo de Lideres Empresariais

Lide Gold SP

Lide litoral Paulista

ACIJ - Associacao Empresarial de Joinville

ABRH AM - Associacao Brasileira de Recursos Humanos Amazonas

Associagao Junior Achievement - Fortaleza

IBEF CE - Instituto Brasileiro de Executivos de Financgas

0 valor engloba o custo com todas as unidades proprias e incorporadas, sendo os principais investimentos realizados em servicos laboratoriais, suprimentos médicos e tecnologia.
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Orgao regulador

O Sistema Hapvida possui relacionamento idoneo e respeitoso com a Agéncia
Nacional de Salide Suplementar (ANS). O érgdo calcula e publica o indice Geral
de Reclamacao (IGR), que tem como principal funcao avaliar o atendimento

ao cliente por parte das operadoras do setor e acompanhar a resolucao dos
problemas apontados pelos beneficiarios®™. A avaliacdo é realizada més a més.
Ao longo do ano, a Companhia conseguiu manter-se entre as posi¢oes 37 e

46 (minimo e maximo), chegando na posicao 39 em dezembro de 2020. Para
referéncia, quanto mais distante do primeiro lugar, melhor é a situacao da
operadora de salde.

A fim de aperfeicoar o recebimento e a resolugao de reclamacdes vindas de
beneficiarios, a Companhia estabeleceu uma meta mensal de recebimento
de Notificacdo de Intermediacao Preliminar (NIP), dividida entre as areas

de negdcio, que tém por objetivo realizar planos de acdo para reducao dos

problemas que ocasionam o recebimento das NIPs.

Queixas e san¢oes

Até dezembro de 2020, a operadora possuia 197 processos em fase de auto de
infracao - primeira fase do processo administrativo, 179 em decisao de primeira
instancia (segunda fase) e 604 em decisao de segunda instancia (definitiva). Dos
processos administrativos citados, 57% sao referentes a cobertura assistencial,
principal motivo de reclamacao. Ao longo do periodo, o Sistema Hapvida
recebeu 980 san¢des, que somaram RS 83,33 milhdes pagos.

IDSS

A ANS reporta anualmente o indice de Desempenho da Sadide Suplementar,
integrante do Programa de Qualificacao de Operadoras (PQO), iniciativa
desenvolvida para avaliacao anual do desempenho das operadoras de planos de
saude.

O IDSS fornece um conjunto de indicadores agrupados em quatro dimensoes,
calculado a partir de dados extraidos dos sistemas de informacao da ANS ou
coletados nos sistemas nacionais de informacao em saude. Em 2020, a ANS
divulgou IDSS 2019 (ano-base 2018).

Resultado geral do IDSS 2020:

Resultado geral do IDSS 2019:

190s resultados do indice sdo calculados com base na analise de uma amostra de 10.000 beneficiarios da operadora.
1Uma NIP é a reclamacao feita pelo consumidor junto a ANS que, caso ndo seja solucionada, ocasiona a abertura de processo administrativo com imputacao de multa a operadora.
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Premios e reconhecimentos

Como resultado de constantes esforcos para atender e se comunicar melhor com todos os seus publicos de
interesse, proporcionar mais recursos ao beneficiario e inovar plataformas e servicos, o Hapvida recebeu

diversos prémios e reconhecimentos em 2020.

RANKING mﬁtg&lg}‘om

INSTITUTIONAL INVESTOR

Reconhecimento nas categorias Melhor CEO e CFO,
Melhor Profissional, Programa e Time de RI, Melhor
Analyst Day e Melhor em Sustentabilidade.

o CONAREC
7° PREMIO CONAREC « 2020

e Profissional do Setor de Relacionamento do Brasil
na categoria Saude.

e Destaque no incentivo das melhores praticas no
relacionamento com clientes no com a executiva
Rejane Abreu, Superintendente Nacional de
Atendimento SAC e Experiéncia do Cliente.

e Melhor no “Setor de Relacionamento” do Brasil na
categoria Salde.

MARCAS

MARCAS QUE EU GOSTO QUE EU GOSTO

1° lugar nas categorias Hospital Particular e

Plano de Salde, e 2° lugar com Vida & Imagem.
Reconhecimento alcancado pela 7° vez consecutiva
no prémio pernambucano.

PREMIO WHOW! DE INOVAGAO

Prémio de empresa mais inovadora no segmento
“Seguros e Planos de Saude” e uma das 100
empresas mais inovadoras do Brasil (dentre 3 mil
inscritos).

P){ Project

~ Management
Ih - Institute.

PROJECT MANAGEMENT
INSTITUTE (PMI-CE)

Prémio de melhor PMO-CE (Escritério de Projetos) e
Melhor Gestor de PMO-CE do ano de 2019.

O Hapvida é parceiro da Estacao da
Luz ha aproximadamente 18 anos.
Gracas aos seus investimentos
destinados, conseguimos manter

e desenvolver acoes inovadoras
pautadas no respeito ao ser
humano, educacao e esporte.
Atualmente colaboramos
diariamente com a transformacao
social de mais de 600 criancas,
adolescentes e adultos. Essas
atuacoes sao extensivas aos
familiares dos nossos atendidos,

0 que aumenta o nimero

de beneficiados por nossos
programas. Na area de cultura,
com o apoio do Hapvida,
conseguimos desenvolver projetos
de teatro, musica e filmes. O
alcance nesse segmento ultrapassa
o nimero de um milhdo de
pessoas atingidas diretamente. Por
ISS0, SOmos imensamente gratos
ao Hapvida. Aimportancia dessa
parceria € incalculavel.

Sidney Girao

Presidente da ONG Estacao da Luz
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Gestao ambiental

GRI'103-1;103-2; 103-3

Em 2020, considerando os desafios impostos pela expansao acelerada dos
negdcios, com a incorporacado de centenas de unidades operacionais em
diferentes regides do pais, o Hapvida criou a area de sustentabilidade para
conciliar as acGes da empresa em busca do equilibrio das dimensGes econémica,
social e ambiental. Acompanhia se manteve empenhada em garantir a
conformidade com a legislacao ambiental vigente, ao mesmo tempo em que
estudou alternativas para identificacao e monitoramento assertivos do impacto
de suas atividades sobre o meio ambiente.

A seguir, sdao apresentadas informacoes relativas a forma de gestao e
performance dos aspectos ambientais mais relevantes para o negdcio: residuos,
agua, energia e emissoes.

Gestao de residuos
GRI 306-3; 306-4; 306-5

Em cada unidade operacional da Companhia, o Plano de Gerenciamento de
Residuos de Servicos de Saude (PGRSS) é seguido tanto pelas equipes proprias
quanto por prestadores de servico contratados para a coleta e destinagao final
dos materiais descartados.

Ao longo de 2020, o Hapvida gerou cerca de 9,7 mil toneladas de residuos*2.
Desse total, 28,0% eram residuos infectantes, destinados a incineracao (externa),
e 72,0%, residuos comuns - enviados para aterros sanitarios proximos as
unidades. Em relacao ao reportado no ano anterior, foi registrado aumento de
66% no volume de residuos, devido, especialmente, as unidades agregadas

aos registros em fungao das aquisicoes - passando de 160 para 368 (Hapvida e
adquiridas: Agemed, América, Medical, RN Salde, Sdo Francisco e Parauapebas).

2Dados estimados com base nos manifestos de transporte de residuos (MTR).
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Agua e energia

GRI 302-1; 303-5

Indispensavel a realizacdo das atividades em todas as
unidades operacionais, o consumo de agua e energia®® é
monitorado pelo Sistema Hapvida, que também desenvolve
uma série de iniciativas para reduzir a utilizacdo desses
recursos. Entre essas iniciativas, destaca-se a adocao de
critérios sustentaveis, tanto em novas obras quanto nas
reformas dos espacos ja existentes, tais como:

® Adocao de torneiras com temporizador;
® Descargas sanitarias com economia de agua;

@ Aplicacao de peliculas UVA nos vidros de
determinados ambientes para controlar melhor a
troca térmica entre area interna e externa e assim
gastar menos energia com ar-condicionado;

e Sistema de ar-condicionado com fluxo de gas
variavel, com menor consumo de energia;

@ Priorizacdo, sempre que possivel, de construcoes
mais horizontais, com ambientes maiores,
para evitar uso de elevadores e uma melhor
organizacao das areas hospitalares;

e Aplicacdo de pavimentos permeaveis, para
assegurar conforto térmico natural,

Em 2020, o monitoramento do consumo de agua e energia foi realizado de forma descentralizada,
a partir de registros fornecidos pelas distribuidoras desses insumos em cada regiao. Ao final

do ano, a integracao desses dados ainda nao havia sido concluida, de modo que o consumo
consolidado, de todas as unidades operacionais, por tipo e fonte, ndo estava disponivel. Dessa
forma, apresentamos a seguir os registros referentes as unidades operacionais do Hapvida e as
adquiridas RN Saude e Parauapebas, que servirdo de base para a comparabilidade de desempenho
nos proximos anos*,

Assim, o consumo total de energia ao longo de 2020, considerando eletricidade e combustiveis,
foi de 254,4 mil GJ. Desse total, 83,2% corresponde a energia elétrica e 16,8% a combustiveis, dos
quais 99,9% tém origem nao renovavel (diesel, gasolina, GLP e querosene).

Em relacdo a agua, o consumo registrado nas unidades reportadas foi de 896,5 ML. Todo esse
volume foi fornecido por companhias locais de abastecimento.

130s dados de consumo de agua e energia foram calculados com base nos valores pagos as concessionarias e fornecedores no ano de 2020.
“Considerada a alteracao das unidades de referéncia, a comparabilidade com os dados de consumo reportados no ano anterior tornou-se inefetiva.
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GRI 102-45; 102-48; 102-49; 102-50; 102-51; 102-52; 102-53; 102-54

Esta é a segunda edicdo do Relatério de
Sustentabilidade da Hapvida orientada pelas
diretrizes da Global Reporting Initiative (GRI),
organizacao multistakeholder global, sem fins
lucrativos, que sugere topicos, abordagens e
indicadores para assegurar a qualidade dos
reportes corporativos, permitindo a comparagao

de desempenho entre organizacoes de diferentes

paises. Com base nessas diretrizes, esta

publicacao apresenta informacoes sobre o modelo

de negdcios da Companhia e sua estrutura de
governanca, além de dados que refletem o
desempenho ambiental, social e econdmico,
relativos ao periodo compreendido entre 1° de
janeiro e 31 de dezembro de 2020.

Tais informacoes dizem respeito ao Sistema
Hapvida, com sede em Fortaleza (CE), e as
subsidiarias que concentravam a maior parte de
seu faturamento, bem como a maioria de suas
operacdes no periodo, conforme apresentado
no Relatorio de Administracdo e Demonstracoes
Financeiras 2020%. Assim, foram excluidas

do Relatorio de Sustentabilidade de 2020

as empresas adquiridas pela Companhia no
ultimo trimestre do ano, em virtude do periodo
necessario a integracao dos negdcios.

Seguindo a versao mais recente de diretrizes
propostas pela GRI (Standards), este Relatorio
contempla ao escopo “Essencial”, apresentando
indicadores relevantes aos temas considerados
materiais para o periodo (vide pagina 65). Assim,

os temas reportados tém como base a analise das
politicas e praticas ja existentes, a disponibilidade
de informacoes e também o posicionamento de
outras organizacdes do setor, além da influéncia
da conduta da Companhia sobre as decisoes de
seus stakeholders.

Coordenado pela area de Sustentabilidade, o
processo de elaboracao do Relatério envolve
diversas equipes da Companhia, que consolidam
dados e fornecem informacodes e analises
relacionadas a diferentes perspectivas do negdcio
e sua relacao com a sustentabilidade.

Os Relatorios de Sustentabilidade

do Sistema Hapvida sao publicados
anualmente e podem ser acessados
em nosso website. A ultima edicdo
foi disponibilizada em julho de 2020,
referente a 2019. Consideracgoes
sobre a publicagao - tais como
duvidas, comentarios e sugestées -
podem ser comunicadas pelo e-mail
sustentabilidade@hapvida.com.br.

15Contemplam Grupo S3o Francisco, Grupo América, RN Saude, Medical e Grupo Sao José. Indicadores socioambientais correspondem, assim, a aproximadamente 75% das unidades operacionais.



R Engajamento de stakeholders
"‘ GRI 102-40; 102-42; 102-43

o N Alinhado as diretrizes da GRI, o Relatério de
Mensagem da Administragao Sustentabilidade da Companhia tem no engajamento
de stakeholders uma etapa fundamental a definicao dos

Destaques temas relevantes a serem abordados na publicagao. A

Nosso negdcio fim de assegurar que tanto os interesses da Companhia
quanto o de seus diferentes publicos de relacionamento

Governanga corporativa fossem contemplados, esta edicao teve como ponto de

partida o processo de engajamento desenvolvido no
primeiro semestre de 2020, com foco no Relatoério 2019,
do qual participaram 414 pessoas.

Nossa gente

Nosso acolhimento

No inicio de 2021, diante do contexto pandémico, foi

Nossa equacao . : L
quag revisado o estudo contextual realizado para a definicao

Desempenho socioambiental de materialidade, a luz de documentos de referéncia
X sobre assuntos relacionados, elaborados por instituicoes
Sobre o relatorio @ diversas, tais como Intergovernmental Panel on Climate
, . Change (IPCC), B3, International Integrated Reporting
Sumario GRI Council (IIRC), Pacto Global das Nacdes Unidas, Férum

Economico Mundial, Sustainability Accounting Standards
Board (SASB) e Financial Stability Board (FSB) - no
ambito da Forca Tarefa para DivulgacOes Financeiras
Relacionadas ao Clima (TCFD).

Com base nessa revisao, uma nova pesquisa foi
realizada junto a amostra de stakeholders, contendo
representantes de diferentes partes interessadas -
colaboradores, investidores, fornecedores, médicos,
dentistas, pacientes, comunidade e institui¢oes
financeiras -, a fim de confirmar a relevancia dos
temas relativos a sustentabilidade pré-elencados pela
Companhia. Participaram dessa etapa 60 pessoas -
desse total, os grupos mais representativos foram
colaboradores (37%), médicos e dentistas (23%) e
clientes (13%).
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Temas materiais
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Para o ciclo de reporte referente a 2020, foram mantidos os
temas materiais definidos no ano anterior, distribuidos entre
seis eixos fundamentais e 17 topicos - aos 15 apresentados
na edicao anterior, foram agregados dois: acesso aos
servicos de salide e praticas para inovacdo. Compreendendo
que o contexto da pandemia da covid-19 teve maior impacto
sobre topicos ja contemplados pela materialidade, a
publicacao aprofunda o relato de informacgoes relacionadas
ao enfrentamento da crise sanitaria sob diferentes

aspectos, tais como salide e seguranca do trabalho, apoio

as comunidades locais e desempenho operacional e
economico-financeiro.

Assim, a definicao dos temas a reportar combina a visao dos
stakeholders a analise de aspectos considerados prioritarios
pelo Sistema Hapvida, externa e internamente. No ambito
externo, essa analise foi guiada pela Agenda 2030 do
Desenvolvimento Sustentavel, proposta pela Organizacao
das Nacoes Unidas (ONU). Internamente, a Companhia
avaliou suas prioridades em relacao a sustentabilidade

a partir de suas estratégias e politicas, em um processo

que considera a significancia dos impactos econdmicos,
ambientais e sociais de cada aspecto, bem como sua
influéncia sobre as avaliacoes e decisdes dos stakeholders.

A representacdo ao lado apresenta os topicos considerados
materiais para o Relatorio de Sustentabilidade 2020 do
Hapvida, contendo os seis eixos mais relevantes, que se
desdobram em aspectos materiais, topicos e indicadores
(disclosures GRI) reportados. Por fim, demonstra a
interseccao entre os temas materiais, os Objetivos do
Desenvolvimento Sustentavel (ODS) e suas respectivas
metas (quando aplicavel).
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