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Nossos 
Relacionamentos

articipantes ativos e assistidos da previ-
dência, beneficiários da saúde, patroci-
nadores, órgãos reguladores e fiscaliza-

dores, associações de classe e setoriais são os 
públicos prioritários dos relacionamentos institu-
cionais da FAPES. Pautamos estas relações pela 
ética e integridade, privilegiando a empatia, a agi-
lidade, a clareza e a precisão, seja na comunica-
ção proativa ou no atendimento de demandas.

Dada a importância do assunto, o 
Conselho Deliberativo aprovou, ainda em 
2022, a criação de uma Gerência de Rela-
cionamento Institucional, que iniciou sua 
atuação em 2023. Mais do que informar, a 
FAPES busca ouvir e dar voz a todos os pú-
blicos, para aumentar a eficiência e, como 
consequência, a satisfação com nossos 
produtos e serviços.

P
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Atendimento

Ao entrar em contato pelo 
telefone com a FAPES, os par-
ticipantes e beneficiários rece-
bem atendimento especializado, 
com profissionais da Previdên-
cia, Saúde, Empréstimos e Fi-
nanciamentos que trabalham 
diretamente nestas áreas. 

A Fundação também investe nos canais de au-
toatendimento, permitindo que o próprio usuário, no 
horário e local mais conveniente, acesse informa-
ções e faça solicitações pelo Portal de Serviços e 
pelo aplicativo da FAPES. Disponível para smartpho-
nes dos dois principais sistemas operacionais, é pos-
sível acessar a carteira do plano de saúde, consul-
tar o contracheque da aposentadoria ou pensão do 
plano de previdência, simular empréstimos, solicitar 
e acompanhar o andamento dos pedidos de reem-
bolso de despesas médicas e odontológicas, entre 
outros serviços, a qualquer hora, na palma da mão.

Lançado em 2021, o App FAPES ultrapassou 
4 mil downloads, com 1.380 novos usuários ape-
nas em 2022. Os números equivalem a quatro a 
cada dez beneficiários da saúde e oito a cada dez 
participantes da previdência.

O Portal de Serviços teve crescimento de 
12,5% no total de visitantes entre 2021 e 2022. Os 
151.117 acessos correspondem a 414 pessoas 
utilizando a ferramenta em cada um dos 365 dias 
do ano, uma alta capacidade de atendimento que 
só é possível com o uso da tecnologia.

A idade dos assistidos não é impedimento 
para a adesão aos me-
canismos digitais. Em 
pesquisa realizada por 
uma instituição inde-
pendente contratada 
pela FAPES, 95% dos 
aposentados e pensio-
nistas da FAPES afir-
mam ter acessado o 
Portal de Serviços no 
ano e 94% dos que tem 

mais de 60 anos de idade se declaram satisfei-
tos. Os percentuais superam os dos ativos, que 
foram de 91% nas duas respostas. 

Em 2022, o Portal de Serviços 
teve acessos que correspondem a 
414 pessoas em cada um dos 365 
dias do ano, uma alta capacidade 
de atendimento que só é possível 
com o uso da tecnologia.

A idade dos assistidos não é impedimento 
para a adesão aos mecanismos digitais: 
95% dos assistidos acessaram o Portal 
de Serviços e, dentre os maiores de 60 
anos, 94% estão satisfeitos.
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A FAPES alcançou novamente 91% de satisfação de parti-
cipantes e beneficiários com os serviços prestados, repetindo o 
resultado do ano anterior. A pesquisa, realizada por uma empre-
sa independente, assegura a isenção sobre os dados apurados. 
O resultado manteve o nível de excelência e, ao mesmo tempo, 
trouxe insumos para a estratégia de negócios. 

A opinião dos usuários passou a ser apurada a cada chama-
da na Central de Atendimento, principal canal de relacionamen-
to com este público. Desde agosto de 2022, os participantes e 
beneficiários respondem se sua demanda foi ou não atendida e 
classificam a qualidade do atendimento recebido.

Pesquisas de satisfação
GRI 102-43, 102-44

Nível de 
excelência 

91%
É o percentual de 
satisfação dos 
participantes e 
beneficiários com 
a FAPES

NOSSOS RELACIONAMENTOS

Portal de Serviços 
(via site e APP FAPES)

151.117

Saúde

50.998

Central de 
Atendimento

40.782

Previdência

2.245

Fale FAPES, e-mails 
e correspondências

18.351

Empréstimos e 
Financiamentos

5.890

Atendimentos por canal*

Atendimentos por tema*

Outras 38.925 chamadas foram realizadas proativamente pelos atendentes de Saúde
* Não inclui dados do autoatendimento via Portal de Serviços ou App FAPES
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Mais sugestões e elogios na Ouvidoria

Um sinal de que os canais de atendimento estão 
sendo eficazes na primeira resposta aos usuários é 
a redução do número de manifestações que chegam 
à segunda instância. A Ouvidoria da FAPES registrou 
em 2022 um total de 137 manifestações, ante 227 
do ano anterior, uma queda de 40%. Outra boa notícia 
é que o percentual de reclamações, que já foi de 85% 
em 2020, passou a 74% em 2022. Sugestões e elo-
gios agora somam 25%, um quarto do total de aces-
sos à Ouvidoria, ante 14% dois anos antes. 

A Ouvidoria é considerada pela FAPES uma área 
estratégica para orientar melhorias contínuas no 
atendimento a participantes, assistidos e beneficiá-
rios. Para contribuir com o aperfeiçoamento deste 
serviço, a Fundação participa, desde abril de 2022, 
do Fórum de Ouvidorias das Entidades Fechadas de 
Previdência Complementar (EFPCs), um grupo com 
outras 22  entidades para discutir o tema em encon-

tros com a participação da Ouvidoria do órgão fis-
calizador do segmento, a PREVIC. Um dos primeiros 
objetivos do grupo será contribuir para a elaboração 
de um Guia de Melhores Práticas em Ouvidoria para 
as EFPCs, a ser editado pelo órgão governamental.

Ouvidoria por tipo de contato Ouvidoria – Contatos por Tema

Manifestações da Ouvidoria de 2020 a 2022

	Institucional	 13

	Plano de Saúde	 82

	Previdência	 26

	Saúde Corporativa	 1

	Empréstimos e Financiamentos	 15

TOTAL	 137

2020

100%

50%

0%
2021 2022

	 Reclamações 	 Sugestões e elogios

74%

13%

12%

1%

9%

19%

11%

60%

1%

	Reclamação	 102

	Sugestão	 18

	Elogio	 16

	Denúncia	 1

TOTAL	 137
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Comunicação com participantes

Levar informações claras e ágeis 
sobre os produtos e serviços foi consi-
derado um dos temas mais relevantes 
na pesquisa realizada junto aos públi-
cos de interesse da Fundação e, por 
isso, faz parte da nossa Matriz de Materialidade. 

Utilizamos linguagem acessível nos diferentes 
canais de comunicação: passivos, que dependem 
do acesso do usuário, como notícias no site, notifi-
cações e documentos no Portal de Serviços, a trans-
missão de eventos pela internet (Lives FAPES) e as 
postagens na rede social Linkedin; e canais proativos, 
que chegam diretamente aos usuários cadastrados, 
como o e-mail marketing e mensagens via WhatsApp. 
Além dos canais próprios, a FAPES mantém contato 
direto com veículos de comunicação das associa-
ções de participantes e com a imprensa.

O site da FAPES, acessível a todos os públi-
cos internos e externos da Fundação, manteve 
em 2022 o número de visualizações de página 

acima de 1 milhão, equivalente a uma média de 
2,7 mil acessos por dia.

Atendendo a um pedido dos participantes, o 
site ganhou uma área específica que orienta como 
ter acesso aos benefícios do PBB. Assim, a lista 
de documentos e o passo a passo para requisitar 
aposentadoria, auxílio-doença, pensão e pecúlio 
por morte estão disponíveis em poucos cliques. 

Na área de investimentos do site, foi atualiza-
do o campo FAPES em Números, que agora, além 
de um resumo em forma de gráficos dos resulta-
dos mensais do PBB, passou a permitir a navega-
ção no histórico de meses anteriores.

Nas redes sociais, houve significativos avan-
ços. O WhatsApp FAPES ultrapassou em 2022 a 

GRI 103-2, 103-3

A página da FAPES no 
LinkedIn ganhou mais de 3 mil 
novos seguidores em 2022, 
um crescimento de 32%.



79 RELATÓRIO INTEGRADO 2022

marca de 3 mil usuários. Por 
meio dele, são enviadas notícias 
de interesse aos participantes 
dos planos de previdência e be-
neficiários da assistência e saú-
de que se cadastraram volunta-
riamente e gratuitamente para receber mensagens 
no celular. Com uma campanha realizada ao longo 
do ano visando ampliar as adesões, o número de 
participantes do PBB inscritos no serviço passou 
de 53% para 58% do total de ativos e de 68% para 
76% dos aposentados. No plano FAPES Família, 
já são 43% dos participantes que recebem avisos 
pelo WhatsApp.

Já o LinkedIn é a rede social corporativa uti-
lizada pela FAPES para manter conexão não ape-
nas com participantes e beneficiários, mas tam-
bém com profissionais do mercado, das áreas 
de previdência, investimentos, saúde e outras. As 
oportunidades de trabalho e estágio também são 
divulgadas na rede, que vem crescendo ano a ano 
sua rede de contatos.

Como era esperado no pós-pandemia, o in-
teresse do público por transmissões ao vivo na 
internet regrediu. Foram somente duas Lives 
FAPES em 2022, com pouco mais de 400 aces-
sos na soma dos eventos.

O número de seguidores no 
LinkedIn da FAPES corresponde 
a 2,5 vezes o total de participantes 
de nossos planos de previdência.

Inscritos no WhatsApp FAPES

76% dos aposentados do PBB

58% dos ativos do PBB

43% dos participantes do FAPES Família

WhatsApp FAPES

(21) 99451-8883

FAPES no LinkedIn
Número de seguidores (em mil)

2019

4,8

2020

7,6 

2021

9,7 

2022

12,8

NOSSOS RELACIONAMENTOS
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Lançamento do PBCD

O mais novo plano da FAPES, oferecido aos em-
pregados do Sistema BNDES que não participam 
do PBB, ganhou uma campanha de lançamento es-
pecífica, que contou com peças de comunicação e 
apresentações presenciais e online aos públicos-alvo 

do produto no mês de lançamento, em dezembro de 
2022. Foi criada uma página no site da Fundação ex-
clusiva sobre o plano, que conta com cartilha, simu-
lador de benefícios previdenciários, calculadora de 
benefício fiscal e formulário de adesão 100% online.

GRI 102-2

Utilizamos nossos canais de comunicação para 
realizar campanhas sobre os produtos e serviços dis-
poníveis aos participantes e beneficiários. O objetivo é 
materializar ao participante que, embora a previdência 
complementar seja um produto de longo prazo, mui-
tas das vantagens podem ser aproveitadas antes da 
aposentadoria, como obter descontos no Imposto de 
Renda, reduzir as taxas de administração dos investi-
mentos e conquistar a independência financeira.

Campanhas de 2022

NOSSOS RELACIONAMENTOS
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Destaques na imprensa

Como uma das principais entidades de previdên-
cia complementar do País, responsável por um volu-
me relevante de investimentos no mercado nacional, e 
ainda gestora de um plano de saúde com milhares de 
beneficiários, a FAPES, tendo seus diretores e gerentes 
como porta-vozes, é uma fonte procurada pela impren-
sa. A Fundação mantém relacionamento ético e cordial 
com jornalistas especializados nestes temas, além de 
profissionais de veículos de interesse geral e dos infor-
mativos de associações de empregados e aposenta-
dos de seus patrocinadores.

NOSSOS RELACIONAMENTOS
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Relacionamento com o setor

Os órgãos governamentais e associações com 
as quais a FAPES se relaciona de forma direta e 
frequente estão listados a seguir: 

 CNPC e PREVIC
O Conselho Nacional de Previdência Comple-

mentar (CNPC) e a Superintendência Nacional de 
Previdência Complementar (PREVIC), ambos subor-
dinados ao Governo Federal, são, respectivamente, o 
órgão regulador e o fiscalizador deste segmento no 
País. A FAPES se manteve na lista das 18 Entidades 
Sistemicamente Importantes (ESI), que são acom-
panhadas por fiscalização permanente e, como de 
hábito, atendeu a 100% das demandas e obrigações 
destes órgãos no ano de 2022.

 ANS
A Agência Nacional de Saúde Suplementar 

(ANS), vinculada ao Ministério da Saúde, é o órgão 
regulador da autogestão do Plano de Assistência e 
Saúde (PAS), administrado pela FAPES. A ANS esta-
belece as obrigações das operadoras privadas relati-
vas à rede credenciada, rol de procedimentos e aten-
dimento, entre outras. Mais uma vez, em 2022, assim 
como em anos anteriores, a FAPES cumpriu todos os 
requisitos e não recebeu nenhuma autuação a res-
peito do PAS. 

 Sistema BNDES
A FAPES mantém um relacionamento íntegro 

e produtivo com as empresas que formam o Siste-
ma BNDES que são patrocinadoras de dois de seus 
planos de previdência: o Plano Básico de Benefícios 
(PBB) e o Plano Básico de Contribuição Definida 
(PBCD). O BNDES é também mantenedor do Plano 
de Assistência e Saúde (PAS). Como determina a le-
gislação, o patrocinador indica representantes para 
os Conselhos Administrativo e Fiscal, além de ceder 
também os profissionais para compor a Diretoria-
-Executiva da FAPES.

 AFBNDES, APA, AFBNDESPar, AFFiname e AFJoia
A direção da FAPES mantém um contato es-

treito com associações representativas de seus 
participantes, tanto de empregados ativos das pa-
trocinadoras quanto de aposentados e pensionistas 
do Sistema BNDES. Prezamos pela proatividade na 
comunicação de atos de gestão e no esclarecimen-
to de dúvidas, ao mesmo tempo em que recebemos 
destas entidades insumos para a melhoria contínua 
da nossa prestação de serviços. Em acordo com a 
legislação da previdência complementar fechada, 
representantes dos participantes e assistidos tam-
bém fazem parte dos Conselhos Deliberativo e Fis-
cal da entidade, por meio de eleição direta.

 Abrapp
A FAPES participa ativamente do desenvolvi-

mento de seu segmento como membro da Asso-
ciação Brasileira das Entidades Fechadas de Previ-
dência Complementar (Abrapp), que representa 244 
entidades, cerca de 90% das que estão em funciona-
mento no País. Além disso, nossos gerentes execu-
tivos representam a Fundação no Comitê de Susten-
tabilidade da associação e nas Comissões Técnicas 
de Assuntos Jurídicos, Contabilidade, Governança e 
Riscos, Inovação e Tecnologia, Investimentos e a de 
Planos Previdenciários, todas da região Sudeste.

 ABVCAP
Fazemos parte do Comitê de Investimentos da 

Associação Brasileira de Venture Capital e Private 
Equity (ABVCAP). Entidades de previdência comple-
mentar fechada, como a FAPES, estão entre os prin-
cipais investidores institucionais na participação em 
empresas por meio de fundos de investimentos. O 
grupo visa debater e aperfeiçoar o processo de sele-
ção e monitoramento de gestores destes ativos. 

 Unidas
O desenvolvimento de empresas de saúde suple-

mentar conta com a colaboração da FAPES como filia-
da à União Nacional das Instituições de Autogestão em 
Saúde (Unidas), associação sem fins lucrativos.

GRI 102-13

NOSSOS RELACIONAMENTOS


