
Gerência de Relacionamento Institucional iniciou suas 
atividades em 2023, com o propósito de estabelecer a 
gestão da marca FAPES, de estratégia e de comunica-

ção institucional da Fundação. Ela passa a atuar como um cata-
lisador essencial para fortalecer os laços e a interação da FAPES 
com os seus diversos públicos de interesse, marco significativo 
na trajetória da Fundação.

O ano de 2023 foi um ano de intensa atividade para a estrutura-
ção da gerência e para a construção de diretrizes de relacionamento 
institucional sólidas e abrangentes. Para tal, contou com uma consul-
toria estratégica que identificou as necessidades, expectativas e as-
pirações da FAPES, por meio de análises e pesquisas aprofundadas. 

Além disso, foi desenvolvido o projeto de rebranding da Fun-
dação, consolidando o DNA FAPES, com novidades na marca e 
nos materiais de comunicação. O lançamento aconteceu em ja-
neiro de 2024. 

Esses esforços não apenas fortalecem a posição da Fun-
dação no mercado, mas também solidificam a sua reputação 
como uma instituição comprometida com a transparência, a 
ética e o respeito às partes interessadas.

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

A
Tema material: Governança e transparência (inclui 
Informação sobre produtos e serviços)
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Atendimento
O atendimento aos partici-

pantes e beneficiários também é 
objeto de revisão para melhorias 
da experiência FAPES, projeto em 
curso. Um novo olhar sobre a lin-
guagem adotada nos contatos 
por telefone, e-mail e Fale FAPES 
busca privilegiar o acolhimento e 
a empatia, agregadas ao conhe-
cimento dos especialistas em previdência, saúde, 
empréstimos e financiamentos que trabalham no 
atendimento a estes públicos.  

A Central de Atendimento, acessível pelo te-
lefone, passou a solicitar o número do CPF ou da 
matrícula do beneficiário titular para agilizar o 
serviço ao identificar os dados no sistema logo 
no início do processo.  

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

presencial na sede da Fundação, no Rio de Ja-
neiro, suspenso desde março de 2020. O retor-
no busca facilitar ainda mais o acesso de todos, 
trazendo comodidade para os que desejam aten-
ção presencial, embora a maior parte do público 
já utilize a tecnologia para agilizar suas necessi-
dades. Isso porque a Fundação dispõe de canais 
de autoatendimento, pelo Portal de Serviços e 
aplicativo (App FAPES), com uma gama de ser-
viços com segurança e rapidez, disponíveis para 
computadores e smartphones. 

Um novo olhar sobre a linguagem 
adotada nos contatos privilegia 
o acolhimento e a empatia, 
agregados ao conhecimento dos 
especialistas das áreas.
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Portal de Serviços 
(via site e APP FAPES)

84

Saúde

47.984

Central de 
Atendimento

39.443

Presencial com 
agendamento prévio

5

Previdência

8.529

Fale FAPES, e-mails 
e correspondências

21.110

Empréstimos e 
Financiamentos

4.129

Atendimentos por canal*

Atendimentos por tema

Outras 30.686 chamadas foram realizadas proativamente pelos atendentes de Saúde.

O atendimento presencial, suspenso desde março/2020, foi retomado em outubro/2023.
* Não inclui dados do autoatendimento via Portal de Serviços ou App FAPES.
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Ouvidoria
As manifestações recebidas na Ouvidoria, segun-

da instância para as demandas não solucionadas sa-
tisfatoriamente no atendimento, continuam em pata-
mares inferiores aos apurados em anos anteriores. O 
percentual de elogios e sugestões, que era de 14% em 
2020, ficou em 23% em 2023. Do total de 199 registros 
no ano, 76% foram reclamações. A saúde se manteve 
como o assunto mais demandado. Todas as manifes-
tações são respondidas formalmente pela FAPES den-
tro do prazo legal, cumprindo seu dever de transparên-
cia e adequação às normas do segmento. 

Ouvidoria - Tipo de Contato Ouvidoria – Contatos por Tema

Manifestações da Ouvidoria de 2020 a 2022

 Institucional 16
 Plano de Saúde 117
 Previdência 51
 Saúde Corporativa 6
 Empréstimos e Financiamentos 9

TOTAL 199

76,38%

9,05%

14,07%

0,50%

8,54%

25,13%

4,52%

58,79%

3,02%

 Reclamação 152

 Sugestão 18

 Elogio 28

 Denúncia 1

TOTAL 199

2020

100%

50%

25%

75%

0%
2021 2022 2023

 Reclamações  Sugestões e elogios

14% 17% 25%

85% 82%
74%

23%

76%

Nossos Relacionamentos

Em dezembro, a FAPES lançou uma 
nova pesquisa, remodelada para ser online e 
rápida, para avaliar o grau de satisfação geral 
com a Fundação e a qualidade dos serviços 
de assistência à saúde, previdência, emprés-
timos e financiamento e, ainda, a transparên-
cia e acesso à informação da Fundação. 

Não foram solicitados dados pessoais 
e específicos dos entrevistados, seguindo o 

nosso compromisso em respeitar e preser-
var o sigilo e o anonimato dos respondentes.  

Foram recebidas 660 respostas, 42% 
a mais do que em 2022. A pesquisa pros-
segue com uma fase qualitativa, em curso, 
com entrevistas em profundidade com par-
ticipantes e beneficiários, buscando a exce-
lência e melhor entendimento das percep-
ções dos nossos públicos.

Nova pesquisa de satisfação
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Comunicação externa
Para otimizar o relacionamento com os públicos 

externos, a Gerência de Relacionamento Institucional 
levantou, em parceria com as demais áreas da Fun-
dação, os temas mais relevantes e de maior interesse 
dos públicos, para a construção de um Mapa da Co-
municação, que embasará o planejamento integrado 
da área daqui por diante.

O número de seguidores da FAPES no 
LinkedIn cresceu 19% em 2023 e já equivale 
a três vezes a quantidade de participantes 
da previdência da Fundação.

Site FAPES 

LinkedIn

Imprensa

1.023.468 
acessos 

15.250 seguidores 
2.445 novos 
seguidores em 2023 
(aumento de 19%)

38 notícias sobre a 
FAPES 
9 veículos 
2 matérias de capa

3 mil inscritos 
59% do total de 
participantes 

163.182 acessos 
447 acessos por dia 
em média

Downloads 
Apple = 2.509 
Google = 1.980

WhatsApp

Portal de Serviços

App FAPES

Canais de relacionamento

Público externo e sociedade Público externo exclusivo 
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FAPES na mídia
A importância da Fundação para o segmento de previ-

dência complementar fechada gera o interesse da imprensa 
em notícias sobre a FAPES, que mantém um relacionamen-
to ético e cordial com diversos veículos da mídia nacional, 
mídia especializada e informativos de associações de fun-
cionários e aposentados de seus patrocinadores. 

Em 2023, a entidade ganhou o destaque em duas ma-
térias que foram alçadas à capa das publicações, além de 
outras publicações, consolidando a imagem e a reputação 
de uma Fundação sólida e referência no mercado.
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Ações, eventos e campanhas
Na busca pela proximidade com participantes 

e beneficiários, visando ouvir e entender as suas ne-
cessidades, sempre com transparência e clareza, foi 
criado, em 2023, o inFAPES, evento presencial com 
toda a equipe da Diretoria de Investimentos, apre-
sentando pela primeira vez os profissionais que li-
dam com os recursos do patrimônio da previdência. 
Este evento, além de outras campanhas e ações re-
alizadas ao longo do ano, contribuíram para reforçar 
a imagem da Fundação pelo compromisso de trans-
parência e pelo investimento em confiança.

Na área da saúde, o destaque foi para criação 
de um plano de comunicação integrado, valorizan-
do o acolhimento e o cuidado da Fundação com o 
bem-estar de todos. Uma narrativa organizada e com 
foco em cuidados contemplou as ações, programas, 
campanhas e eventos de saúde em 2023, amplamen-
te divulgados nos canais de comunicação. 

Adicionalmente a essas iniciativas, nossos porta-
-vozes FAPES seguem compartilhando experiências 
em eventos nas áreas de previdência e saúde, uma 
vez que a liderança acredita na troca de conhecimen-
to e na manutenção de relacionamentos e diretrizes 
de boas práticas, confiante na qualificação técnica 
dos colaboradores e gestores da Fundação, compro-
vada pelas certificações e prêmios conquistados.

Nossos Relacionamentos
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Relacionamento com o setor
A FAPES se relaciona de forma direta e fre-

quente com órgãos governamentais e associações 
relacionadas com suas áreas de negócios: 

 CNPC e PREVIC
O Conselho Nacional de Previdência Com-

plementar (CNPC) e a Superintendência Nacional 
de Previdência Complementar (PREVIC), ambos 
subordinados ao Governo Federal, são, respecti-
vamente, o órgão regulador e o fiscalizador deste 
segmento no País. Deles, a FAPES recebe deman-
das de fiscalização que são atendidas dentro dos 
prazos e critérios legais e, mais uma vez, a entida-
de segue sem qualquer penalidade em 2023.

 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 re-
lativas à rede credenciada, rol de procedimentos e 
atendimento, entre outras. Mais uma vez, em 2023, 
FAPES cumpriu todos os requisitos e não recebeu 
nenhuma autuação a respeito 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 PBB e o PBCD. O BNDES 
é também mantenedor do PAS. Como determina 
a legislação, o patrocinador indica representantes 
para os Conselhos Deliberativo e Fiscal, além de 
ceder também os profissionais para compor a Di-
retoria Executiva da FAPES.

 AFBNDES, APA, AFBNDESPar, AFFiname, 
AFJoia e AAPBB

A direção da FAPES mantém contato estreito 
com associações representativas de seus partici-
pantes do Sistema BNDES. A Fundação preza pela 

proatividade na comunicação de atos de gestão e 
pelo esclarecimento de dúvidas, ao mesmo tempo 
em que recebe insumos para a melhoria contínua 
da prestação de serviços.

 ABRAPP, SINDAPP E ICSS
A FAPES participa ativamente do desenvolvi-

mento de seu segmento como membro da Asso-
ciação Brasileira das Entidades Fechadas de Pre-
vidência Complementar (ABRAPP), que representa 
244 entidades, cerca de 90% das que estão em 
funcionamento no País. O Diretor-superintendente 
da FAPES integra o Comitê de Ética da instituição 
e, em 2023, colaborou ativamente para a elabora-
ção de um Código de Ética e Conduta destinado 
ao segmento. Além disso, no mesmo ano, gerentes 
executivos representavam a Fundação no Comitê 
de Sustentabilidade da ABRAPP e nas Comissões 
Técnicas de Assuntos Jurídicos, Contabilidade, 
Governança e Riscos, Inovação e Tecnologia, In-
vestimentos e a de Planos Previdenciários. Junto 
à ABRAPP, a Fundação também mantém relaciona-
mento com o Sindicato Nacional das Entidades Fe-
chadas de Previdência Complementar (SINDAPP) 
e do Instituto de Certificação Institucional e dos 
Profissionais de Seguridade Social (ICSS).

 ABVCAP
A FAPES faz parte do Comitê de Investimen-

tos da Associação Brasileira de Venture Capital e 
Private Equity (ABVCAP). Entidades de previdência 
complementar fechada estão entre os principais in-
vestidores institucionais na participação em empre-
sas por meio de fundos de investimentos. O grupo 
visa debater e aperfeiçoar o processo de seleção e 
monitoramento de gestores destes ativos.

 UNIDAS
O desenvolvimento de empresas de saúde 

suplementar conta com a colaboração da FAPES 
como filiada à União Nacional das Instituições de 
Autogestão em Saúde (UNIDAS), associação sem 
fins lucrativos.
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