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RELATÓRIO DE GESTÃO DO EXERCÍCIO DE 2024

Relatório de Gestão do ano de 2024 apresentado aos órgãos de controle
interno e externo e à sociedade como prestação de contas a que esta
unidade está obrigada nos termos do art. 70 da Constituição Federal,

elaborado de acordo com as disposições da IN TCU nº 84/2020, DN
TCU nº 198/2022 e das orientações do órgão de controle interno.
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Em 2024, além do crédito imobiliário,  nosso público realizou o sonho da casa própria em empreendimentos da FHE, com as melhores condições de preço e de financiamento. Incentivamos 
também a aquisição da moradia por meio do nosso consórcio, poupança planejada ideal para aqueles que desejam investir com segurança e excelentes taxas. Em 2024, o incremento na 
comercialização de cotas foi bastante celebrado.

Proporcionar proteção para a família e para o patrimônio dos beneficiários é um dos principais objetivos da FHE, que disponibiliza diversificado portfólio  de seguros, entre eles o de vida, para o 
qual dispensamos especial atenção.

Para as necessidades financeiras emergenciais e na realização de projetos de vida, o crédito pessoal da FHE permaneceu oferecendo juros baixos, sendo o auxílio sempre presente para os 
militares e conveniados.

Nos últimos anos, investimos muito em tecnologia, otimizando processos internos e, principalmente, o atendimento em nossos canais digitais. O aplicativo foi modernizado e o site totalmente 
reformulado, com novos design e conteúdos para melhorar cada vez mais a experiência do cliente, nossa razão de existir. Os 77 Pontos de Atendimento distribuídos no território nacional estão 
sempre à disposição dos clientes que preferem o contato pessoal para solucionar as suas demandas.

A FHE tem na cultura um importante instrumento de inclusão social e de transformação de vida. Por isso criou, em 2024, o projeto POUPEX Cultural,  que possibilitou  apresentações musicais 
gratuitos à população do Distrito Federal, aproximando a instituição  do público em geral, tornando-a mais conhecida. Nossa atuação se estende ainda ao esporte, à educação e ao meio 
ambiente, e o futuro reserva novas iniciativas nesses setores.

General de Exército Valério Stumpf Trindade
Presidente da FHE

Relatório de Gestão 2024 т Mensagem do Presidente

Este relatório tem como premissa tornar públicas as conformidades da gestão da Fundação Habitacional do Exército (FHE) em 2024 para continuar cumprindo a 
sua missão precípua de facilitar  a aquisição da casa própria e contribuir  para a melhoria da qualidade de vida dos seus beneficiários. Nesse sentido, a instituição  
conta, especialmente, com diversificado portfólio  de produtos e de força de trabalho capacitada.

Este documento contempla ainda a Visão do Ambiente Organizacional, as estruturas de Governança e a forma de a instituição  gerenciar riscos e identificar 
oportunidades. Destaca, também, o Planejamento Estratégico, sua execução e os resultados alcançados.

Ressalto que a Lei n.º 7.750, de 13 de abril de 1989, estabelece que não são destinados recursos orçamentários da União à FHE e que a ela não se aplicam outras 
disposições legais e regulamentares relativas às autarquias, às fundações públicas e aos demais órgãos e entidades da Administração Indireta. 
Consequentemente, a FHE não tem ações, iniciativas e objetivos relacionados ao Plano Plurianual e à Lei Orçamentária Anual (LOA).

Na FHE, os processos, os princípios e as estruturas que regem a sua administração e o seu controle se baseiam nas melhores práticas do mercado e nos valores 
organizacionais, em especial, a ética, a confiabilidade e a transparência.
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2.1. IDENTIFICAÇÃO DA FUNDAÇÃO HABITACIONAL DO EXÉRCITO E DECLARAÇÃO DA SUA  MISSÃO E VISÃO

Relatório de Gestão 2024 т Visão Geral Organizacional e Ambiente Externo

Denominação  completa : Fundação Habitacional do Exército. 
Denominação  abreviada : FHE. 
Código SIORG: 00957. 
Código LOA: não se aplica. 
Código SIAFI: Código do Órgão (27201) т Código Gestão (16201 т DCONT) т Código FHE 
(168001). 
Situação : ativa. 
Natureza Jurídica: Fundação Pública de Direito Privado. 
Principal  Atividade : outras atividades de serviços financeiros não especificadas 
anteriormente. 
Código CNAE: 6499-9/99. 
Telefones de contato : (61) 3314-7500. 
Página na Internet : https://www.fhe.org/institucional/transparencia -e-prestacao-de-
contas/

Endereço postal : Av. Duque de Caxias, s/n.º т Setor Militar Urbano т Brasília-DF т CEP: 
70630-902.

https://www.poupex.com.br/institucional/transparencia-e-prestacao-de-contas/
https://www.poupex.com.br/institucional/transparencia-e-prestacao-de-contas/
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2.1. IDENTIFICAÇÃO DA FUNDAÇÃO HABITACIONAL DO EXÉRCITO E DECLARAÇÃO 
DA SUA  MISSÃO E VISÃO (Cont.)

Relatório de Gestão 2024 т Visão Geral Organizacional e Ambiente Externo

V I S Ã O

M I S S Ã O

Promover e facilitar  o acesso à casa 
própria e contribuir  para a melhoria 
da qualidade de vida de seus 
Beneficiários.

Ser a Instituição preferencial dos 
seus Beneficiários para a aquisição 
da casa própria e referência para as 
Forças Armadas em confiabilidade, 
solidez e transparência.

https://www.poupex.com.br/institucional/quem-somos/
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2.2 PRINCIPAIS NORMAS DIRECIONADORAS DA ATUAÇÃO DO SISTEMA FHE POUPEX

O Sistema FHE POUPEX é regido por uma base legal que constitui  os fundamentos de natureza legal, regulatória e normativa, que baliza a atuação institucional  e estabelece os direcionadores de 
alto nível para o Sistema FHE POUPEX. A linha do tempo a seguir destaca os principais documentos que constituem a base legal da FHE:

Figura 1 - Linha do tempo da FHE
Fonte: FHE

https://www2.camara.leg.br/legin/fed/decret/1960-1969/decreto-63977-10-janeiro-1969-405570-publicacaooriginal-1-pe.html
https://www2.camara.leg.br/legin/fed/decret/1930-1939/decreto-21541-16-junho-1932-519520-publicacaooriginal-1-pe.html
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/decreto/1980-1989/1980-1984/D86050impressao.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/LEIS/1980-1988/L6855.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/1980-1988/l7059.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/1989_1994/l7750.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/dnn/anterior%20a%202000/1994/dnn2313.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/decreto/d9203.htm
https://www.sef.eb.mil.br/images/ass2/portarias/port_n_458_cmdo_eb_06maio2020%20.html
https://www.poupex.com.br/nossa-historia/
https://www.poupex.com.br/nossa-historia/
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Figura 2 - Organograma da FHE
Fonte: FHE 
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2.3. ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

AUDIF
Auditoria da FHE

Comitês

CA
Conselho de 

Administração

DICOL
Diretoria Colegiada

PRESI
Presidência

VIPRE
Vice-Presidência

DIRAF
Diretoria de Administração 

Financeira

DINEC
Diretoria de Negócios e 

Clientes

DIPRO
Diretoria de Produtos

DIRAD
Diretoria Administrativa

DIHAB
Diretoria de Habitação

DITEC
Diretoria de Tecnologia
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2.4. CADEIA DE VALOR DO SISTEMA FHE POUPEX

A Cadeia de Valor do Sistema FHE POUPEX representa os macroprocessos relacionados a negócios, organização e suporte, evidenciando como esses processos estão orientados à geração de 
valor para as partes interessadas. A figura abaixo ilustra a integração entre os macroprocessos. Os macroprocessos em vermelho são específicos da FHE, os em azul, da POUPEX, e os em verde, 
que predominam, abrangem ambas as instituições. Essa estrutura caracteriza e comprova a indissolubilidade e a sinergia entre as atividades do Sistema FHE POUPEX, reforçando o alinhamento 
estratégico e a geração de valor compartilhado.
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Figura 3 - Cadeia de valor  
do Sistema  FHE POUPEX
Fonte: FHE
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2.5. MODELO DE NEGÓCIO

O modelo de negócio é representado por um diagrama que apresenta, de forma abrangente, as principais partes interessadas e o portfólio  de produtos da FHE POUPEX. Este modelo destaca o 
vínculo institucional  com o Exército Brasileiro e a parceria histórica com o Banco do Brasil, elementos centrais para viabilizar a entrega de valor aos beneficiários e associados por intermédio de 
um portfólio  diversificado de produtos.

Adicionalmente, o modelo enfatiza o ambiente regulatório e de fiscalização, evidenciando a supervisão exercida pelo Tribunal de Contas da União (TCU) e pelo Banco Central do Brasil (BACEN), o 
que reforça a conformidade com as normas aplicáveis e a orientação para a geração de valor sustentável às partes interessadas. 
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Figura 4 - Modelo de negócio do Sistema  FHE POUPEX
Fonte: FHE
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2.5. MODELO DE NEGÓCIO (Cont.) 

O modelo de negócio detalhado explora os principais elementos que contribuem para a competitividade e a sustentabilidade. Reforçando a indissolubilidade e a sinergia entre as 
capacidades do Sistema e o alinhamento estratégico e a geração de valor compartilhado.

Quadro 1 т љ9ċŰƻċƚњШĬŸШModelo de negócio do Sistema  FHE POUPEX
Fonte: FHE
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A FHE opera em um ambiente marcado por desafios econômicos, como o aumento das taxas 
de juros, e pela necessidade de adaptação às transformações tecnológicas que demandam 
soluções digitais acessíveis e inclusivas. Fazem parte do ambiente de atuação da FHE 
empresas que oferecem produtos similares, como instituições financeiras, construtoras e 
incorporadoras, administradoras de consórcio, seguradoras e corretoras. Inclui-se, nesse rol, 
as cooperativas de crédito nacionais e regionais.

Para enfrentar esse cenário, a Instituição disponibiliza aos beneficiários um portfólio  
diversificado de produtos e serviços т como crédito imobiliário,  crédito pessoal, consórcios, 
planos odontológicos e seguros т desenvolvidos para atender às necessidades de seus 
públicos, com atenção especial à família militar .

A distribuição desses produtos e serviços é realizada por meio de canais integrados т 
presenciais, digitais e telefônicos т que garantem alcance nacional e promovem inclusão 
tecnológica, com foco na experiência e na jornada dos clientes na aquisição de produtos. As 
iniciativas da FHE ampliam o acesso a soluções financeiras em condições vantajosas em 
relação ao mercado, promovem o bem-estar dos beneficiários e fortalecem a relação com seu 
público-alvo. 

Além disso, a atuação social da FHE abrange o apoio e patrocínio a instituições que cuidam de 
pessoas em situação de vulnerabilidade social, e incorpora práticas sustentáveis em seus 
processos e produtos.
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2.6.1 Canais de Comunicação e Atendimento

Em 2024, os canais de comunicação e atendimento da FHE passaram por avanços com a 
implementação de uma nova ferramenta para registro de atendimentos, baseada em um 
sistema de Customer Relationship Manager (CRM). Essa solução promoveu a integração entre 
os canais presenciais, digitais e telefônicos, resultando em maior continuidade nos 
atendimentos, consultas mais ágeis e na otimização da experiência dos beneficiários.

A aplicação de inteligência artificial  generativa na base de conhecimento da PEXIA, agente de 
IA, aprimorou o suporte às dúvidas dos beneficiários, proporcionando respostas rápidas e 
precisas para consultas relacionadas a produtos e serviços. Adicionalmente, a adoção de uma 
solução de autenticação para validações de cadastro reforçou a segurança e a confiabilidade 
dos processos, assegurando comodidade e proteção aos beneficiários.

No atendimento presencial, foram realizadas melhorias para oferecer mais comodidade e conforto ao 
público. Destacam-se a revitalização das unidades de Fortaleza (CE), Niterói (RJ) e Uruguaiana (RS), 
com adaptações para aprimorar a experiência dos usuários, e a mudança de endereço do Escritório 
de Campo Grande (MS), visando facilitar  o acesso e otimizar a estrutura de atendimento.

Essas iniciativas reforçam a presença da FHE no país e aprimoram o relacionamento com os 
beneficiários, garantindo um atendimento mais eficiente, seguro e integrado.

2.6. RELAÇÃO COM O AMBIENTE EXTERNO E BENEFICIÁRIOS

Rede de Atendimento Presencial

7 7
Pontos de 

Atendimento

Figura 5 т Rede de atendimento presencial
Fonte: FHE
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Pontos de Atendimento

Dispomos de 77 pontos de atendimento localizados em 
todo o Brasil, próximos às Organizações Militares da 
Marinha, do Exército e da Aeronáutica.
Serviços Disponíveis:
Å Informações sobre produtos e serviços.
Å Simulações e contratações de produtos.
Å Atendimento personalizado para demandas 

específicas.

Melhoria contínua:
Å Revitalização das unidades de Fortaleza (CE), 

Niterói (RJ) e Uruguaiana (RS) e mudança de 
endereço do Escritório de Campo Grande (MS).

Disponível por meio de Discagem Direta Gratuita 
(DDG), pelo número 0800 061 3040, e com suporte 
especializado para pessoas com deficiência auditiva 
e de fala pelo número 0800 646 4747.
Serviços Disponíveis:
Å Esclarecimento de dúvidas, registro de 

reclamações e fornecimento de informações 
diversas.

Å Contratação de produtos e serviços.
Å Atendimento realizado por agentes 

capacitados.

Melhoria contínua:
Å Agentes de Negócio constantemente 

capacitados que atuam em estrutura própria 
de Contact Center.

Oferecem praticidade e acesso remoto para serviços 
como:
Å Aplicativo:  consultas, simulações e contratações 

de produtos, negociações de crédito, 
acompanhamento de contratos e regularização 
de dívidas.

Å Internet Banking:  serviços similares ao 
aplicativo, acessíveis via web.

Å WhatsApp Corporativo:  atendimento inicial 
automatizado, com opção de transferência para 
um agente humano.

Å Formulário "Fale Conosco":  disponível no site 
para registro de dúvidas e solicitações e 
renegociação de crédito.

Å E-mail Corporativo:  canal adicional para 
demandas específicas 
(atendimento@poupex.com.br )

Canais DigitaisAtendimento Telefônico

a) Principais canais

Os canais de atendimento  destacam nosso compromisso contínuo com a modernização, acessibilidade e eficiência. Em 2024, foram registrados um total  de 853.291 atendimentos, 
evidenciando os esforços em proporcionar  um serviço de excelência e acessível a todos.

237.247
Atendimentos

232.502
Atendimentos

383.542
Atendimentos

853.291
Atendimentos

2.6.1 Canais de Comunicação  e Atendimento  (Cont.)

Fonte: FHE
Quadro 2 т Rede de atendimento presencial

Fonte: FHE
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53
Procedentes 

Não Solucionadas

b) Ouvidoria

A Ouvidoria é um canal de comunicação direto e gratuito destinado aos clientes e 
beneficiários da FHE. Sua finalidade é acolher e tratar reclamações não resolvidas pelos 
canais habituais de atendimento, além de registrar sugestões, elogios e denúncias 
relacionadas aos produtos da Instituição.

No período analisado, foram registrados 1.359 reclamações, 169 elogios e 24 sugestões, 
totalizando 1.552 registros. As reclamações são analisadas e respondidas por uma 
equipe especializada em até 10 dias úteis.

Após o tratamento, as ocorrências são classificadas pela Ouvidoria para subsidiar a 
gestão. Abaixo, apresenta-se a classificação das reclamações registradas no período:

20Relatório de Gestão 2024 т Visão Geral Organizacional e Ambiente Externo

1.359
Total de Reclamações

847
Improcedentes

30
Improcedentes 
Solucionadas

429
Procedentes 
Solucionadas

62% 32% 4% 2%

C l a s s i f i c a ç ã o  d a s  R e c l a m a ç õ e s

Gráfico 1 т Classificação das reclamações
Fonte: FHE
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a) Satisfação  no Atendimento

O compromisso com um atendimento ágil, eficiente e de alta qualidade reflete-se nos indicadores alcançados, alinhados às melhores práticas de mercado e direcionados às necessidades dos 
cliente.

79%
C S A T

CustomerSatisfactionScore. Medeo nívelde
satisfação dos clientes com um produto ou
serviço.

4,3
C E S  (1 a 5)

Customer Effort Scores. Mede o esforço que
um cliente precisa fazer para interagir com
uma empresa.

95%
C o r d i a l i d a d e

Mede o nível de cordialidade com que os
clientessãotratados.

85%
R e s o l u t i v i d a d e

Mede a capacidade de uma empresa resolver 
os problemas dos seus clientes de forma 
rápida e satisfatória.

b) Implementação  do NPS Institucional

O Net Promoter Score (NPS) é uma metodologia para mensurar o índice de satisfação e 
lealdade dos clientes em relação à marca. Essa métrica estratégica permite identificar  
problemas na jornada que impactam a experiência do cliente, além de possibilitar a coleta 
contínua de feedbacks para aperfeiçoar os produtos e serviços.

Em 2024, foi iniciada a mensuração do NPS Institucional,  alcançando a Zona de Qualidade 
com uma nota de 53, acima da média do mercado financeiro, que é 43, segundo o site 
Opinon Box, especializado em pesquisas de mercado. 43%

53% FHE

Média dos Bancos

Fonte: Bancos - Opinion Box

Gráfico 2 т Satisfação no atendimento
Fonte: FHE

2.6.2 Experiência  e relacionamento  com o cliente

As iniciativas implementadas pela FHE, descritas no item 2.6.1, geraram os resultados apresentados, evidenciando a percepção dos beneficiários em relação aos produtos e serviços oferecidos, 
conforme demonstrado pelos indicadores de satisfação e lealdade.

Os resultados reforçam a capacidade de atender às demandas dos beneficiários, alinhando suas ações à geração de valor. Por meio do aumento do acesso às soluções financeiras, da melhoria 
na experiência dos beneficiários e da oferta de um atendimento integrado e seguro, a Instituição contribui  para o bem-estar social e econômico de seus públicos.

Gráfico  3 т NPS Institucional
Fonte: FHE

https://www.opinionbox.com/nps/segmentos-avaliados/bancos/
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d) Jornadas de Clientes

Foram realizadas pesquisas com a participação de mais de 4,4 mil clientes, com foco na 
avaliação da satisfação em relação ao produtos Crédito Simples. Esses estudos permitiram 
identificar  os principais motivos de cancelamento e mapear a experiência dos usuários com 
o site e o aplicativo, fornecendo dados relevantes para ajustes direcionados às necessidades 
dos beneficiários.

Como parte das iniciativas foi implementada a jornada do Cadastro Verificado, integrando os 
canais presencial e digital, reduzindo o tempo médio para realização do cadastro e 
aumentando a taxa de validação de clientes. No âmbito do Crédito Simples, a experiência 
dos clientes revelou a necessidade de atender múltiplos  contratos. Em resposta, foi 
desenvolvida uma jornada digital simplificada,  já em uso, que otimiza a gestão das 
operações pelos beneficiários.
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c) Implementação  do NPS dos principais  produtos

Com foco na experiência do cliente, foi concluída a implementação do NPS Transacional 
para os principais produtos da FHE, permitindo a obtenção de insights detalhados sobre a 
jornada dos clientes e decisões baseadas em dados concretos. 

Os resultados indicaram que todos os produtos atingiram a Zona de Excelência, 
demonstrando alto nível de satisfação dos clientes, maior lealdade e propensão à 
promoção da marca.

2.6.2 Experiência  e relacionamento  com o cliente  (Cont.)

NPS Transacional do 
C r é d i t o  I m o b i l i á r i o

81%

NPS Transacional do 
C r é d i t o  S i m p l e s

88%

NPS Transacional do 
C o n s ó r c i o

85%

NPS Transacional do 
F A M  F a m í l i a

76%

NPS Transacional do 
S e g u r o  D e n t a l

100%

Gráfico 4 т NPS transacional dos principais 
produtos

Fonte: FHE
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2.6.3 Fatores Sociais,  Culturais  e Ambientais
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A atuação do Sistema FHE POUPEX na relação com o ambiente externo é estruturada a partir da integração de fatores sociais, culturais e ambientais ao Planejamento Estratégico. O alinhamento 
estratégico de tais ações busca assegurar que as iniciativas em cada um dos fatores reforcem a geração de benefícios para a sociedade e para o desenvolvimento sustentável.

a) Alinhamento  Estratégico  das práticas  Sociais,  Culturais  e Ambientais  

As práticas socioambientais em seus produtos e processos avançaram substancialmente, 
fortalecendo sua atuação em conformidade com os princípios de Environmental, Social, 
and Governance (ESG). 

Essas iniciativas estão alinhadas ao Objetivo Estratégico OE5 т Incorporar práticas 
socioambientais aos produtos e processos, reforçando a gestão sustentável e a 
responsabilidade institucional . O detalhamento da meta e do desempenho relacionado ao 
indicador estratégico IE5 т Índice de Sustentabilidade Empresarial Adaptado será 
apresentado no item 4.2.7 deste relatório.

Entre as principais ações implementadas, destacam-se:

Å Desenvolvimento de capacitação interna para disseminar a cultura ESG por meio do 
treinamento corporativo ћEÉ] no mercado ŉŔŰċŰĦĲŔƖŸќ.

Å Estruturação de um plano de comunicação para ampliar a conscientização e o 
engajamento dos stakeholders nas ações de sustentabilidade ambiental, social e 
climática .

Essas iniciativas consolidam a integração dos critérios ESG à operação do Sistema, 
evidenciando seu compromisso com a sustentabilidade e a geração de valor para a 
sociedade.

Redução de Emissões

Å Adoção prioritária do etanol como combustível e logística reversa de resíduos 
eletroeletrônicos, evitando a emissão de 9,3 toneladas de 9§Ћ.

Å A emissão evitada inclui  8 toneladas por substituição de combustíveis e 1,3 toneladas 
adicionais por otimização logística.

Parcerias  Ambientais

Å Cooperação com CENTCOOP e COOPERNOES para aprimorar a coleta e a destinação 
de resíduos recicláveis, fortalecendo a economia circular.

Foram intensificadas ações voltadas à sustentabilidade ambiental, promovendo iniciativas 
alinhadas às práticas ESG e à mitigação dos impactos ambientais. Entre as principais ações 
implementadas em 2024, destacam-se:

b) Fator Ambiental

https://www.poupex.com.br/institucional/responsabilidade-socioambiental/
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Geração de Energia Fotovoltaica  no Edifício -Sede

Para otimizar o consumo de energia e reduzir custos operacionais, a usina fotovoltaica que foi implementada, resultando em:
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8 8 2 . 1 7 2

Energia produzida pela usina 
solar em KWh

1 . 6 9 6 . 9 0 3

Total de energia consumida
em KWh

Energia injetada na rede da 
concessionária em KWh

8 1 3 . 9 2 1

Energia consumida pela 
concessionária em KWh

2 8 0 . 2 1 5

Eficiência  Energética

A usina de 725 kWp atendeu 
52% da demanda da instituição  
e gerou um excedente de 17% 
para a rede elétrica local.

Quadro 3 т Geração de energia fotovoltaica no edifício-sede
Fonte: FHE
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Papel
5.727 (kg)

Papelão
1.452 (kg)

Plástico
1.337 (kg)

Eletroeletrônico
1.108 (kg)

Sucata
649 (kg)

Lâmpadas
252 (kg)

Vidros
221 (kg)

Madeiras
148 (kg)

Pilhas
1.337 (kg)

Seringas 
infectantes

10 (kg)

b) Fator Ambiental  (Cont.)
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Coleta e segregação de 9,5 
toneladas  de materiais recicláveis, 

abrangendo papel, papelão, 
plástico, sucata, lâmpadas, vidros, 

madeira, pilhas e resíduos 
infectantes.

A destinação total de resíduos 
recicláveis em 2024 somou 10,9 

toneladas .

Gerenciamento  de Resíduos

Como parte do compromisso com a sustentabilidade, foram implementadas iniciativas voltadas ao aprimoramento da gestão de resíduos, alinhadas às melhores práticas ambientais. Essas 
ações reforçam a integração de práticas ESG, contribuindo para a mitigação de impactos ambientais e para a eficiência na gestão de recursos. A seguir, são apresentadas as principais 
iniciativas implementadas.

Figura 6 т Gerenciamento de resíduos
Fonte: FHE
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A responsabilidade social é um pilar estratégico da atuação da FHE, refletida em iniciativas voltadas à educação, cultura,  esporte e apoio a comunidades em situação de vulnerabilidade. Em 
2024, foram apoiados 903 projetos, com um investimento total  de R$ 16,8 milhões, que beneficiou diferentes públicos. Essas ações reforçam o compromisso com o desenvolvimento social e o 
fortalecimento  da comunidade militar  e civil atendida.

Å Destaque para a parceria com a Associação Nacional de Equoterapia 
(ANDE-BRASIL), que oferece tratamento terapêutico a pessoas com 
deficiência.

Å Apoio a competições esportivas internas e interinstitucionais  
das Organizações Militares.

Å Incentivo a eventos esportivos como NAVAMAER e NAE, que 
reúnem cadetes e aspirantes das escolas de formação de 
Oficiais das Forças Armadas.

Projetos  Culturais

Å Apoio à Fundação Cultural Exército Brasileiro (FUNCEB), 
viabilizando a edição da Revista da Cultura, que resgata e 
eterniza a história do Exército Brasileiro (EB).

Apoios Educacionais

As principais  frentes  de atuação  incluem :

d) Fator social

Apoio Assistencial

Apoios Esportivos

Å Apoio ao desenvolvimento esportivo de estudantes do Colégio Naval 
(CN), Escola Preparatória de Cadetes do Exército (EsPCEx) e Escola 
Preparatória de Cadetes do Ar (EPCAr).

Å Patrocínio a clubes militares, incluindo Clube do Exército de Brasília, Clube dos 
Subtenentes e Sargentos de Marabá, Clube dos ST e Sgt do Exército em Brasília 
(CSSEB), Clube dos Associados da Aeronáutica de Brasília (CASSAB), entre 
outros.

Å A FHE apoiou 16 instituições filantrópicas,  beneficiando mais de 23 mil 
pessoas, incluindo 1.265 idosos e 10.182 crianças e jovens.

Å Instituições atendidas incluem a Creche Comunitária Monte 
Moriá, Associação Cristã Santa Clara (GO), Creche Angelina 
Vieira (AM), Associação Beneficente Rio Criança Cidadã (RJ), 
entre outras.

Å Patrocínio a rádios, bandas sinfônicas e projetos sociais, como a 
Orquestra Violões do Forte de Copacabana.

Å Apoio a campanhas institucionais,  como as celebrações do Dia 
do Exército, Dia do Soldado e Dia do Aviador.

Å Financiamento de parte das despesas da Creche Angelina Vieira 
(Manaus т AM).

Å Recursos destinados à formação acadêmica de filhos de militares 
e servidores civis, à manutenção de creches e ao apoio ao Sistema 
Colégio Militar do Brasil.

Å Apoio ao Departamento de Educação Preparatória e Assistencial 
do Exército (DEPA), viabilizando os Jogos da Amizade e o Desafio 
Global do Conhecimento.

Quadro 4 т Apoios prestados pela FHE
Fonte: FHE
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c) POUPEX Cultural : Promoção  de Acesso à Cultura  e Valorização  Artística

2.6.3 FATORES SOCIAIS, CULTURAIS E AMBIENTAIS (Cont.)
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O POUPEX Cultural,  lançado em 2024, tem como objetivo democratizar o acesso à cultura por meio da realização de eventos artísticos. Essa iniciativa reforça o compromisso 
do Sistema FHE POUPEX com a valorização cultural  e artística, alinhando-se à estratégia de responsabilidade social e à Agenda ESG.

Durante 2024, o projeto promoveu diversas apresentações no Teatro POUPEX, abrangendo diferentes estilos musicais e públicos. Entre os eventos realizados, destacam-se:

Nuit de Noel POUPEX com o
Q u e b r a  N o z e s

Show S i n a t r a  e  A r e t h a  
F r a n k l i n

Concerto de piano com o húngaro
V a l e n t i n  M a g y a r  

O r q u e s t r a  S i n f ô n i c a  d o  
T e a t r o  N a c i o n a l

Tributo a Freddie Mercury , com grupo  
Q u e e n  T r i b u t e  B r a z i l

Quadro 5 т POUPEX Cultural 
Fonte: FHE POUPEX

E l i s a  J ä r v e l ä ,  violinista e 
compositora finlandesa
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2.7. PATRIMÔNIO SOCIAL
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Em observância  às práticas  prudenciais  adotadas  no Brasil,  visando garantir  
conformidade  com as exigências
dos órgãos reguladores,  nosso patrimônio  social  é de R$ 5.409 milhões .

As Informações  Financeiras  e Contábeis  podem ser acessadas diretamente por meio do link:

https://www.poupex.com.br/institucional/transparencia-e-prestacao-de-contas/


Comunicação Interna

3. RISCOS, 
OPORTUNIDADES
E PERSPECTIVAS
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4,93 5 4,82 5 4,75

Ambiente de
Controle

Avaliação de
Riscos

Procedimento de
Controle

Informação e
Comunicação

Monitoramento

3.1. Estrutura de Gerenciamento de Riscos

Com a finalidade de aprimorar os processos de trabalho e assegurar conformidade com políticas e objetivos definidos pela Governança, como também dar resposta aos riscos identificados, a 
FHE conta com a Consultoria de Riscos, Controles e Integridade - CORCI. 

Essa estrutura é responsável pelo Gerenciamento do Risco Operacional, fundamentado em Políticas, Manuais e Procedimentos de Identificação de eventos de riscos, como também pela 
coordenação do Sistema de Controles Internos - SCI. O SCI estabelece mecanismos para monitorar as medidas implementadas visando mitigar os eventos de riscos.

Medidas como fortalecimento  da segurança da informação, 
investimento em tecnologias modernas, padronização de processos, 
treinamento contínuo de equipes e monitoramento das carteiras de 
crédito têm sido implementadas e acompanhadas por planos de 
ação, que são estabelecidos em conjunto com as áreas 
operacionais.

O acompanhamento inclui  análise do cumprimento de prazos, 
avaliação dos resultados alcançados e verificação da efetividade e 
do impacto das ações. Assim, busca-se assegurar que as iniciativas 
implementadas sejam efetivas na gestão de riscos. A integração 
entre o Sistema de Controle Interno т SCI e o Gerenciamento de 
Riscos reforça a preservação dos níveis de segurança nos processos 
da FHE.

Para avaliar a eficácia dos controles internos, foi aplicado 
questionário alinhado às orientações do órgão de fiscalização e 
fundamentado na estrutura do COSO. A análise das respostas 
obtidas permitiu alcançar as pontuações apresentadas na figura 
abaixo.

3. RISCOS, OPORTUNIDADES E PERSPECTIVAS

A mensuração dos componentes do COSO tem atribuição entre 1 e 5, de forma crescente, conforme nível de atendimento aos requisitos de controle.

Ressalta-se que consta vertente voltada ao Risco de Crédito no contexto da Fundação Habitacional do Exército, considerando haver operações ativas de Financiamento Imobiliário e de 
Crédito Pessoal. Dessa forma, no exercício de 2024 foram desenvolvidas ações e estabelecido plano de trabalho para implementação de nova formatação para obtenção de parâmetros 
diferenciados de provisionamento contábil,  baseados em modelos estatísticos.   

Gráfico 5 т Questionário COSO compilado
Fonte: FHE



Ostensivo

31Relatório de Gestão 2024 т Riscos, Oportunidades e Perspectivas

O p o r t u n i d a d eR i s c o A ç õ e s

Vazamento de dados pessoais
Fortalecer a segurança da informação e a 

privacidade dos dados
Aprimorar e atualizar regularmente políticas de segurança da 
informação e práticas de privacidade, bem como treinar equipes em 
medidas de proteção de dados

Falhas em sistemas de tecnologia da informação Investir na melhoria e atualização dos sistemas 
de TI

Corrigir vulnerabilidades e garantir a continuidade dos negócios

Falha na captação de dados Melhorar processos internos de coleta e análise 
de dados

Implementar processos padronizados para coleta e validação de 
dados e utilizar ferramentas de análise de dados para garantir 
precisão e integridade das informações coletadas

Validação nos procedimentos de concessão de 
crédito

Aperfeiçoar critérios e processos de concessão 
de crédito.

Atualizar continuamente critérios e processos de avaliação de crédito 
para reduzir riscos de inadimplência.

Ameaça de violação de dados e interrupções 
operacionais

Desenvolver plano abrangente de continuidade 
de negócios e resposta a incidentes

Aprimorar e testar regularmente o plano de continuidade de negócios e 
de resposta a incidentes.

Manter atualizados procedimentos de 
mensuração de níveis de riscos para o que se 
refere ao provisionamento contábil da carteira 

de crédito imobiliário e pessoal

Não coerência dos níveis de provisionamento 
contábil para carteiras de crédito

Estabelecer monitoramento dos modelos implementados para atender 
aos níveis de provisionamento contábil que retratem a realidade das 
carteiras de crédito

Perda de confiança por parte de clientes e 
parceiros

Implementar práticas transparentes e focadas 
no cliente

Intensificar práticas de transparência e comunicação aberta com 
clientes e parceiros.

3.2. Principais  Oportunidades  para Mitigar  Riscos

Quadro 6 т Principais oportunidades para mitigar riscos
Fonte: FHE
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Falha na captação de dados

Vazamento de dados pessoais 

Falhas em sistemas de tecnologia da 
informação

Falha na concessão de crédito

Perda de confiança por parte de clientes 
e parceiros

Ameaça de violação de dados e 
interrupções operacionais

Não coerência dos níveis de 
provisionamento contábil para carteiras 
de crédito

иШ ƣċƕƨĲƚШƓŸƖШőċĦťĲƖƚШŸƨШċĩƑĲƚШůċũ-intencionadas por parte de equipes, contratados 
ou parceiros; 
иШ[ċũőċƚШŰċШŔůƓũĲůĲŰƣċĩġŸШĬĲШůĲĬŔĬċƚШĬĲШƚĲŊƨƖċŰĩċбШĲШ
иШPhishing e ataques de engenharia social visando equipes internas.
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иШ[ċũőċƚШŰċШĲǂĲĦƨĩġŸШĬŸШƓũċŰŸШĬĲШƖĲƚƓŸƚƣċШċШŔŰĦŔĬĲŰƣĲƚШĲШƖĲĦƨƓĲƖċĩġŸШĬĲШĬĲƚċƚƣƖĲƚЮ
иШ?ĲƓĲŰĬĶŰĦŔċШĬĲШŔŰŉƖċĲƚƣƖƨƣƨƖċƚШĲШƚŔƚƣĲůċƚШƣĲƖĦĲŔƖŔǍċĬŸƚЮ

иШ?ĲƚċƣƨċũŔǍċĩġŸШĬĲШůŸĬĲũŸƚШƕƨĲШĬġŸШƚƨƓŸƖƣĲШċŸƚШŰŖƻĲŔƚШĬĲШƓƖŸƻŔƚŔŸŰċůĲŰƣŸШĦŸŰƣČĤŔũбШĲШ
иШ ũƣĲƖċĩƑĲƚШƚŔŊŰŔŉŔĦċƣŔƻċƚШĲůШƓƖŸĦĲĬŔůĲŰƣŸƚШƕƨĲШċŉĲƣċůШċШƖĲŊƨũċƖŔĬċĬĲШĬŸƚШůŸŰƣċŰƣĲƚШ
provisionados.

R i s c o F o n t e s  E s p e c í f i c a s  d e  R i s c o

Melhorar processos internos de coleta e 
análise de dados.

Fortalecer a segurança da informação e a 
privacidade dos dados.

Investir na melhoria e atualização dos 
sistemas de TI.

Aperfeiçoar critérios e processos de 
concessão de crédito.

Implementar práticas transparentes e 
focadas no cliente.

Desenvolver plano abrangente de continuidade 
de negócios e resposta a incidentes.

Manter atualizados procedimentos de 
mensuração de níveis de riscos para o que se 
refere ao provisionamento contábil da carteira de 
crédito imobiliário e pessoal.

O p o r t u n i d a d e

3.3. Fontes Específicas  de Risco

Quadro 7 т Fontes específicas de riscos
Fonte: FHE
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P r o b a b i l i d a d eR i s c o M a g n i t u d e

Vazamento de dados pessoais
Baixa, considerando histórico reduzido de 

ocorrência na Instituição
Proporcional ao tipo e volume de dados vazados e velocidade de 
propagação.

Falhas em sistemas de tecnologia da informação Moderada, considerando a complexidade e a 
multiplicidade das funcionalidades sistêmicas.

Baixa a moderada, podendo resultar interrupções operacionais pontuais.

Falha na captação de dados
Moderada, considerando a maturidade dos 
processos de coleta e da capacitação das 

equipes.

Baixa a moderada, podendo levar a decisões equivocadas e 
comprometer a qualidade dos serviços.

Perda de confiança por parte de clientes e 
parceiros

Baixa, considerando a sólida reputação da 
Instituição no mercado.

Baixa, em razão da melhoria contínua de processos, produtos e serviços, 
que reflete positivamente na imagem da Instituição.

Ameaça de violação de dados e interrupções 
operacionais

Baixa a moderada, considerando histórico 
reduzido de ocorrência de violação de dados e 

interrupções operacionais na Instituição.

Proporcional ao tipo e volume de dados violados e ao tempo de 
interrupção das operações.

Probabilidade: Baixa, considerando 
monitoramento conduzido pelo Gerenciamento 
de Riscos e interação da Governança para 
estabelecer tratativas de controles internos.

Não coerência dos níveis de provisionamento 
contábil para carteiras de crédito

Moderada, uma vez estar o evento relacionado diretamente à 
formação do resultado operacional da Instituição. 

Falha na concessão de crédito
Moderada, considerando a complexidade de 
critérios e de procedimentos na avaliação de 

crédito.

Alta, podendo resultar aumento de inadimplência e perdas 
financeiras. 

3.4. Avaliação  de Riscos: Probabilidade  e Impacto

Quadro 8 т Avaliação de Riscos: Probabilidade e Impacto
Fonte: FHE
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4.1. ESTRUTURA DE GOVERNANÇA

A Governança Corporativa é estruturada a partir de um conjunto de leis, políticas, normas, 
diretrizes, regulamentos, processos e procedimentos de sua administração e o controle. 
Esse modelo assegura confiabilidade às partes interessadas por meio de mecanismos de 
monitoramento, transparência, equidade, prestação de contas e responsabilidade 
corporativa. 

A integração proporciona ganhos em economicidade, eficiência e eficácia operacional, 
alinhando as práticas do Sistema às melhores referências em governança e gestão. Esse 
modelo está fundamentado no Referencial Básico de Governança do TCU, no Decreto nº 
9.203/2017, e nas diretrizes do Instituto  Brasileiro de Governança Corporativa (IBGC), que 
orientam as práticas do setor privado. 

Essa estrutura é regida por uma Política de Governança Corporativa, assegurando 
diretrizes claras para o funcionamento da Instituição. 
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4.1. ESTRUTURA DE GOVERNANÇA (Cont.)

A governança é pautada por instâncias externas e internas de fiscalização e controle, garantindo 
segregação adequada de funções. 

Instâncias  Externas: 

Å Tribunal de Contas da União (TCU) т responsável pela fiscalização e controle da FHE. 

Å Centro de Controle Externo do Exército (CCIEx) т órgão de assessoramento ao Comandante do 
Exército, responsável pelo Controle Interno no âmbito da Força. 

Instâncias  Internas : 

A governança é estruturada a partir do Conselho de Administração da FHE (Art. 15 e 16 do 
Estatuto), além da Diretoria Colegiada (DICOL) (Art. 17 e 18, Estatuto da FHE, que compõem os 
níveis de deliberação e monitoramento dos objetivos institucionais,  assegurando a eficiência do 
Sistema. 

Conselho de Administração da FHE т órgão máximo de deliberação estratégica, responsáveis por 
aprovar o Planejamento Estratégico FHE, as metas estratégicas anuais e as diretrizes institucionais. 
As metas estratégicas são aprovadas de forma conjunta, respeitando as especificidades de cada 
entidade e garantindo alinhamento institucional . 

Diretoria Colegiada (DICOL) т responsável pela governança e gestão estratégica, assegurando a 
implementação eficaz das diretrizes estabelecidas pelo Conselho de Administração, em 
conformidade com os controles internos e externos. 

Além dessas instâncias, a governança conta com mecanismos de suporte, tais como: Auditoria 
Interna, Consultoria Jurídica, Ouvidoria, Consultoria de Riscos, Controles e Integridade, 
Consultoria de Gestão Organizacional e comitês especializados, que reforçam os mecanismos de 
controle e mitigação de riscos. 

A auditoria interna da FHE opera de forma independente e reportam diretamente ao Conselho de 
Administração, garantindo segregação de governança e fiscalização.  

 Governança e Missão Institucional  

A governança conjunta contribui  para o cumprimento da missão institucional  da FHE, otimizando 
recursos e garantindo melhores condições aos seus beneficiários, sem comprometer a autonomia 
administrativa da Fundação nem a integridade da governança corporativa. 
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A FHE atua de forma harmoniosa, indissociável e em conformidade com a legislação vigente, 
garantindo o cumprimento da missão institucional . Essa configuração estabelece um fórum 
adequado para discussões estratégicas, alinhando as ações institucionais  aos interesses dos 
beneficiários e demais partes interessadas. 

Figura 7 т Fluxo de Governança
Fonte: FHE
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O planejamento Estratégico é um processo contínuo e dinâmico, revisado a cada quatro anos e monitorado periodicamente pela DICOL e avaliado pelo CA, a fim de verificar o alcance das metas 
estratégicas. Esse modelo visa assegurar a eficiência na gestão, a adaptação às mudanças do ambiente institucional  e a sustentabilidade do modelo de negócios.

A etapa de elaboração, concluída em 2023, definiu os principais direcionadores para o ciclo 2024т2027, estruturando um modelo integrado e dinâmico de gestão. O ano de 2024 foi o primeiro 
ano de execução do planejamento estratégico vigente, aprovado pelo CA e conduzido pela DICOL.
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4.2 Planejamento  Estratégico

20202019 2021 2022 2024 20272025 20262023

Gestão da Diretoria
(2019 a 2023)

MAR

Transição Planejamento Estratégico
(2020 a 2023)

Transição Planejamento Estratégico
(2024 a 2027)

ESTRATÉGIA

Elaboração do novo plano Vigência do plano

Figura 8 т Linha do tempo do mandato da Diretoria
Fonte: FHE
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4.2 Planejamento  Estratégico  (cont .)

Modelo de Planejamento Estratégico

Base Legal

1 . 2 .

Diagnóstico Estratégia

4 . 5 .

GestãoFase Política

3 .

1. Base Legal: identificação 
de fundamentos normativos 
e regulatórios que orientam 
a atuação institucional, 
garantindo alinhamento 
com diretrizes estratégicas 
e requisitos regulatórios.

2. Diagnóstico: levantamento 
de temas prioritários e 
oportunidades para 
subsidiar a fase política, 
fornecendo insumos para a 
formulação da estratégia.

4. Estratégia:  estabelecimento 
de abordagens e ações 
necessárias para alcançar os 
objetivos estratégicos 
aprovados, assegurando a 
viabilidade da execução.

5. Gestão: execução e 
monitoramento contínuo da 
estratégia, promovendo 
ajustes e melhorias com base 
nos resultados analisados 
pela Diretoria Colegiada.

3. Fase Política: aprovação do 
Mapa Estratégico, 
indicadores e metas pelo 
Conselho de 
Administração, 
consolidando as diretrizes 
estratégicas da 
organização.

Os principais pontos aperfeiçoados no Planejamento de 2024т2027 incluem a descrição do estado final desejado; a estruturação do Mapa Estratégico como ferramenta de comunicação 
estratégica; a elaboração do Balanced Scorecard, com indicadores vinculados aos objetivos estratégicos e integrados ao Mapa Estratégico; o aprimoramento do modelo de negócio; e a 
consolidação do portfólio  de projetos estratégicos como mecanismo de execução da estratégia. Os direcionadores estratégicos citados foram mantidos.

A estrutura do planejamento está fundamentada em práticas de governança do Referencial Básico de Governança Organizacional (RGBO), assegurando transparência e alinhamento estratégico. 
Além disso, reflete princípios de transparência e sustentabilidade, alinhados ao International Integrated Reporting Framework (IR), reforçando o compromisso com a criação de valor sustentável 
para seus beneficiários e associados.

Figura 9 т Modelo de Planejamento Estratégico
Fonte: FHE
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4.2.1. Diretriz do Presidente para o Ciclo Estratégico 2024 - 2027

Posicionar o cliente no centro de todas as nossas ações, 
desde a concepção estratégica até o dia a dia da 
operação.

Melhorar a rentabilidade dos produtos, aprimorando o 
relacionamento e fidelizando o cliente.

Renovar o portfólio  de produtos e serviços, otimizando os 
produtos atuais e incrementando a carteira com novos 
produtos e serviços relevantes.

Otimizar a eficiência operacional do Sistema FHE 
POUPEX, incrementando as receitas e racionalizando as 
despesas das Instituições.

Fortalecer a solidez financeira, buscando o equilíbrio 
entre os resultados de curto prazo e a saúde financeira de 
longo prazo.

Adotar as tecnologias adequadas ao nosso negócio, com 
o foco na satisfação do cliente, eficiência operacional e 
na inovação.

Desenvolver uma força de trabalho  multidisciplinar  
comprometida e orientada à satisfação do cliente e a 
resultados.

Aprimorar a governança corporativa, estabelecendo uma 
visão de longo prazo e a orientação do processo decisório 
baseado em dados.

Buscar a desburocratização e a simplificação de 
processos apoiado pela tecnologia da informação com 
foco na efetividade.

A Diretriz do Presidente para o ciclo estratégico 2024т2027 estabelece a necessidade de posicionar as Instituições em elevados patamares de competitividade, garantindo a sustentabilidade 
das ações de curto, médio e longo prazos. Essa orientação, alinhada à missão de promover o acesso à moradia e contribuir para a qualidade de vida dos Beneficiários e Associados, visa 
consolidar a solidez e a relevância da FHE.

Com base nessa diretriz, foram priorizadas as seguintes ações no Planejamento Estratégico:
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4.2.2. Direcionadores Estratégicos

Promover e facilitar o acesso à casa própria e contribuir 
para a melhoria da qualidade de vida de seus 
Beneficiários.

Valorização do ser humano
Ética
Profissionalismo
Confiabilidade
Transparência
Competência

O Planejamento Estratégico estabelece as políticas, estratégias e mecanismos de controle e monitoramento necessários para orientar a gestão durante o ciclo de quatro anos. Seu objetivo 
principal é direcionar os recursos do Sistema de forma eficiente para gerar valor aos beneficiários e aos associados.

Abaixo, são apresentados os direcionadores estratégicos que orientam o Planejamento Estratégico:

Missão

Negócio

Valores

Contribuir para a construção de um futuro sólido para a 
Família Militar e Associados.

Propósito

Ser a Instituição preferencial dos seus Beneficiários para 
a aquisição da casa própria e referência para as Forças 
Armadas em confiabilidade, solidez e transparência.

Visão

Casa Própria.
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A satisfação dos clientes mantém-se na zona de 
excelência do índice de NPS (Net Promoter Score).

Aumento da fatia de mercado do público militar  em 
patamar superior ao Ciclo Estratégico 2020 2023.

Novos negócios gerados por meio de vendas cruzadas 
cross-sell.

Aumento da maturidade digital observada pelo uso 
adequado de tecnologias e de dados como ativos 
estratégicos.

Aumento da eficiência operacional provocado pela 
redução das despesas administrativas e do incremento 
das receitas.

Otimização das fontes de financiamento por meio da 
análise do modelo de funding suportado por métodos de 
apoio à decisão baseado em dados.

Melhora do conhecimento e da percepção dos 
stakeholders em relação às Instituições.

Baixo nível de risco da carteira de produtos.

Atuação do Sistema em cumprimento às melhores 
práticas de Compliance e de Governança Corporativa.
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4.2.3. Estado Final Desejado (EFD)

O EFD é a descrição das condições de sustentabilidade e competitividade após o atingimento dos objetivos estratégicos.
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4.2.5. Mapa Estratégico : Objetivos  Estratégicos,  Indicadores  e Balanced  Scorecard  (BSC)

O Planejamento Estratégico do ciclo 2024т2027, aprovado pelo Conselho de Administração (CA) em dezembro de 2023, definiu sete Objetivos Estratégicos:

OE1.
Proporcionar a melhor experiência 
para o cliente

OE2.
Garantir a solidez econômico-
financeira da instituição

OE3.
Otimizar a gestão de recursos

OE6.
Incorporar avanços tecnológicos aos 
produtos, processos e uso de dados

OE5.
Incorporar práticas socioambientais 
aos produtos e processos

OE4.
Modernizar a gestão organizacional

OE7.
Desenvolver a gestão estratégica de 
pessoas

Objetivos
Estratégicos
2024-2027

6
5

7

1
2
3
4
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Figura 10 т Objetivos estratégicos
Fonte: FHE
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4.2.5. Mapa Estratégico : Objetivos  Estratégicos,  Indicadores  e Balanced  Scorecard  (BSC) (Cont.)

O Mapa Estratégico organiza os Objetivos Estratégicos definidos em cinco perspectivas: habilitadores, sustentabilidade, processos, econômico-financeira e cliente. Essa estrutura reflete a lógica de 
geração de valor, desde os fatores internos que viabilizam a estratégia até os impactos percebidos pelos clientes.

Cada Objetivo Estratégico é monitorado por um ou mais Indicadores Estratégicos, estabelecidos para o ciclo 2024-2027. As metas estratégicas são definidas anualmente pelo Conselho de 
Administração (CA) e orientam o desempenho anual, permitindo ajustes e aprimoramento contínuo para aperfeiçoar a execução da estratégia. Essa estrutura integrada permite uma visão ampla e 
equilibrada do desempenho, alinhada à missão e ao propósito.
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Econômico-financeiro

Processos

Cliente

Sustentabilidade

Habilitadores

Missão

OE1. Proporcionar a melhor experiência 
para o cliente

OE2. Garantir a solidez econômico-
financeira da instituição

OE3. Otimizar a gestão de recursos

OE6. Incorporar avanços tecnológicos aos 
produtos, processos e uso de dados

OE5.
Incorporar práticas socioambientais 
aos produtos e processos

OE4. Modernizar a gestão organizacional

OE7. Desenvolver a gestão estratégica de 
pessoas

Promover e facilitar o 
acesso à casa própria e 
contribuir para melhoria
da qualidade de vida de 
seus Beneficiários e 
Associados 

Perspectivas do BSC Objetivos Estratégicos
Indicadores Estratégicos

IE1.1 NPS (Net Promoter Score)

IE1.2 Taxa de Aumento  do nº de clientes

IE5 Índice de sustentabilidade empresarial adaptado

IE6 Capacidade de TI

IE7 Índice de desenvolvimento dos empregados

IE2.1 ROEA (Retorno sobre o Patrimônio ajustado)

IE2.2 PL (Patrimônio Líquido)

IE2.3 Índice de inadimplência (INAD90)

IE3 Índice de eficiência operacional

IE4 Índice de maturidade do processo

Meta Estratégica

76 a 90
(excelência)

4,5 %

5 %

IPCA + 1,2 %

1,7 %

64,5 %

17 %

65 %

1

82 %
Quadro  9 т Mapa Estratégico desdobrado

Fonte: FHE

Responsáveis

DINEC

DINEC

VIPRE

VIPRE

DINEC

VIPRE

VIPRE

DITEC

DIRAD

VIPRE
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4.2.6. Resultados  Estratégicos  
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Em 2024, marco inicial  do ciclo do Planejamento Estratégico 2024-2027, a Instituição avançou em direção aos seus objetivos estratégicos, o que pode ser observado no resultado dos indicadores 
de desempenho estratégico.  O monitoramento dos Indicadores Estratégicos permite avaliar os resultados das iniciativas institucionais  em relação às metas estabelecidas, identificando 
avanços e oportunidades de melhoria.

R e s u l t a d o s

E s t r a t é g i c o s

Econômico-financeiro

Processos

Cliente

Sustentabilidade

Habilitadores

*IPCA (4,83%)

Quadro 10 т Resultados estratégicos
Fonte: FHE

Meta Estratégica Execução Desempenho

IE1.1 NPS (Net Promoter Score) 76 a 90
(excelência) 70 pts 92%

IE1.2 Taxa de Aumento  do nº de clientes 4,5 % 3,8% 84%

IE2.1 ROEA (Retorno sobre o Patrimônio 
ajustado)

5 % 7% 140%

IE2.2 PL (Patrimônio Líquido) IPCA* + 1,2 % IPCA + 1,5% 125%

IE2.3 Índice de inadimplência (INAD90) 1,7 % 1,83% 93%

IE3 Índice de eficiência operacional 64,5 % 59% 109%

IE4 Índice de maturidade do processo
17 % 18% 106%

IE5 Índice de sustentabilidade 
empresarial adaptado

65 % 63,6% 98%

IE6 Capacidade de TI 1 1 100%

IE7 Índice de desenvolvimento dos 
empregados

82 % 79,1% 97%

100%

Desempenho inferior a 80% 
em relação à meta

Legenda

Indicador com polaridade 
џƕƨċŰƣŸЮůĲŰŸƖЮůĲũőŸƖѠ

Desempenho entre 80% e 
100% em relação à meta

Desempenho superior a 
100% em relação à meta

Indicador com polaridade 
џƕƨċŰƣŸЮůċŔŸƖЮůĲũőŸƖѠ
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4.2.6. Resultados  Estratégicos  (Cont.)
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Entre os principais avanços do primeiro ano do ciclo estratégico, destaca-se o  
compromisso com a experiência do cliente, como demonstrado pelo Índice de 
Recomendação de Clientes (NPS), que alcançou 70 pontos, posicionando-se na zona de 
qualidade. Esse resultado reflete o aperfeiçoamento das relações com os clientes e o 
avanço das transações digitais, que têm proporcionado maior conveniência no acesso aos 
produtos e serviços. 

A base de clientes cresceu 3,8% no período, impulsionada por ferramentas digitais que 
ampliaram o alcance e proporcionaram uma experiência mais ágil e eficiente. Tais 
resultados demonstram o compromisso permanente com o aprimoramento contínuo dos 
canais de atendimento e com a oferta de soluções que asseguram a retenção e 
fidelização, fortalecendo sua posição no mercado.

No período em análise, a solidez financeira foi consolidada, reafirmando a capacidade do 
Sistema de gerar resultados consistentes. A Instituição alcançou um Retorno sobre o 
Patrimônio Ajustado (ROEA) de 7%, o que reforça sua solidez econômico-financeira. Em 
alinhamento com esse desempenho, o Patrimônio Líquido cresceu 1,5% acima da inflação 
do período.

 Adicionalmente, o índice de inadimplência acima de 90 dias caiu para 1,83%, refletindo a 
melhora na qualidade da carteira de crédito. A eficiência operacional atingiu 59%, 
evidenciando a capacidade da Instituição de otimizar recursos, controlar despesas e 
fortalecer a geração de receitas, assegurando sua sustentabilidade e a perenidade do 
negócio.

No que se refere à sustentabilidade, a empresa avançou na incorporação de práticas 
socioambientais em seus produtos e processos, alcançando 63,6% no Índice de 
Sustentabilidade Empresarial (ISE) Adaptado. Esse resultado reafirma o compromisso 
com o desenvolvimento sustentável, integrando práticas ambientais, sociais e de 
governança em suas operações. Como exemplo de ações ESG empreendidas no período, 
destaca-se o projeto POUPEX Cultural, que viabilizou apresentações musicais gratuitas, 
democratizando o acesso à cultura.

A Instituição fortaleceu as capacidades de TI por intermédio de melhorias estratégicas 
implementadas no período. O aprimoramento das práticas de governança e gestão de TI, de 
desenvolvimento de soluções, da segurança cibernética e da gestão de riscos de TI 
representam a busca por uma TI cada vez mais efetiva e alinhada à estratégia, contribuindo 
para a maior digitização dos processos e para a melhoria da eficiência operacional. Nesse 
contexto, destacam-se a implementação de tecnologias baseadas em Inteligência Artificial e 
a introdução de um novo sistema voltado ao Crédito de Material de Construção. 

Outro destaque do período foi o Índice de Desenvolvimento dos Empregados, que atingiu 
79,1%, evidenciando o compromisso da Instituição com a qualificação contínua e o 
engajamento dos colaboradores. O resultado reforça a capacidade de retenção e 
desenvolvimento do quadro funcional, favorecendo a eficiência das operações e o 
aprimoramento da gestão organizacional.

Os resultados alcançados refletem a execução de iniciativas integradas com foco na geração 
de benefícios. A gestão do Portfólio Estratégico de Programas e Projetos estabeleceu um 
sistema robusto de monitoramento das iniciativas estratégicas institucionais,  que 
fortaleceram a solidez econômico-financeira da Instituição e consolidaram pilares 
fundamentais priorizados pela governança, como a sustentabilidade e a competitividade. 

Com foco na modernização da gestão organizacional, a FHE alcançou um incremento de 18% 
no Índice de Maturidade do Processo, reforçando sua capacidade de adaptação às demandas 
estratégicas, a digitização de processos e a melhoria contínua da eficiência das operações 
corporativas.



Comunicação Interna

4.3.  PORTFÓLIO ESTRATÉGICO

O portfólio  estratégico desempenha um papel central na gestão da organização, ao promover 
o alinhamento direto dos projetos com os objetivos organizacionais. Esse alinhamento 
garante que cada iniciativa contribua para o atingimento dos Objetivos Estratégicos e 
Operacionais (OEE), viabilizando a execução de ações que fortalecem o modelo de negócio 
atual e consolidam uma visão clara do estado futuro desejado.

O portfólio  está estruturado em seis programas, que abrangem diversas áreas temáticas 
fundamentais para a FHE e a POUPEX, com iniciativas que incluem:

Essas ações contribuem significativamente para o desenvolvimento sustentável, a inovação 
tecnológica e a eficácia operacional da organização.

Por meio de uma gestão integrada e eficiente, o portfólio  assegura a alocação eficaz de 
recursos, maximizando o retorno e elevando a eficiência operacional. Dessa forma, ele não 
apenas garante o sucesso do planejamento estratégico, mas também oferece soluções 
eficazes para enfrentar os desafios regulatórios e de mercado, mantendo a organização 
competitiva, inovadora e preparada para o futuro.

Aumento  da maturidade  digital  com 
uso de tecnologias  e dados como  
ativos  estratégicos

Inovações  nas ofertas  de produtos  e 
serviços

Centralidade  do cliente

Atendimento  às demandas
Internas  e exigências  de mercado

Conformidade regulatória. 
Melhores práticas de 
Compliance
e de Governança Corporativa

Fortalecimento  da marca
POUPEX no mercado

Gestão Estratégica  de pessoas
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4.3.  PORTFÓLIO ESTRATÉGICO (Cont.)
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Portfólio 
Estratégico 
2024-2027

04 projetos
03 projetos

08 projetos

06 projetos

02 projetos

02 projetos

Apoiar a consolidação da cultura de 
centralidade no cliente , 

desenvolvendo ferramentas que 
garantam melhor experiência  e 
comodidade aos usuários nos 

diversos canais de negócios.

Inovar o portfólio de produtos e serviços das 
Instituições com foco nas necessidade e na 
experiência do cliente, assegurando a 
competitividade e a sustentabilidade dos 
negócios.

Desenvolver ações para incrementar 
a construção de empreendimentos 
imobiliários , implantar tecnologias 

para aprimorar os projetos de 
obras com o propósito de atender o 

público beneficiário da FHE; dar 
continuidade ao processo de 

revitalização da venda de imóveis 
retomados por intermédio de 
empresas com a expertise no 

mercado de imóveis.
Modernizar a gestão de recursos 
humanos , atualizando e agregando 
práticas contemporâneas em alguns dos 
principais subsistemas que compõem a 
Gestão de Pessoas, de forma a assegurar 
a maximização da contribuição do 
capital humano ao alcance dos objetivos 
estratégicos.

Estruturar as Instituições de modo a 
atender à estratégia estabelecida , 
os desafios do mercado e à 
modernização tecnológica .

Promover a 
modernização 
tecnológica . 

Figura 11 т Programas do Portfólio Estratégico
Fonte: FHE



Portfólio 
Estratégico 
2024-2027

Modernização do portfólio de produtos e serviços 
para atender às demandas emergentes do mercado e 
dos clientes

Ampliação da base de clientes no segmento militar, 
fortalecendo a presença no mercado -alvo

Aprimoramento da experiência do cliente, 
promovendo um fortalecimento contínuo da marca

Incremento das vendas cruzadas, ampliando o 
consumo de produtos pelos clientes existentes

Aprimoramento da personalização de propostas e o 
atendimento ao cliente, alinhando -se às 
necessidades individuais

Aumento da eficiência e da competitividade por meio 
da incorporação de tecnologias nos processos

Fortalecimento da prontidão da força de trabalho 
para atender às prioridades estratégicas

Otimização dos processos internos, reduzindo 
desperdícios e adotando boas práticas operacionais

Exploração de novos mercados para expandir a base 
de clientes

Mitigação de Riscos Operacionais

Aumento da rentabilidade da carteira de produtos

Conformidade regulatória

Programas Entregas Benefícios

V Aprimoramento do fluxo de atendimento de adesão de produtos
V Implantação do CRM com indicadores Institucionais
V Modernização do App e Internet Banking
V Disponibilização da comercialização de produtos por meios 

digitais

V Disponibilização da contratação digital dos produtos
V Automação e melhoria dos processos de produto
V Concessão digital de múltiplos contratos do crédito 

pessoal
V Nova apólice do Seguro de Vida

V Novo Sistema de Avaliação de Imóveis

V Metodologia de digitização de Processos e Estruturas
V Metodologia de Efetividade de TI
V Implementação da governança e gestão de 

privacidade e proteção de dados pessoais (LGPD)

V Diagnóstico de Cultura
V Mapeamento da Jornada do Empregado
V Ações de Endomarketing sobre a Experiência do 

Empregados

V Automações de processos com uso de Inteligência Artificial
V Copiloto com IA Generativa
V Aperfeiçoamento da Governança e Gestão de TI, Dados e IA
V Análise preditiva para apoio às áreas
V Adequação da esteira de sistemas de produtos a conformidade 

legal
V Criação/definição de regras para provisionamento de perdas 

esperadas

4.3.  PORTFÓLIO ESTRATÉGICO (Cont.)
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Quadro 11 т Resultados estratégicos
Fonte: FHE
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4.4 Resultados  das áreas de atuação

Solidez do Sistema

SustentabilidadeCompetitividade

Resultados 
estratégicos

Modelo de 
Negócio

Direcionamento Resultado 
das áreas de 
atuação

A atuação da Fundação Habitacional do Exército (FHE) em 2024 consolidou seu modelo 
de negócio, gerando resultados estratégicos que garantem a solidez do sistema, conforme 
ilustrado na figura ao lado.

Os resultados estratégicos decorrem da integração entre produtos e processos, 
promovendo competitividade e sustentabilidade. Essa dinâmica assegura um equilíbrio 
estrutural, permitindo que a organização atue de forma eficiente e sustentável.

As principais entregas ao longo do ano reforçam esse alinhamento:

Å Crédito Imobiliário: garantia do equilíbrio entre concessão e a sustentabilidade da 
carteira, priorizando a aquisição de imóveis habitacionais.

Å Crédito Simples: aperfeiçoamento tecnológico, ampliando a eficiência na concessão.

Å Seguros: migração do FAM para o POUPEX Vida, assegurando a continuidade das 
coberturas e a sustentabilidade atuarial.

Å Consórcio: expansão de parcerias e ajustes nas regras de negócio para maior 
competitividade.

Å Plano Odontológico: ampliação de coberturas e lançamento do Plano TOP, 
agregando valor ao portfólio .

Além dos produtos, as ações institucionais  fortaleceram a gestão e eficiência operacional:

Å Gestão de Pessoas: capacitação contínua e gestão estratégica de competências.

Å Tecnologia: automação de processos e aprimoramento da governança digital.

Å Compras: gestão eficiente dos recursos, assegurando economicidade e integridade.

A figura ilustra essa interdependência: o modelo de negócio impulsiona os resultados 
estratégicos, que, por sua vez, sustentam a solidez do sistema. Essa abordagem reforça o 
compromisso da FHE com a modernização e a perenidade das soluções oferecidas à 
família militar .

Nos próximos tópicos, são detalhados os impactos específicos em cada área de atuação.

Figura 12 т Resultados das áreas de atuação
Fonte: FHE
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4.4.1. Crédito  Imobiliário

O Crédito Imobiliário da FHE seguiu alinhado às melhores práticas do mercado, 
priorizando agilidade e acessibilidade na concessão de financiamentos habitacionais para 
o público militar . Em 2024, foram concedidos aproximadamente R$ 516 milhões, 
beneficiando 1.595 famílias por meio do Programa Casa Própria (PROCAP).

O programa foi estruturado em duas modalidades:

Å Faixa Especial: condições diferenciadas para militares de carreira das Forças Armadas, 
até o posto de Capitão, na compra de imóveis e terrenos residenciais de até R$ 600 mil.

Å Faixa I e II: financiamento para aquisição de imóveis e construção individual, 
atendendo a todos os postos e graduações, com valor financiado de até R$ 3 milhões.

A distribuição dos recursos priorizou a aquisição de imóveis habitacionais, atendendo 
também demandas por construção individual e compra de terrenos. O modelo 
segmentado garantiu adequação às necessidades dos beneficiários, assegurando 
estabilidade e competitividade ao programa.
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R$ 8,08 mi

R$ 202,17 mi em residências

R$ 210,25 milhões alocados 

907

R$ 2,50 mi

R$ 270,17 mi em residências

R$ 305,67 milhões alocados 

688

F a i x a  I  e  I I
Aquisição
de Terreno

Aquisição de Imóvel 
Habitacional

Valor
Contratado

Famílias
Beneficiadas

F a i x a  E s p e c i a l
P R O C A P

R$ 472 mi
Recursos contratados para 
aquisição de imóveis habitacionais

Recursos contratados para 
aquisição de terrenos 

R$ 10.5 mi

Recursos contratados para 
construção individual casa própria 

R$ 33 mi

1.595
Famílias beneficiadas

R$ 516 mi
Total de recursos contratados

Quadro 12 т Programa Casa Própria (PROCAP)
Fonte: FHE

Figura 13 т Recursos  do Programa Casa 
Própria (PROCAP). Fonte: FHE
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4.4.1. Crédito  Imobiliário
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846

516

2023 2024 Variação

Volume de Recursos Liberados (R$ Mi)

1.102 1.126 

2023 2024 Variação

Saldo da Carteira (R$ Mi)

33%
25%

2023 2024 Variação

Participação do canal digital (% valor)

Gráfico 6 т Resultados do 
Crédito Imobiliário
Fonte: FHE

O crédito imobiliário  registrou queda no volume de recursos liberados, seguindo o 
comportamento de todo o mercado, acompanhada de estabilidade na carteira de crédito e 
redução na participação dos canais digitais.

A liberação de recursos recuou 39%, refletindo menor demanda e ajustes nas concessões. 
Apesar disso, o saldo da carteira cresceu 2,18%, indicando continuidade das operações e 
manutenção do financiamento habitacional.

A participação dos canais digitais caiu para 25%, com maior concentração de contratações 
em canais presenciais.

Os dados refletem a dinâmica do crédito habitacional e a adequação das concessões ao 
cenário do período.

-39%

-24%

2,18%

https://www.poupex.com.br/credito-imobiliario/
https://www.poupex.com.br/credito-imobiliario/
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4.4.2. Comercialização  de imóveis  e empreendimentos  habitacionais

A FHE fortalece sua atuação no setor habitacional por meio da construção e comercialização de empreendimentos residenciais, ampliando o acesso à moradia para a família militar . Em 2024, novas 
unidades foram entregues, e há a previsão de mais 181 unidades até 2030.

Para garantir viabilidade e competitividade, foram adotadas as seguintes estratégias:

ÅMelhoria nas condições de financiamento, com possibilidade de financiamento de até 90% do valor do imóvel a taxas inferiores às do mercado, reforçando o caráter social.

ÅOtimização da execução dos empreendimentos, reduzindo riscos contratuais e assegurando maior segurança jurídica, com prioridade para o modelo de permuta imobiliária.

ÅAmpliação da oferta imobiliária, com projetos de alto padrão distribuídos estrategicamente em diferentes regiões do país.

Essas ações garantem a continuidade da política habitacional da FHE, proporcionando previsibilidade e segurança aos beneficiários. Os avanços reforçam o compromisso com a sustentabilidade do 
sistema e a oferta de moradias acessíveis, alinhando-se à missão da Instituição.

Em prendimentos concluídos 

4
11

Empreendimentos 
em construção (até 
dezembro de 2024)

Relatório de Gestão 2024 т Governança, Estratégia e Desempenho 52

43
Unidades 
habitacionais
(UH) entregues em 2024

Figura  14 т Comercialização de imóveis e empreendimentos 
habitacionais 

Fonte: FHE

181
Unidades 
Habitacionais 
previstas até 2030 

Figura  15 т 
Reserva 22
Fonte: FHE

https://www.poupex.com.br/imoveis-pra-voce/
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NOME
EMPREENDIMENTO BAIRRO CIDADE-UF CONSTRUTORA

Res. Ilha do Mel Águas Claras Brasília-DF DOM BOSCO

Res. Ilha Grande Águas Claras Brasília-DF DOM BOSCO

Reserva MYKONOS Noroeste Brasília-DF BRASAL

Reserva LUMINI Noroeste Brasília-DF BRASAL

Obras concluídas

Obras em andamento

NOME
EMPREENDIMENTO BAIRRO CIDADE-UF CONSTRUTORA

PERCENTUAL DE 
CONCLUSÃO

EM 2024
Monte Verde Estrela Sul Juíz de Fora-MG IRTHÁ 80%

Torre do Sol Tambauzinho João Pessoa-PB WR Engenharia 60%

Iguaçu Residence Bacacheri Curitiba-PR SQUADRO 47%

Campo dos Ipês Monte Castelo Campo Grande-MS WR Engenharia 75%

Brisas do Parque Guararapes Fortaleza-CE WR Engenharia 37%

Res. F. de Noronha Águas Claras Brasília-DF DOM BOSCO 98%

NATURE Residence Águas Claras Brasília-DF ELMO 89%

Reserva 22 Noroeste Brasília-DF BRASAL 87%

Reserva D'OURO Noroeste Brasília-DF BRASAL 50%

Reserva CELEBRARE Noroeste Brasília-DF BRASAL 33%

Residencial Marechal José Pessoa Guará II Brasília-DF PauloOctávio 4%
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Quadro  13 т Obras concluídas
Fonte: FHE

Quadro  14 т Obras em andamento
Fonte: FHE

Figura  16 т Reserva 
Mykonos

Fonte: FHE

4.4.2. Comercialização  de imóveis  e empreendimentos  habitacionais  (Cont.)

Os quadros a seguir apresentam informações detalhadas sobre as obras concluídas e em andamento.

Fortaleza-CE

João Pessoa-PB

Juiz de Fora -MG

Brasília - DF

Curitiba

Campo Grande - MS

Figura  17 т Comercialização de imóveis e empreendimentos
Fonte: FHE
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4.4.2. Comercialização  de imóveis  e empreendimentos  habitacionais  (Cont.)

O quadro a seguir apresenta informações detalhadas sobre as 43 unidades habitacionais entregues.

Quadro 15 тUnidades entregues
Fonte: FHE 

EMPREENDIMENTO BAIRRO CIDADE-UF CONTRATADA
UH 

ENTREGUES 
2024

VALOR VENDA

Residencial Dalmo 
Rebello Setor Noroeste Brasília - DF PauloOctávio 7 R$      3.475.880,03 

Residencial Ilha do Mel Águas Claras Brasília - DF DOM BOSCO 22 R$  17.448.493,01 
Residencial Bosque da 

Freguesia Freguesia Rio de Janeiro - 
RJ

Enge Prat 
Engenharia 1 R$           401.600,00 

Residencial Nívio 
Gonçalves Bela Vista Noroeste Brasília - DF PauloOctavio 5 R$      4.667.335,61 

Residencial Ilha Grande Águas Claras Brasília - DF PauloOctávio 8 R$      8.033.120,11 

Resultado 43 R$  34.026.428,76 
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Em relação à comercialização dos ativos não financeiros mantidos para venda т imóveis retomados, 
terrenos e lojas тforam entregues 87 imóveis, totalizando um montante de R$ 17.690.052,74. 
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4.4.3.  Crédito  Simples

A Fundação Habitacional do Exército (FHE) consolidou o Crédito Simples como uma 
alternativa acessível e competitiva para o público militar,  mantendo um volume expressivo 
de operações. Em 2024, foram firmados 106.076 contratos, com R$ 1,58 bilhão em recursos 
liberados, reforçando a relevância do produto.

Apesar da redução de 3,55% no número de contratos vigentes, a carteira ativa registrou um 
crescimento de 5,38% no volume financeiro, alcançando R$ 3,5 bilhões, evidenciando maior 
captação de recursos.

A digitalização das operações avançou significativamente, com 64,16% das contratações 
realizadas pelo Canal Digital, um aumento de 11,46 pontos percentuais em relação a 2023. 
Além disso, aprimoramentos nas regras de negócio ampliaram a flexibilidade do produto, 
permitindo a contratação de múltiplos  contratos por militares das três Forças.

Esses avanços reforçam o alinhamento do Crédito Simples às diretrizes institucionais,  
promovendo modernização, acessibilidade e eficiência na concessão de crédito
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Gráfico 7 т Resultados do Crédito Simples
Fonte: FHE

57,50%
64,16%

2023 2024 Variação

Participação do canal digital - Quantidade

11,46%

R$ 3.381
R$ 3.563

2023 2024 Variação

Saldo da Carteira (R$ bi)

5,38%

141
136

2023 2024 Variação

Contratos Vigentes т Quantidade (mil)

-3,55%

https://www.poupex.com.br/credito-pessoal/credito-simples/
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4.4.4. Consórcio  Nacional  POUPEX

O consórcio visa facilitar  a aquisição planejada de imóveis, veículos (carros/motos) e outros bens duráveis, com condições mais acessíveis que o mercado.

Combina flexibilidade, taxas competitivas e segurança para planejamento financeiro de longo prazo. Já são mais de 41.000 cotas contempladas desde a criação do produto (2001).

Destaques do ano:

Å Carteira ativa: 26.532 cotas vigentes.

Å Novos clientes: 1.971, impulsionados por estratégias de marketing e comunicação.

Å Segmento líder: imóveis representam 56% da carteira (14.895 cotas ativas).

Å Veículos representam 42% (11.083 cotas).

Å Serviços  e outras modalidades alcançam 2% (554 cotas).

Relatório de Gestão 2024 т Resultado da áreas de atuação

4,60 4,30
4,90

5,30

1º trim 2º trim 3º trim 4º trim

Receita mensal com taxa de administração т 2024 
(em milhões de R$)

Gráfico 8 т Receita mensal com taxa de administração - 2024
Fonte: Balancete contábil
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Figura 18 т Percentuais 
de cotas de consórcios
Fonte: FHE

https://www.poupex.com.br/consorcios/
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4.4.4. Consórcio  Nacional  POUPEX (Cont.)

No período analisado, observou-se uma redução de 1,49% na quantidade de consórcios 
vendidos, refletindo um cenário de menor demanda. Apesar dessa queda, a receita do 
produto registrou um crescimento de 5,5%, indicando um aumento no valor médio das 
cotas comercializadas e na participação de taxas e margens sobre os contratos ativos. Esse 
desempenho resulta de ajustes nos preços dos bens consorciados, alterações no perfil das 
vendas e de uma estratégia comercial voltada para a oferta de produtos com maior valor 
agregado.

Melhoria de regra de negócio:

Å Lançamento de nova plataforma inteligente em parceria com a empresa Turn2C para 
facilitar  a contratação de cotas de consórcio.
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18 19

2023 2024 Variação

26,9 26,5

2023 2024 Variação

Quantidade de Cotas (Mil)

Receita (Mi)

5,56%

1,49%
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Comunicação Interna

58Relatório de Gestão 2024 т Resultado da áreas de atuação

25 de setembro de 2024
Lançamento do 
POUPEX Vida

D a t a  d o  
L a n ç a m e n t o

70.218 clientes 
transferidos do
produto FAM

T r a n s f e r ê n c i a  
d e  C l i e n t e s

5 segurados premiados 
com prêmios com 

R$ 25 mil cada

S o r t e i o s  d e  
P r ê m i o s

POUPEX Vida  4.4.5. Seguros e Planos: Proteção  e Inovação em 2024

Foi realizado um estudo atuarial do Seguro de Vida FAM, que constatou a necessidade de 
mudanças visando à sustentabilidade da carteira. Diante desse cenário, foi estruturada 
uma nova apólice para garantir a continuidade da proteção aos beneficiários segurados, 
resultando no lançamento do POUPEX Vida.

A transição garantiu a viabilidade financeira da nova apólice, preservando a oferta de 
cobertura sem interrupções. A seguir, são apresentados os principais números do FAM e 
do POUPEX Vida nesse contexto.

Indenizações Pagas 
R$ 387,8 milhões pagos 
em 1.957 indenizações.

Destaque para agilidade em 
indenizações 
A maioria em até  5 dias.

Carteira FAM Ativa
37.360 segurados. 

Migração para POUPEX Vida
 70.218 clientes transferidos do 
FAM para o novo produto.

Figura 19 т Seguro de Vida FAM
Fonte: FHE

Figura 20 т POUPEX Vida
Fonte: FHE

37.360 segurados do 
FAM ainda poderão 

migrar para o POUPEX 
Vida em 2025 

R e a b e r t u r a  p a r a  
m i g r a ç ã o

Seguro FAM 

https://www.poupex.com.br/seguros/poupex-vida/
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Seguro de Vida FAM Família

O Seguro de Vida FAM Família combina coberturas securitárias, serviços e sorteios 
mensais. Em 2024, registrou 4.186 novas adesões, mantendo a carteira de segurados 
estável. O crescimento da comercialização digital via aplicativo e internet banking também 
se destacou no período.

Os resultados reforçam a continuidade e a relevância do seguro para os beneficiários, 
assegurando suporte financeiro por meio das indenizações e sorteios. A atuação digital 
ampliou o acesso ao produto, fortalecendo sua posição no portfólio  de seguros da 
instituição .
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Seguro Decessos (Assistência  Funeral)

O Seguro Decessos oferece cobertura para despesas funerárias de segurados, dependentes e 
agregados, garantindo suporte financeiro imediato e simplificando  o acesso aos serviços.

Em 2024, a carteira atingiu 161.950 segurados, com 1.532 casos atendidos, totalizando R$ 6,6 
milhões em indenizações.

As melhorias implementadas no período ampliaram o alcance do seguro, tornando-o mais 
acessível e ágil. Destacam-se:

ÅInclusão de viúvas como seguradas permanentes, sem exigência de idade ou declaração de 
saúde.

ÅReembolso direto pela seguradora, reduzindo o tempo de pagamento das indenizações.

ÅAmpliação da faixa etária, permitindo adesão de pessoas entre 65 e 85 anos.

A reformulação reforça a posição do produto como um dos mais acessíveis do mercado, 
mantendo qualidade e abrangência na proteção dos beneficiários.

Ganho de Sorteio
7 ganhadores, incluindo 
membros das forças 
armadas

Carteira Ativa
22.291 segurados. 
Destaque para 
digitização (App e 
Internet Banking)

Indenizações Pagas
R$ 2,3 milhões pagos
em 41 indenizações

Indenizações Pagas 
R$ 2,3 milhões pagos em 
41 indenizações

Figura 21 т Seguro de Vida FAM Família 
Fonte: FHE

Figura 22 т Seguros Decessos (Assistência Funeral)
Fonte: FHE
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Protege 
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https://www.poupex.com.br/seguros/seguro-decessos/
https://www.poupex.com.br/seguros/fam-familia/


Comunicação Interna

Seguro Auto

A carteira do Seguro Auto registrou 16.103 apólices ativas ao final de 2024, um crescimento 
de 1% em relação a 2023. No período, foram comercializadas 16.432 apólices, incluindo 
novas adesões e renovações. A diferença entre os volumes em 2024 resulta de 
cancelamentos e não renovações, uma dinâmica natural no ciclo  das apólices.

O desempenho evidencia a continuidade do produto e a adesão dos beneficiários, 
garantindo proteção dentro do portfólio  de seguros da Instituição.
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Seguro Residência

O Seguro Residência oferece cobertura básica para incêndio, explosão e queda de raios, 
além de coberturas adicionais opcionais, como danos elétricos, roubo/furto,  quebra de 
vidros e perda de aluguel.

Em 2024, a carteira registrou 3.839 apólices ativas, representando um crescimento de 
9,69% em relação ao ano anterior. A expansão do produto foi impulsionada por campanhas 
de venda cruzada (cross-selling), com condições especiais e ações de divulgação 
multicanal,  ampliando o alcance do seguro no portfólio  da Instituição.

Os números reforçam a aderência do produto, evidenciando sua importância na proteção 
patrimonial  dos beneficiários.

16.432

15.955

16.103

Total de Apólices 
comercializadas
(2024)

Apólices Ativas
(2024)

Ano Anterior
(2023)

Apólices de Seguro Auto

Figura 23 т Apólices de Seguro Auto
Fonte: FHE

Gráfico 10 т Crescimento de Apólices de Seguro Residência
Fonte: FHE

3.500 3.839 

2023 2024 Variação

Crescimento de Apólices de Seguro Residência

Q
ua

nt
id

ad
e 

de
 A

pó
lic

es

9,7%

https://www.poupex.com.br/seguros/seguros-auto/
https://www.poupex.com.br/seguros/seguro-residencia/


Comunicação Interna

61Relatório de Gestão 2024 т Resultado da áreas de atuação

Seguros Gratuitos

Os seguros gratuitos garantem proteção a públicos específicos das Forças Armadas, sem 
custo para os segurados. Destinados a cabos e soldados, alunos de instituições militares e 
participantes de programas sociais, o produto reforça o compromisso social da instituição  
ao assegurar suporte financeiro a esses grupos.

A seguir, são apresentados os principais números da cobertura e das indenizações pagas 
no período.

Seguros Gratuitos

42 pagamentos 
de indenização 

totalizando 
R$189.995,00

83.492 
indivíduos 
segurados

Pagamento de 
Indenização

Cobertura de 
Segurados

Figura 24 т Seguros gratuitos 
Fonte: FHE
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4.4.6. POUPEX Dental

O plano odontológico atende militares ativos, inativos, pensionistas e seus familiares, 
oferecendo uma ampla rede de atendimento e diferenciais em relação às coberturas mínimas 
exigidas pela ANS.

Em 2024, a carteira de planos registrou crescimento e fortalecimento  da oferta. O lançamento 
do Plano TOP, com maior potencial de receita, e a ampliação da rede para mais de 27.000 
profissionais contribuíram para a atratividade do produto para a família militar .
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Figura 25 т POUPEX Vida
Fonte: FHE
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