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Resumo

A proposta deste trabalho é incentivar a criacdo da Ouvidoria na estrutura organizacional das
Entidades Fechadas de Previdéncia Complementar — EFPC, com a sua devida normatizagéo
através do 6rgao regulador Previc — Superintendéncia Nacional de Previdéncia Complemen-
tar, apresentando a importancia do servico como um canal ativo da geragéo 4.0, que signi-
fica ouvir, resolver, melhorar e participar. Buscando a reducédo dos processos judiciais que
crescem nesse segmento a cada dia, através da mediagao de conflitos e um relacionamento
confiavel entre a instituicdo e o seu publico-alvo, os participantes ativos e assistidos.
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Abstract

The purpose of this work is to encourage the creation of the Ombudsman’s Office in the or-
ganizational structure of the Closed Complementary Pension Funds (EFPC), with its proper
regulation through the regulatory agency Previc — National Superintendence of Supplemen-
tary Pension, presenting the importance of the service as an active channel 4.0, which means
listening, resolving, improving, and participating. Seeking to reduce the lawsuits that grow in
this segment every day, through the mediation of conflicts and a reliable relationship between
the institution and its target audience, active and assisted participants.
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1 INTRODUGAO

Vivemos em um mundo que estd em constante evolugao e a era da informagao veio para
quebrar antigas crengas e estabelecer novas conexdes entre individuos e corporagdes, e nesse
sentido enfatizamos a Ouvidoria como um importante canal de didlogo e escuta, que desenvolve
competéncias para dar voz aqueles que procuram o servigo. Neste artigo buscamos apresentar a
importancia da implantagdo da Ouvidoria nas Entidades Fechadas de Previdéncia Complemen-
tar — EFPC, diminuindo agdes judiciais através da mediacao e didlogo permanente, buscando a
reducao de conflitos nas entidades com seu publico-alvo.

A previdéncia complementar fechada integra o sistema de previdéncia social brasileiro e cons-
titui importante instrumento de protecao adicional ao trabalhador e mecanismo de formacéao de
poupanca interna de longo prazo, necessario para ampliar a capacidade de investimento do Pais
e diversificar as fontes de financiamento do crescimento econdémico.

As entidades fechadas de previdéncia complementar (EFPC), conhecidas popularmente como
fundos de penséo, séo organizadas por empresas e associagdes com o objetivo de garantir a seus
empregados ou associados uma complementacao a aposentadoria oferecida pelo Regime Geral
de Previdéncia Social (operacionalizado pelo Instituto Nacional de Seguridade Social — INSS), por
meio da administracdo de planos de beneficios. Os planos de beneficios administrados por es-
sas entidades podem garantir, além da complementagéo a aposentadoria, protegéo contra even-
tos ndo programados, como morte, doenga, invalidez, entre outros, a depender do regulamento
do plano.

As EFPC sao mantidas pelas contribuicbes do empregador e do empregado, que sao vertidas
aos respectivos planos de beneficios, para serem investidas e retornarem, na forma de renda, ao
empregado no momento da aposentadoria. Quando os fundos sao oferecidos por associagbes
ou entidades de classe, 0 processo ocorre da mesma maneira, mas as contribuicdes serao feitas
apenas pelos associados.

De acordo com MARTINEZ (1996), o primeiro fundo de penséo surgido no Brasil, em abril
de 1904, com as caracteristicas de fundo fechado, foi a Caixa de Previdéncia dos Funcionarios
do Banco do Brasil S.A. — Previ, com patrimbnio equivalente a 27% do volume total de fundos de
pensao. Alguns anos depois, em 1967, surge o Fundo de Beneficéncia aos Funcionarios do Banco
do Estado do Parana S.A. — Funbep, e em seguida, no ano de 1970, surge a Petros — Fundacao
Petrobras de Seguridade Social.

O ambiente institucional da previdéncia fechada evoluiu bastante nas ultimas trés décadas.
O acesso que antes praticamente se restringia a trabalhadores de grandes empresas (estatais e
multinacionais) tem se diversificado de forma significativa, inclusive através da criagcao de planos
instituidos por associagdes e entidades classistas e da aprovacdo da previdéncia fechada dos
servidores publicos.

Atualmente, o sistema de previdéncia complementar fechado conta com mais de 300 EFPC
gue administram, aproximadamente, 1.100 planos, oferecendo protecdo previdenciaria a cerca de
6 milhdes de brasileiros, entre participantes ativos, inativos e assistidos. Tais nimeros colocam o
Brasil como o oitavo maior sistema de previdéncia complementar do mundo em termos absolutos
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(ativo total). A supervisao e a fiscalizacdo do sistema de previdéncia complementar fechado sao
realizadas pela Superintendéncia Nacional de Previdéncia Complementar — Previc (PREVIC, 2012).

2 DESENVOLVIMENTO
2.1 Fundamentagao Teorica

O servigo de Ouvidoria ndo é normatizado pelo érgao regulador, a Previc, que foi criada em
2010 substituindo a SPC — Secretaria de Previdéncia Complementar, porém a propria autarquia
tem o canal de Ouvidoria através do acesso: http://www.previc.gov.br/acesso-a-informacao/par-
ticipacao-social/ouvidoria, porém nao exige legalmente que as entidades a qual regula tenham o
canal, apenas faz uma recomendacao através do Guia de Melhores Praticas em Fundos de Pen-
sao, elaborado em agosto de 2010, no qual visa buscar a melhor estrutura organizacional para as
fundacoes.

Recomenda-se que a entidade analise a viabilidade de criagdo de uma Ouvidoria ou canal
de comunicagdo com empregados, patrocinadores, instituidores, participantes e assisti-
dos, como forma de organizar e acompanhar o recebimento de solicitagdes, questiona-
mentos, denlncias e representagdes. (GUIA DE MELHORES PRATICAS)

Essa recomendagéao eleva a importancia da Ouvidoria dentro das organizagdes a fim de cami-
nhar lado a lado Do Gestor/Diretor, fazendo o elo entre os deveres e as obrigagbes das entidades
para com seus usuarios. O cenario, porém, propiciou a criagdo de centrais de relacionamento/SAC
e nao de Ouvidorias.

Importante esclarecer que existe um diferencial entre a Ouvidoria e as centrais de relaciona-
mento. As Ouvidorias tém como meta a proposi¢cao da mudanga nos processos internos, devem
ser ligadas a alta gestdo da entidade e trabalham de forma auténoma, atuando em conformidade
com as normas e regras das entidades. A Ouvidoria trabalha ndo apenas de forma corretiva, mas,
e principalmente, de forma preventiva, tendo agéo estratégica numa empresa/érgao/instituicao, en-
quanto os servicos de atendimento, centrais de relacionamento, atendem situagdes rotineiras com
atuacdes operacionais.

MERCER (2015) exemplifica algumas a¢des de melhorias de uma Ouvidoria no segmento de
previdéncia complementar fechada, como:

1. Pode-se obter queda no numero dos processos julgados pela Camara de Recursos da
Previdéncia Complementar — CRPC, considerando a resolucao satisfatoria dos casos analisados
pelo Ouvidor.

2. Mediar os conflitos de forma mais eficiente, entre um participante ou assistido em relagao as
acoes tomadas pelas areas da EFPC.

3. Redugao do numero de agdes judiciais dos participantes e assistidos contra a EFPC.

4. |dentificar problemas operacionais na EFPC em relacdo ao plano de beneficios ou servicos e,
em casos de julgamento no Conselho Deliberativo, que é a ultima instancia dos processos adminis-
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trativos, oferecer fundamentos técnicos para melhorar a defesa das EFPC, ampliando as chances
de éxito.

5. Propor ao Conselho Deliberativo ou a diretoria da EFPC medidas corretivas ou de aprimora-
mento de procedimentos e rotinas, em decorréncia da analise das reclamagbes recebidas e defici-
éncias identificadas.

6. Maior credibilidade e fortalecimento da imagem da EFPC perante participantes e assistidos.

7. Melhoria na comunicacao e entendimentos dos planos de beneficios ofertados pelas EFPC.

Destacamos que alguns Fundos de Penséo, previdéncia fechada, ja implantaram a area de
Ouvidoria, mesmo nao sendo a implantagao obrigatéria e normatizada pelo 6rgao regulador. Fundos
de pensao como:

¢ Economus — Constituido pelo antigo Banco Nossa Caixa S/A e incorporado pelo Banco do
Brasil em 2009, que assumiu o patrocinio do Plano, o Economus — Instituto de Seguridade
Social é uma Entidade Fechada de Previdéncia Complementar, constituida exclusivamente
para os funcionarios do banco e do préprio Economus. A Ouvidoria funciona desde 2014.

¢ Fachesf — Criada em 10 de abril de 1972 pela Companhia Hidro Elétrica do Sao Francisco
(Chesf). Administra planos de previdéncia para os empregados e aposentados da Chesf e
da Fachesf, além de oferecer diversos outros servigos, tais como plano de saude, seguro
de vida e empréstimos. A Ouvidoria funciona desde 2014.

¢ Funcesp — Criada em 2 de dezembro de 1968 pela Assembleia Geral Extraordinaria da
Cesp, delibera a constituicao de uma fundagao para administrar os recursos destinados a
assisténcia social de seus empregados. A Ouvidoria funciona desde 2011.

Enfatizamos que deve haver uma normatizacao com regras claras, existindo uma visao dife-
renciada da alta gestdo para com a area de Ouvidoria dentro das EFPC, conforme disposto na Re-
solugdo CNSP n° 279/2013, Art. 4°, V: “propor ao conselho de administragdo ou, na sua auséncia,
a diretoria da entidade, medidas corretivas ou de aprimoramento de procedimentos e rotinas, em
decorréncia da analise das reclamacgdes recebidas e deficiéncias identificadas”.

Destacamos algumas resolugbes normativas que obrigam a implantagdo da Ouvidoria nas
instituicdes:

* 2007 — Bacen (Banco Central do Brasil) — Resolugdo n° 3.477, torna obrigatdria a criagéo de
Ouvidoria pelo mercado regulado pelo 6rgéo.

e 2012 - CVM (Comissao de Valores Mobiliarios) — Instrugdo Normativa n® 529, que entrou
em vigor em 1° de julho de 2013, também torna obrigatdria a criagdo de Ouvidorias por
empresas reguladas pelo érgao.

e 2013 — CNSP (Conselho Nacional de Seguros Privados ) — Edita a resolu¢ao n°® 279, tor-
nando obrigatéria a criagdo de Ouvidorias pelas empresas reguladas pela autarquia.

e 2013 — ANS (Agéncia Nacional de Saude Suplementar) — Publica a resolugao n° 323, tor-
nando obrigatdria a constituicdo de Ouvidoria pelo seu mercado supervisionado.
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2.2 A Gestao da Ouvidoria

O Ouvidor na sua gestao desenvolve agdes alinhadas com o planejamento estratégico da en-
tidade, devendo haver o conhecimento de fatores importantes, tais como a missao e visao da insti-
tuicdo, além de desenvolver habilidades interpessoais para que seja mantido um clima amistoso no
seu atendimento na empresa. Para que isso aconteca, sdo necessarias atitudes voltadas para os
desafios da gestao por competéncia.

O Ouvidor porta-se tendo como diretriz a busca da justica no dia a dia, ndo fazendo distingéo
entre pessoas — todos sao iguais perante a Ouvidoria, contrapondo-se a toda forma de manipula-
¢ao, corporativismo e abuso de poder. Quando o Ouvidor n&o consegue enfrentar tais questdes ou
se posicionar de acordo com elas, a Ouvidoria cai no descrédito junto com o Ouvidor, reforcando os
vicios detectados na ausculta da comunidade e a supressao da razao de ser do instituto (VILANOVA
etal., 2012).

2.3 Organograma contendo a area de Ouvidoria na estrutura organizacional

Conselho Deliberativo

Conselho Fiscal Comité de Etica
Presidente
Ouvidoria
Controle Internos Assessoria Juridica Assessoria de Comunicagao

A Ouvidoria € uma unidade auténoma, devendo ser ligada a alta dire¢do da organizacao
(Diretor-Presidente).
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3 METODOLOGIA

A Ouvidoria deve buscar alternativas viaveis no sentido de proporcionar condigbes para cum-
prir com as suas finalidades primordiais de promover a conciliagdo e a mediacao na resolucao de
conflitos entre os demandantes e a instituicdo, evitando assim que aqueles prossigam com as re-
clamacdes através de agdes judiciais, que podem levar anos para sua solugao, envolvendo elevado
dispéndio para as partes.

MERCER (2015) afirma que a Ouvidoria, apds receber, identificar, verificar e conferir com a
area envolvida a reclamacao recebida, e sempre que se observar injustica ou erro, podera colocar
esse direito em pratica e exercer o acompanhamento das a¢des e da atuacao da entidade ou insti-
tuicdo, como meio de colaborar para o seu fortalecimento e desenvolvimento.

Além de fortalecer a entidade com agdes atuantes, a Ouvidoria, através do servigo da Ouvidoria
ativa denominada geracao 4.0, que significa ouvir, resolver, melhorar e participar, deve satisfazer o
“cliente”, permitindo que sua participagéo no processo seja legitima. Para KOTLER e ARMSTRONG
(1999), satisfagao dos clientes significa atender as suas expectativas sobre produtos e servigos.
Essas expectativas sdo criadas de acordo com a perspectiva de utilizagdo do servigo anterior, das
opinides de amigos e familiares e de campanhas publicitarias que influenciaram suas decisées de
consumo.

A participagao dos clientes evita os famosos “ruidos” de comunicacao entre a entidade e o seu
publico de interesse, e eles sdo denominados, conforme Lei Federal Complementar n°® 109, art. 8°
de 2001, que dispde sobre o Regime da Previdéncia Complementar: “participantes ativos”, os que
contribuem para o plano previdenciario e ainda nao recebem seus beneficios, e “participantes as-
sistidos”, os que recebem beneficios do plano (aposentadorias e pensao).

Uma das formas de participacdo € a criacdo de um Comité de Assistidos, composto apenas
pelos participantes assistidos.

Para as EFPC, esse modelo possibilita que a Ouvidoria possa agregar valor disseminando
informagdes relevantes da entidade para os assistidos, recebendo as criticas e sugestdes de me-
Ihorias, dando voz e contribuindo para a melhor gestdo da entidade. Nos demais segmentos do
mercado, essa metodologia de participacdo/aproximagao é conhecida como conselho de clientes
(CLIENTESA, 2013), utilizado em empresas que trabalham com prestagao de servigos em diversos
segmentos no mercado brasileiro.

3.1 Formato do Comité

O comité se reuine a cada trés meses, trazendo sugestdes e informando suas expectativas em
relagédo a entidade, que servem de insumos para uma melhoria continua, gerando, além da credibi-
lidade, um sentimento de pertencimento, existindo um espaco onde podem conversar e expor suas
opinides.

Os membros do comité sdo escolhidos pela Ouvidoria e aprovados pela diretoria da entidade.
O numero de membros devera atingir o quantitativo maximo de quinze pessoas e o mandato pode

178 | Revista Cientifica da Associacéo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman —Ano 3 — n° 3 — 2020



ser de até um ano, sem renovagao. Dessa forma é possivel dar oportunidade a que novos assistidos
participem do Comité.

Outra forma de buscar parceria é através de uma pesquisa de satisfacdo. Com a pesquisa po-
deremos mensurar a qualidade do servico oferecido pela Ouvidoria. Segundo VAVRA (1993, p.164),
“se fosse perguntado aos clientes o que mais os satisfazia em relagdo a um produto ou servigo, uma
grande maioria, sem duvida, responderia: Percepc¢éo de Qualidade”. O mesmo autor (1993) afirma
ainda que a percepgao de qualidade dos clientes € mutavel, podendo ser alterada de acordo com o
tempo, com as circunstancias e de cliente para cliente.

3.2 Formato da Pesquisa de Satisfagcao

Para todos os que utilizaram o canal da Ouvidoria, tanto os participantes ativos quanto os parti-
cipantes assistidos, serdo encaminhados formularios eletrénicos por e-mail. A pesquisa deve conter
perguntas-chave sobre servigos prestados pela Ouvidoria.

3.2.1 Perguntas-chave

Qual é o grau de satisfagdo com a Ouvidoria quanto ao atendimento/tratamento recebido?
Qual é o seu grau de satisfagdo com a Ouvidoria quanto ao tempo de resposta a solicitagao?
Qual o seu grau de satisfagdo com a Ouvidoria quanto a resposta/solugcéo apresentada?
Qual o seu grau de satisfagdo com a Ouvidoria quanto ao acompanhamento do seu processo?
Vocé recomendaria a Ouvidoria?

Que sugestao vocé daria para melhorar o servigo?

I

3.3 Métrica de Satisfagcao NPS

Ao receber as respostas com sugestdes e criticas, elas serdo analisadas através da métrica de
satisfacao NPS.

Com a métrica poderemos analisar quem esta satisfeito e os insatisfeitos com o servico, permi-
tindo que a Ouvidoria monitore as recomendagdes sugeridas e, dessa forma, realize rapidamente
intervengdes quando forem necessarias.

Agregado a métrica NPS, é necessario definir indicadores de satisfagéo, para demonstrar indices
de melhorias na prestacao dos servigos da Ouvidoria.

3.4. Os Indicadores de Satisfagao

Identificamos 02 indicadores para mensurar a satisfacao:
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Quantidade de melhorias recomendadas >

Através das recomendacdes, poderemos analisar a viabilidade da implantagao ou melhora do
processo proposto.

Quantidade de melhorias implantadas >

Poderemos medir a quantidade de melhorias implantadas a partir das propostas recebidas.

4 CONSIDERAGOES FINAIS

Este artigo pretende analisar como o desenvolvimento de algumas competéncias do Ouvidor
podem contribuir sobremaneira na obtencao de resultados satisfatérios para as EFPC. Segundo
ASSUNCAO (2012), a Ouvidoria ¢ uma fungéo e, acima de tudo, uma atitude decorrente de um
novo pensamento administrativo, que ao nosso ver ainda esta, apesar de todos os avangos, em
estado embrionério.

Para atender ao sistema previdenciario, a Ouvidoria devera ser compativel com a natureza
e a complexidade dos produtos, planos de beneficios, atividades, processos e sistemas de cada
entidade, além de constituida de forma auténoma e independente das demais areas da EFPC. As
EFPC deverao dar ampla divulgacao sobre a existéncia da Ouvidoria, como forma de garantir o ple-
no acesso do participante e assistido. A Ouvidoria devera contar com canais ageis de atendimento,
bem como considerar os requisitos de acessibilidades e possuir uma equipe de especialistas multi-
disciplinares ao seu lado para cumprir as multiplas missdes de sua competéncia, com expertise nos
aspectos técnicos e legais que revestem a matéria (MERCER, 2015).

As sugestdes recebidas através do Comité servem de termdmetro para uma analise critica dos
servigos, objetivando viabilizar melhorias continuas através do didlogo, promovendo a adequada
apuracao e o tratamento as sugestdes propostas, assim como a pesquisa ira medir se houve bom
atendimento e o que deve ser melhorado. Com isso se busca também:

* Olhar para fora— Ouvidoria como fonte de analise de sistemas organizacionais e mercados.

¢ Olhar para dentro — Ouvidoria sugerindo adaptagdes rapidas da Organizacao para atendi-
mento aos desafios do ambiente.

¢ Inovagao—Ouvidoria como fonte de estudos para novos produtos e servigos personalizados.

Dessa forma, teremos os beneficios de reducéo de conflitos e da judicializagdo nas EFPC em
face da necessidade de aperfeigoar seu atendimento aos participantes e assistidos, porque a reper-
cussao de agdes judiciais e dos erros tende a ser mais onerosa a partir da complexidade do negécio
dos planos de beneficios.
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