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Ouvidoria e 0os ganhos esperados para as EFPC

Por Cesar Luiz Danieli (*)

No artigo que publicamos em nossa Newsletter de 18/02/2015, A necessidade de pericia técnica
atuarial em processos judiciais, chamamos atengao para o aumento do nimero de agdes judiciais
movidas por participantes e assistidos de planos de beneficios no Brasil, que buscam a revisao dos
valores dos beneficios pagos pelas respectivas Entidades Fechadas de Previdéncia Complementar -
EFPC. Ainda mais, em muitas demandas judiciais sobre a matéria é possivel observar decisdes
proferidas sem ter por base um posicionamento técnico para fundamentar o entendimento dos
julgadores de 12 Instancia.

Nao obstante a elevada judicializacdo e o grande volume de reclamacdes a EFPC no Brasil (ao
contrario de muitos outros paises, onde praticamente inexistem reclamacoes judiciais dessa
ordem), ha diversas providéncias que as Entidades podem adotar para mitigar esse risco e com isto
reduzir de forma significativa esse quadro. Um deles, que descrevemos neste artigo, é a
implantacao e o uso da ouvidoria pelas Entidades.

Trago essa discussao pois, em rapida consulta na internet, encontramos varias discussoes acerca
dos beneficios da implantacao de uma ouvidoria bem estruturada, em especial no mercado
securitario, que introduziu a obrigatoriedade da ouvidoria em abril de 2013 pela Resolucao CNSP
279/13. Trata-se de estrutura que ja vinha sendo proposta pela legislacdo do setor desde 2004,
mas de forma voluntaria. Também verificamos a implantacdo de ouvidoria no mercado financeiro
(bancos), Planos de Saude (ANS - Agéncia Nacional de Salde Suplementar), entre outros setores.
Apesar de nao haver exigéncia legal de ouvidoria para EFPC, podemos encontrar tal estrutura
instalada, de forma voluntaria, em alguns Fundos de Pensao.

Em uma analise sobre o tema, podemos descrever:
O que é ouvidoria

Define-se ouvidoria como sendo um érgao interno de uma entidade (ou empresa, ou instituicdo),
que serve como um canal de comunicacao direto entre o cliente e a entidade. Por meio da
ouvidoria, o cliente pode registrar reclamacdes, reivindicacdes, denulncias ou realizar pedidos de
informacao sobre os diversos servicos ofertados ou disponiveis. A ouvidoria ndo substitui o servico
da central de atendimento ou servico de atendimento ao cliente - SAC. A ouvidoria recebe, registra
e responde os contatos feitos especificamente com o objetivo de aprimorar ou corrigir 0s servigos
prestados pela Entidade.

O que fazem as ouvidorias

As ouvidorias sao arbitros neutros e nao defendem as entidades e nem os seus consumidores, ou
seja, sao imparciais em relacdo aos clientes e as entidades.

As ouvidorias oferecem os seus servicos aos clientes / participantes da entidade de forma gratuita,
as expensas da entidade que as mantém de forma voluntaria ou obrigatéria conforme legislacao, e
sao, portanto, acessiveis a qualquer pessoa, evitando assim que estas prossigam com as suas
reclamacdes através de acdes judiciais, que podem levar anos para sua solucdo e envolver elevado
dispéndio para as partes.

O ouvidor designado pode ser um colaborador préprio da entidade, desde que nao acumule outro
cargo (para preservar a isencao) ou pode haver subcontratacao/terceirizacao do servico junto a
empresas especializadas, sendo fundamental que estas aliem o conhecimento técnico e juridico
especifico do setor, neste caso, o de Previdéncia Complementar Fechada.
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As ouvidorias devem estar empenhadas em fornecer respostas satisfatérias aos individuos, mas
também, e muito importante, devem indicar necessidades de mudancas no trabalho das
organizacdes quando identificam-se falhas sistémicas.

Com base em uma Unica relacdo, e na investigacao decorrente, realizada pela ouvidoria,
geralmente é possivel solucionar vérias reclamacoées posteriores sobre o mesmo tema, evitando
assim a duplicacao e custos excessivos para o sistema de ouvidoria.

A ouvidoria, portanto, apds receber, identificar, verificar e conferir com a drea envolvida a
reclamacdo recebida, e sempre que se observar injustica ou erro, podera colocar esse direito em
pratica e exercer o acompanhamento das acbes e da atuacao da entidade ou instituicdo, como
meio de colaborar para o fortalecimento e o desenvolvimento da mesma.

Que beneficios pode-se obter com a instituicao de ouvidoria em EFPC

Pode-se obter queda no nimero dos processos julgados pelo Camara de Recursos da Previdéncia
Complementar - CRPC, considerando a resolucdo satisfatéria dos casos analisados pelo ouvidor.

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

Reducado do numero de agodes judiciais de participantes e assistidos contra a EFPC.

Identificar problemas operacionais na EFPC em relacdo ao plano de beneficios ou servicos e, em
casos de julgamento no Conselho Deliberativo, que é a lltima instancia dos processos
administrativos na EFPC, oferecer fundamentos técnicos para melhorar a defesa das EFPC,
ampliando as chances de éxito.

Propor ao Conselho Deliberativo ou a diretoria da EFPC medidas corretivas ou de aprimoramento de
procedimentos e rotinas, em decorréncia da analise das reclamacoes recebidas e deficiéncias
identificadas.

Maior credibilidade e fortalecimento da imagem da EFPC junto aos participantes e assistidos.
Melhoria na comunicacao e entendimentos dos planos de beneficios ofertados pelas EFPC.
Conclusao

Entendemos, que um sistema de ouvidoria deverd ser compativel com a natureza e a complexidade
dos produtos, planos de beneficios, atividades, processos e sistemas de cada entidade; e
constituida de forma auténoma e independente das demais areas da EFPC. As EFPC deverdo dar
ampla divulgacdo sobre a existéncia da ouvidoria como forma de garantir o pleno acesso do
participante e assistido. A ouvidoria deverd contar com canais ageis de atendimento, bem como
considerar os requisitos de acessibilidades e possuir uma equipe de especialistas multidisciplinares
a seu lado para cumprir as multiplas missdes de sua competéncia, que podera ser dentre outros
especialistas os escritérios de Consultoria Atuarial com expertise nos aspectos técnicos e legais que
revestem a matéria.

Desta foram, teremos os beneficios de reducao de conflitos e da judicializacdo nas EFPC, em face
da necessidade de aperfeicoar seu atendimento aos participantes e assistidos, porque a
repercussao de acOes judiciais e dos erros tende a ser mais onerosa a partir da complexidade do
negdécio dos planos de beneficios.

(*) Cesar Luiz Danieli é Atuario, e Diretor de Previdéncia, Salde e Seguros da GAMA Consultores
Associados.
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Fonte: GAMA Consultores Associados, em 23.02.2015.
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