Legismap Roncarati
45° CBPP: Palestra Técnica posiciona ouvidoria como pilar da governanga das entidades

Por Bruna Chieco

Atuando na mediacao de conflitos, no tratamento de denlncias e no acolhimento de temas com
potencial de judicializacdo, as ouvidorias tém o papel de promover um ambiente de transparéncia e
confianga nas empresas, e isso nao é diferente no ambiente da Entidades Fechada de Previdéncia
Complementar (EFPC). fazendo a ponte entre participantes e colaboradores internos com a alta
gestao, as ouvidorias sao um pilar da governanca das entidades.

O tema foi discutido em Palestra Técnica realizada na manha desta quarta-feira, 16 de outubro,
durante o 452 Congresso Brasileiro de Previdéncia Privada (CBPP). O maior evento mundial do setor
tem sua realizacdo nos dias 16, 17 e 18 de outubro, no Transamérica Expo Center, em Sao Paulo.

As ouvidorias sao capazes de minimizar potenciais de judicializacdo e dar apoio a governanca das
entidades por meio dos insumos fornecidos pelos participantes. Para tornar essa atuacao mais
robusta no setor, algumas EFPC formaram, em 2022, o Férum de Ouvidorias para troca de
experiéncias, tendo ainda a ouvidoria da Previc como participante.

Reforcando ainda mais essa préatica, foi criado, em 2024, o Comité de Ouvidoria da Abrapp,
formado por nove entidades, além da Previc, sem perder a atuacao do férum, que segue com seu
trabalho e j& congrega mais de 30 entidades, tendo ainda o apoio da autarquia.

Tanto o comité quanto o férum realizam reunides periddicas, fazem o mapeamento de boas
praticas, e tem participacdo ativa e colaborativa entre os membros, ndo concorremos, somos
parceiros, colocamos entre 5 e 6 e hoje somos mais de 30. Danielle Ventura, Ouvidora da Petros,
coordenadora suplente do comité e uma das idealizadoras do férum, destacou que todo esse
trabalho é fruto de um modelo de maturidade nas ouvidorias. “Nao se inova sem ouvir”, disse.

Além de minimizar potenciais de judicializacao, as ouvidorias ddao apoio a governanca por meio dos
insumos fornecidos pelos participantes, conforme explicou Patricia Motta Fagundes, Ouvidora da
Funcef e coordenadora do comité e do férum de ouvidorias. Por conta desse trabalho de extrema
importancia e confianga, o grupo apoiou o Guia Previc de Melhores Praticas de Ouvidoria, lancado
no 442 CBPP, em 2023.

“A partir disso, a Abrapp entendeu como oportuno criar o comité, em 2024, e estamos pensando
em produtos para contribuir com as ouvidorias de todo o segmento”, disse Motta. Ganhando ainda
mais visibilidade, o Comité de Ouvidoria da Abrapp esteve entre os 34 expositores que
apresentaram suas iniciativas inovadoras em ambito nacional durante o XXVII Congresso Brasileiro
de Ouvidores, realizado dos dias 2 a 4 de setembro pela Associacao Brasileira de Ouvidores, no Rio
de Janeiro - leia mais.

“Temos um compromisso com integridade, ética, conformidade regulatéria, satisfacao do
participante, e fortalecimento da confianca transmitida pelas EFPC no que tange a gestao dos
planos de beneficios e da prépria entidade”, pontuou Motta.

Funcao do ouvidor - Cyntia Ramos de Lima, Ouvidora da Previ, destacou que a funcao deste
profissional vem consistentemente evoluindo junto com as ouvidorias. “Ha mais de 20 anos temos
ouvidorias nas EFPC, e também durante esse periodo, essa ferramenta vem evoluindo dentro do
segmento”, disse.

Segundo ela, o papel que era mais receptivo, aguardando demandas e respondendo as demandas,
se tornou mais ativo, se debrugcando sobre elas e apontando melhorias de processos e comunicagao
nas entidades, com proposicoes de melhorias ao coletivo.

“Hoje pensamos em novas possibilidades, como criacao de parcerias, sendo mais participativos nas
decisdes como um instrumento de harmonizagao entre direitos e deveres. Buscamos um espaco de
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acolhimento, de mediacdo de conflitos e conformidade regulatéria, além de proporcionar melhorias
na sua prépria atuacao”, contou.

Mayara Seghetto Martins de Souza, Analista de Experiéncia do Cliente da Visao Prev, reforcou que a
ouvidoria tem um espaco de acolhimento, e é importante que todas as pessoas sejam ouvidas.
“Assim, temos um alcance de 3609, pois para fazer parte dessa estrutura, precisamos de um olhar
estratégico, analitico, atendendo a todas as demandas, atingindo publico externo e interno”.

Segundo ela, com os colaboradores internos, é preciso olhar para diversidade e inclusao,
proporcionando um espaco seguro para toda a organizacao no recebimento de demandas. “Tudo
isso gera maior retencao de talentos”. J& no externo, é preciso ter sensibilidade para evitar
judicializacao de casos, gerar fidelizacao do participante, dar um atendimento personalizado e
direcionado, com sensibilizacdo, garantido imagem e reputacdo preservada. “A ouvidoria é a ponte
que liga nossos participantes com a alta gestao”, completou.

Ouvidoria na saude - As ouvidorias das EFPC também tem importante atuacdo para aquelas que
atuam com a gestdo de saude. Adiléia Fagundes Leite, Ouvidora da Vivest, destacou que no
mercado de previdéncia complementar ha cerca de 20 entidades que também prestam assisténcia
a saude aos participantes.

Segundo ela, desde 2013, essas EFPC tém a obrigacdo legal de ter uma ouvidoria. Ela destaca que
essa area estd sujeita a outra regulacao, que determina que é um direito do beneficidrio recorrer
em segunda instancia para este canal. “E um trabalho muito delicado. H4 uma gama de atividades
que a ouvidoria tem a percorrer”, disse.

Ela destacou que a area de salde tem um elevado nimero de demandas, sendo que na Vivest,
cerca de 80% sado referentes a saude. “E importante ter uma estrutura multidisciplinar que atenda
as demandas. Temos prazos regulatérios, sendo que as de salde tem obrigacao de dar respostas
em até 7 dias Uteis”, ressaltou.

As palestrantes reforcaram o incentivo para que entidades que ainda nao contam com esse canal, o
implementem, ja que sdo inUmeras acdes devolvidas pelas ouvidorias que abrem um leque de
possibilidades dentro das melhores praticas do segmento.

Sobre o 452 CBPP - Realizado nos dias 16, 17 e 18 de outubro, no Transamérica Expo Center, em
Sao Paulo, o congresso conta com uma rica programacao, trazendo temas, palestras e provocacoes
que visam despertar ideias inovadoras e ajudar a superar os desafios do mercado na atualidade.

Cligue aqui para mais informacdes.

O 452 CBPP é uma realizacao da Abrapp, UniAbrapp, Sindapp, ICSS e Conecta. Patrocinio Diamante:
Evertec + Sinquia, Itajuba Investimentos Al. Patrocinio Ouro: Aditus, Aon, BB Asset, BNP Paribas
Asset Management, Bradesco Asset Management, Galdpagos Capital, Genial Investimentos, HMC
Capital, Itau Investidores Institucionais, MAG Seguros, Safra, Santander Asset Management, Spectra
Investments, SulAmérica Investimentos, XP. Patrocinio Prata: ASA, AZ Quest, Fator Seguradora,
Mapfre Investimentos, MarketAxess, Matera, Navi Capital, PFM Consultoria e Sistemas, Principal
Asset Management, Trigono Capital, Velt Partners, Vinci Partners. Patrocinio Bronze: Anbima,
Apoena, Carbyne Investimentos, Consepro, Constancia Investimentos, Maps + Data A, Fram Capital,
HSI, Inter, Investira, Marsche, Mestra Informatica, Mirae Asset, Opportunity, Patrimonial Gestao de
Recursos, Polo Capital Management, Porto Asset, PRI, PRP Solucdes Contédbeis, Real Investor, Rev
Corretora de Seguros, R]l Investimentos, Tivio Capital, Wedan.

Fonte: Abrapp em Foco, em 16.10.2024.
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