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A centralidade do participante é uma abordagem estratégica que coloca o participante no
centro de todas as operacdes e decisdes de um Fundo de Penséo, assim como uma empresa
exitosa coloca seu cliente. Em um mercado relativamente pouco competitivo como o das
Entidades Fechadas de Previdéncia Complementar (EFPC) esse tema parece sem sentido,
pois se mostra mais aderente a um mercado de intensa competitividade, mas tal percepcao
ndo pode afastar a relevancia de também tais entidades compreenderem e priorizarem as
necessidades e expectativas dos participantes, pois é fundamental para criar experiéncias
excepcionais e construir solidos relacionamentos, que por sua natureza tendem a ser
muito duradouros.

Abordagem Preambular de Ditames Legais

Em matéria de previdéncia complementar o ordenamento juridico nacional estipula que
o Estado deve ter sua atuacao voltada para assegurar aos participantes o pleno acesso as
informac0es relativas a gestdo de seus respectivos planos de beneficios e, também, deve
proteger os interesses dos participantes e assistidos dos planos de beneficios, conforme
art. 3°, IV e VI, da Lei Complementar n® 109/2001.

Determina a citada Lei Complementar que a0 menos uma vez por ano deve ocorrer a
divulgacdo aos participantes das informacGes pertinentes aos planos de beneficios, bem
como estipula que todas as informacdes requeridas formalmente pelo participante ou
assistido, para defesa de direitos e esclarecimento de situacdes de interesse pessoal
especifico, deverdo ser atendidas pela entidade no prazo estabelecido (art. 24), fixando-
se, assim, padrdes minimos de atuacao e respeito ao participante.

A Centralidade do Participante como Derivacdo da Centralidade no Cliente

A centralidade no cliente envolve a adaptacdo de todos os aspectos da empresa para
atender as necessidades e desejos dos clientes. Isso inclui desde a forma como os produtos
e servicos sdo desenvolvidos até a maneira como o atendimento ao cliente é prestado?.
Em vez de focar exclusivamente em processos internos e eficiéncia operacional, uma
empresa centrada no cliente prioriza a experiéncia do cliente em cada ponto de contato?.

1 https://www.coddera.com/blog/a-centralidade-no-cliente-e-uma-abordagem-estrategica-que-coloca-
o-cliente-no-centro-de-todas-as-operacoes-e-decisoes-de-uma-empresa/
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Estudos demonstram que empresas com uma forte estratégia de centralidade no cliente
obtém um aumento significativo na lucratividade e na retencéo de clientes®. Peter Fader,
professor de marketing na Wharton School da Universidade da Pensilvania, em seu livro
"Customer Centricity", destaca que a centralidade no cliente ndo significa apenas ser o
melhor no atendimento ao cliente, mas reconhecer as grandes diferencas entre os clientes
e focar no valor de vida do cliente®.

Num Fundo de Pensdo ndo deve ser diferente e significa ir além do minimo regulatorio,
para implementar medidas efetivas de atencdo (a comegar da “escuta ativa’), respeito e
engajamento dos participantes com a entidade de previdéncia. Implementar a
centralidade do participante nos fundos de pensao pode trazer inameros beneficios, como
maior satisfacdo dos participantes, aumento da confianca e retencdo®, além de uma gestdo
mais eficiente e transparente. Aqui estdo algumas estratégias para alcancar isso:

1. Compreensdo Profunda dos Participantes

Realizar pesquisas regulares e coletar feedback dos participantes para entender suas
necessidades, expectativas e preocupacoes. Isso pode incluir questionarios, entrevistas
e analise de dados de comportamento, com uso de tecnologia.

2. Personalizacao dos Servicos
Oferecer servigos personalizados que atendam as necessidades especificas dos
participantes ou de grupos de participantes. Isso pode incluir a oferta de perfis de

investimento, acompanhado de aconselhamento financeiro individualizado e
comunicacdo adaptada ao perfil de cada participante.

3. Atendimento Proativo

Adotar uma abordagem proativa no atendimento ao cliente, antecipando possiveis
problemas e oferecendo solucdes antes que os participantes precisem solicitar ajuda. 1sso
pode ser feito através de sistemas de monitoramento e analise de dados.

4. Transparéncia e Comunicacao Clara

Manter uma comunicacdo clara e transparente sobre os investimentos, os beneficios
previstos nos regulamentos, o desempenho dos planos e quaisquer mudancas nas politicas

3 https://itcglobal.com.br/centralidade-no-cliente-a-estrategia-que-transforma-negocios-e-conquista-

lealdade/

4 https://knowledge.wharton.upenn.edu/article/peter-fader-on-customer-centricity-and-why-it-
matters/

5 https://rockcontent.com/br/talent-blog/escuta-ativa/

8 Vivenciei experiéncias em que mais de 70% dos participantes optavam por resgatar seus saldos ou porta-
los para outra entidade de previdéncia quando se desligavam do patrocinador em decorréncia de
programas de desligamento (“PDV’s”).
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de governanca da entidade, tudo em linguagem simples e acessivel. Isso ajuda a construir
confianga e a manter os participantes informados e engajados.

5. Educacdo Financeira e Previdenciaria

Oferecer programas de educacao financeira para ajudar os participantes a entender melhor
0s investimentos da entidade, seus investimentos, suas decisdes de percentual de
contribuicdo e a tomar decisdes informadas e esclarecidas. Isso pode incluir workshops,
webinars e materiais educativos.

6. Uso de Tecnologia

Implementar tecnologias avancadas, como inteligéncia artificial e analise de big data,
para melhorar a personalizacéo e a eficiéncia dos servicos. Plataformas digitais podem
facilitar o acesso dos participantes as informacdes e servicos, além de permitir uma
comunicagdo mais eficaz.

7. Feedback Continuo

Estabelecer canais continuos de feedback para que os participantes possam expressar suas
opinides e sugestdes, bem como manifestar seus descontentamentos. Deve-se trabalhar
com mecanismos que identifiquem as causas raiz de cada problema mapeado e o
estabelecimento de compromisso de todas as areas da entidade para sua solugdo. Esse
trabalho sera tdo melhor quanto mais eficiente a ouvidoria ou a central de atendimento da
entidade de previdéncia for. Os resultados das pesquisas de satisfacdo devem ser tratados
com seriedade impar nessa légica da centralidade do participante.

Conclusao

Assim como a centralidade no cliente é um pilar essencial para o sucesso das empresas
no cenario competitivo atual, implementar a centralidade do participante nos fundos de
pensao é uma necessidade para garantir a satisfacdo e a confianca dos participantes,
além de promover uma gestdo mais eficiente e transparente. Ao colocar o participante no
centro de suas estratégias, as entidades ndo apenas melhoram a satisfagdo, mas recuperam
credibilidade, ganham engajamento e lealdade dos participantes, impulsionando a
inovacdo continua no seu ambiente.

Adotar a centralidade no participante ndo pode ser um ato momentaneo, ou apenas um
discurso para fins de angariar votos nos processos eleitorais para dirigentes, mas sim
parte integrante da cultura da entidade de previdéncia. Afinal, o fundo de penséo que
coloca seu participante no centro é uma entidade que torna efetivo seu propaésito.



