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PARTE I: CRIACAD E APRIMORAMENTO

PARTE I: CRIAGAU E APRIMORAMENTO
1. INTRODUCAD

A Comisséo Tecnica Nacional de Relacionamento com o Participante vem, desde
sua criacao, desenvolvendo iniciativas que visam contribuir para o Sistema de
Previdéncia Complementar no que tange ao aprimoramento do relacionamento das
Entidades Fechadas de Previdéncia Complementar (EFPC) com os seus publicos
esfratégicos e, principalmente, com os participantes (ativos, assistidos e pensio-
nistas). Dentre as actes desenvolvidas ao longo destes anos, destacam-se:

- Indicadores de Relacionamento - IDG [disponivel no Portal da Abrapp)
Objetivam a formacao de benchmark, razao pela qual as Enfidades devem atua-
lizar seus dados e acompanhar como estao inseridas nesse segmento.

* Projeto Partas Abertas (disponivel no Portal da Abrapp)
Favorece 0 acesso as Entfidades que se propem a receber outfras Instituictes
gue desejarem conhecer suas estfruturas e praficas de relacionamento.

» Encontro Nacional de Comunicacdo e Relacionamento (apresentacies
disponiveis no COI — Centro de Documentacdio e Informacéio da Abrapp)
Evento realizado em parceria com a Comissao Tecnica Nacional de Comu-
nicacao e Marketfing, com apresentacoes de cases do sefor e tambem do
mercado, que visam mostrar resulfados e experiéncias na pratica, mas gue
tfambém proporcionam inspiracdo para que as Enfidades desenvolvam novas
ideias e iniciativas.

» Comiss@es Técnicas Regionais: Centro-Norte, Leste, Sudeste e Sudoeste
Disseminam as iniciativas da Comissao Tecnica Nacional e recebem contribui-
cOes de ideias e experiéncias de profissionais que atuam nas Entidades de
tfodo o Pais. Algumas Comisstes Regionais ja realizam eventos especificos
de relacionamento para as associadas de suas regioes.

* Pesquisas e Mapeamentas [disponiveis no COI — Centro de Documentacdo
e Informacdo da Abrapp)

Divulgacao das praticas de relacionamentos identificadas e realizadas pelas
Entidades que compdem o Sistema.

- Apresentactes nos Congressos Brasileiro dos Fundos de Penséo (disponi-
veis no COI - Centro de Documentacdo e Informacdo da Abrapp)

Trabalhos gue demonstram a imporfancia estrategica da area de relaciona-
mento no confexto da previdéncia complementar.
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- Criacdo do Modelo de Politica de Relacionamento [disponivel no

Portal da Abrapp)

Documento que estabelece as diretrizes e normatiza as praticas de atendi-
mento da Entidade aos seus publicos estrategicos.

* Workshop para Dirigentes "Como Construir Uma Marca Forte de Gest&o"
Evento especifico para dirigentes, com o objetivo de fornar clara a importancia
gue o relacionamento tem na criacdo, manutencédo e otimizacdo da imagem
da Entidade e o valor que agrega a marca.

» Matriz de Inovacéo e Valor para a Area de Relacionamento

[disponivel no CDI - Centro de Documentacéo e Informacéo da Abrapp)
Trabalho que identifica os principais afributos a serem criados e elevados, redu-
zidos ou eliminados, para que uma area de relacionamento atue com eficacia.

Todas essas iniciativas se complementam, pois apontfam para o mesmo foco:
0 aprimoramento do relacionamento com os participantes, que sdo a razao da
existéncia das EFPC.

A partir da inferacao de profissionais de varias Enfidades identificou-se uma
grande necessidade de froca de informacoes, relativas ao complexo universo
do relacionamento, na busca pelo aprimoramento das atividades desenvolvidas.

Dessa forma, a CTN de Relacionamento com o Participante desenvolveu esta
publicacao, cujo objetivo € sugerir premissas para estruturacao das areas de
relacionamento, que sejam compativeis com o tamanho e as necessidades de
qualguer Entidade Fechada de Previdéncia Complementar.

As informactes aqui apresentfadas também podem confribuir para o aprimora-
mento, melhoria continua e gestdo das areas existentes, pois fransitam pelo
marco regulatorio gue impacta direfamente no atendimento, alem de apresen-
tfarem um levantamento realizado pela Comissao que identifica as melhores
praficas do mercado previdenciario.

2. POR QUE RELACIONAMENTO DEVE SER UMA ESTRATEGIA DE GESTAD?

A gualidade do relacionamento com seus participantes e vital para as Enfi-
dades. A previdéncia complementar concorre hoje com produfos oferecidos
pelo mercado, tais como a previdéncia aberta e oufros investimentas, alem das
opcoes disponibilizadas pelos Institutos, que possibilitam ao participante optar
pelo desligamento do seu Fundo de Pensao.
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Existe, assim, de fato, uma forfe concorréncia no mercado para os parfici-
pantes ativos.

Devido as peculiaridades do segmento, pois ndo se frata de uma relacao de
consumo, a area de relacionamento precisa cumprir um papel diferenciado para
criar vinculos solidos e duradouros. Os partficipantes fambém s&o donos dos
Fundos de Penséao e devem ser fratados como fal. Essa relacdo pode durar por
10, 20, 30 ou mais anos, podendo mesmo ir além dos participantes e, até, da
sua geracao.

Por foda a importancia que o relacionamento representa, algumas Entidades
j@ possuem areas de atendimento bem estruturadas, enquanto outras se rela-
cionam com os partficipantes com a colaboracao de alguns poucos funcionarios
de dareas diversas. Mas, o crescimento e a formalizac&o das areas de relaciona-
mento em muitas Enfidades indica que esse exercicio € imprescindivel a todas.
Na verdade, esse ¢ um dos grandes desafios a serem vencidos.

Varios sdo 0s motivos que evidenciam a importancia da area de relacionamento, pois:

a. Funciona como um radar que monitora os efeifos no ambiente externo.
E pelos canais de atendimento que o participante faz criticas, construtivas
ou negativas, sobre todas as actes deflagradas pela Entidade.

b. E a primeira a deflagrar erros nos processos ou situaces de crise.

Essa rapidez & uma garantia para a gestao, pois ganha-se fempo para a
solucao dos problemas, tanfo pelos que foram gerados infernamente quanto
pelos que surgiram por motivos alheios e estao fora do confrole da Enfidade;

c. Impacta diretamente no passivo contingencial juridico.

A éarea de relacionamento, quando dispe de ferramentas adequadas,
possui registros e historicos de atendimento de grande valor judicial para
a defesa da Enfidade, caso necessario;

d. Possui “"volume” significativo de informac@es estratégicas.

Com boas métricas, os dados regisfrados, Tais como o volume da demanda,
principais guestionamentos e dlvidas dos participantes podem ser capi-
talizados infernamente, contfribuindo para a melhoria dos processos das
diversas areas. Relattrios demonstrativos destes volumes podem servir
também como subsidios para a difusdo de informactes relevanftes ao
publico interno ([endomarketing];
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e. E responsavel pela adesdo e retencao de participantes.
A gualidade do trabalho do atendimento reflefe direfamente na continui-
dade desse importante relacionamento;

f. Quando despreparada, pode comprometer o frabalho de toda a Enfi-
dade.

Por isso, dentro das possibilidades:

 Crie metricas gue possam demaonstrar o volume das demandas afen-
didas;

« Utilize as métricas para identificar os principais fipos de demandas;

* Elabore apresentacoes e graficos que valorizem os numeros dos atendi-
mentos realizados para gerar visibilidade;

» Apresente relattrios gerenciais mensais, utilizando essas ilustracoes e
busgue oporfunidades para divulga-los ao Conselho Deliberativo, Conselho
Fiscal e, se cabivel, a Patracinadora ou Instituidora.

Vale considerar que ¢ a area de relacionamento que exerce papel relevante em
duas sifuactes distintas, porem significativas: a retencao e a satisfacao dos
participantes, fundamental para a consfrucao de relacionamentos duradouros.

3. PRINCIPAIS ASPECTOS A CONSIDERAR
3.1. PESSOAS

As pessoas sdo parte fundamental dessa importante area, pois é a partir
delas que os relacionamentos serdo construfdos. Por isso, uma caracte-
ristica fundamental para um profissional de atendimento & que goste de
lidar com pessoas.

Para isso é preciso definir qual sera o "fom" da Entidade junfo aos partici-
pantes, ou seja, de que forma ela quer ser percebida. A partir dal devem
ser definidos os requisitos de educacao (mais formal, mais informal, mais
objetiva com menor fempo de atendimento, sem pressa e mais atenciosa,
etc), habilidades, conhecimentos e experiéncia, em funcéo das caracteris-
ficas e particularidades de cada publico atendido ou canal disponibilizado.
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PARTE I: CRIACAD E APRIMORAMENTO

A entrevista com o candidato ¢ fundamental na identificacdo de caracte-
risticas necessarias para os profissionais de atendimento, independente-
mente do fempo de experiéncia.

Para fer profissionais que engrandecam a imagem instfitucional & impor-
tfante observar primordialmente:

* Conhecimento das rotinas da Entidade;

* Comprometimento;

» Capacidade para transformar problemas em soluctes;
» Amabilidade;

* Tolerancia a pressao;

» Estahilidade emocional:

* Cordialidade;

* Sensibilidade;

- Boa capacidade de escuta (escuta atival:

» Boa argumentacao.

Os profissionais da linha de frente com os participantes precisam
manter-se motivados para um bom desempenho nas acoes de relaciona-
mento, percebendo que sdo reconhecidos e, quando pertinente, recompen-
sados por seus resultados. Para isso a Enfidade deve programar campa-
nhas motivacionais.

Necessario se faz destacar que um dos principais fatores de sucesso da
area de relacionamento esta nas maos de seu gestor, que deve ter como
papel fundamental motivar sua equipe, tendo em vista que as adversi-
dades nessa area sdo constantes.

Manter as pessoas informadas e capacitadas para o desempenho de suas
functes influencia na qualidade, produtividade e satisfacao das acoes de
relacionamento. Daf a necessidade de programar treinamentos especificos
e periodicos para todos os profissionais de atendimento.

E fundamental, tfambém, fer cansciéncia da importancia estratégica e do
pofencial que o relacionamento representa dentro da Entidade. Por issg,
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cabe ao gestor realizar um trabalho de divulgacado da area no ambiente
inferno para capitalizar resultados e conquistar a 180 necessaria valori-
zacao da atividade.

Alem dissg, a boa sintonia com as demais areas da Entidade é fafor de
sucesso do atendimento. Para que isso aconteca devem ser criadas
rofinas privilegiando o fluxo de informacao, para que seja constante e nao
necessite de cobrancas. Com isso evifa-se o desgaste enfre areas. Mas,
de qualguer forma, e recomendavel desenvolver ferramentas de controle,
gue podem ser bem simples como planilhas, ou mais sofisticadas, como a
implantacao de fluxo de frabalho, fendo em vista que cabe a area o cumpri-
mento do prazo regulatdrio de resposta aos participantes.

0 ambiente de trabalho dos profissionais que atuam nas acoes de relacio-
namento é de fundamental imporftancia e precisa esftar em conformidade
com regras de seguranca, salide e ergonomia, para nao se fransformar
em fator desmotivador do desempenho profissional e ofensor da produti-
vidade, qualidade e satisfacao.

3.2. PROCESSOS

Se considerarmos que a safisfacdo do parficipante esta infimamente rela-
cionada a um atendimento eficiente, que dé resposta e solucdo aos seus
problemas, inevitavelmente vamos nos deparar com a qualidade do mape-
amento dos processos operacionais.

Quando se fala em qualidade de processos € necessario, primeiramente,
uma analise mais criteriosa do fema.

Normalmente, os processos operacionais sdo desenvolvidos com foco
operacional. Isso representa dizer que fodo o processamento visa dar
respostas e confinuidade as rotinas especificas de uma area inferna.
Dessa maneira, quando é criada uma area de relacionamento com o parti-
cipante na Enfidade, em que os profissionais de atendimento ndo sao,
necessariamente, recrutados das areas operacionais infernas, cria-se um
problema porgue as informactes nem sempre estao explicitas no final de
cada rotina e precisam ser decodificadas, fanto pelo profissional da linha
de frente como, e principalmente, pelo participante.

Os processos desenhados com foco na necessidade do participante sao
compostos por informac8es que permeiam varias areas, nao se restrin-
gindo as informacoes disponibilizadas por uma Unica area.
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Um bom exemplo sdo as simulactes de beneficio:

- Se considerarmos gue para o participante € importante informar guanto
sera o beneficio decorrenfe do saldo acumulado e quando este bene-
ficio podera ser requerido, agregando informacoes da tabela do imposto
de renda que incidird sobre esse beneficio ([decorrente de opcéo indivi-
dual), com certeza essas informactes ferdo que ser buscadas em bases
diferentes, pois, provavelmente, ndo estdo disponiveis em um mesmo
processo operacional, fendo em vista que sao controladas, muitas vezes,
por areas disfinfas.

Outro exemplo com impacto maior € quando a Entfidade administra planos
previdenciarios e de salde, que, normalmente, sdo processos fofalmente
distintfos e que ndo conversam entre si. Entrefanto, para o participante,
compoem os descontos que incidirao sobre o beneficio mensal.

Problemas decorrentes desses casos:

* Risco do profissional de atendimento ndo conseguir inferpretar a
informacao ou nao se ater a informacao complefs;

» Demora na interpretacao e decodificacdo das informacoes;
 Afraso no atendimento de prazos de resposta;

* Maiores dificuldades para compor a informacao completa, no momento
em gue for desenvolvido um sistfema de autocatendimento;

» Necessidade de buscar varias fontes de informac&o para compor
uma Unica resposta, o0 gue nem sempre e possivel em funcao das
plataformas em gue s&o desenvolvidos 0s sistemas;

* Necessidade de processamentos no proprio sisfema de aufoatendi-
mento para que as respostas possam ser claras e completas.

Possiveis solucdes:

« Criar uma equipe multidisciplinar para fazer o desenho dos processaos
operacionais, caso ainda nao estejam desenhados. Nesse caso, &
imprescindivel compor a equipe com um profissional de atendimento;

 Fazer uma revisdao com a equipe criada e promover as melhorias gue
forem possiveis, caso 0s processos ja estejam sistematizados;
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 Criar rofinas para que os futuros processos fenham uma visao
ampliada e estejam preparados para dar respostas mais abrangentes;

« Possibilitar que a area de relacionamento fomente as areas infernas e
a equipe de Tl com subsidios que agreguem valor as informactes opera-

cionais;

» Desenvolver a cultura interna para gue as informacoes nao figuem
limitadas as necessidades operacionais imediatas, mas facam parte de

um sisfema inferno de geracao de conhecimento para fodos;

« Criar e manter banco de respostfas que possam ser acessadas com

facilidade pelos profissionais da linha de frente.
Circulo virtfuoso para a obtencao da qualidade da informacao:

» Registrar a necessidade verbalizada pelo participante;

» Selecionar e desenvolver nos profissionais de afendimento a pers-
picacia e a sensibilidade para a decodificacdo das necessidades nao

verbalizadas pelo participante;

» Desenvolver cultura interna voltada para a melhoria continua dos

processos, com visao ampliada;

» Criar mecanismos de gestao para o compartilhamento da informacao
na Entidade, ou mesmo fora dela com outfros grupos, de forma que
0s processos sejam pensados, debatidos e definidos por uma equipe
abrangente de técnicos, como forma de minimizar possiveis e futuros

problemas.

Os processos devem ser objetivos, evitando burocracias que retardem
soluctes e devem ser revistos periodicamente. E imprescindivel definir
junfo as areas infernas processos que agilizem e qualifiguem as respostas

dadas a todos que procurarem a Enfidade.

Os prazos devem ser definidos junfo as areas gestforas e coerentes
com pratficas de mercado, sendo recomendavel que os prazos estipu-
lados sejam acompanhados pela direcao da Enfidade. Para fantfo, ¢ ideal
a criacao de um fluxo de frabalho para aprovacéao das areas envolvidas.

A adocéo de SLA [Service Level Agreement], ou seja, acordo operacional
com as areas infernas da Enfidade, com os parficipantes e assistidos e,
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com fornecedores, trata das prioridades, responsabilidades e garantias
de cada atendimento. E uma pratica das mais utilizadas para assegurar o
cumprimento de prazos e acrescentar qualidade no atendimento.

E fato que a legislacdo estfima o prazo de frinfa dias como limite maximo
para uma resposta. Esse prazo é especifico para processos gue reguerem
consulfas a arquivos externos, analises de documentos para aposentadoria
ou que a solucdo dependa de terceiras. Para 0s demais processos o prazo
aceitavel e de ate cinco dias. Todavia, quanto anfes a area puder responder
maior sera a safisfacao do parficipante.

E essencial que, no momento em que a mensagem do participante for rece-
bida pelo profissional de atendimento seja informado o prazo de resposta.
A medida que os processos forem sendo aprimorados os prazos devem
ser repacfuadas, pois fendem a se reduzir.

0 cumprimento dos prazos deve ser tratado como compromisso. Todavia,
caso em alguma sifuacao isso ndo seja possivel, o parficipante deve ser
informado de imediato e deve ser estabelecido um novo prazo.

Ao participante deve ser facultada a escolha da forma em que quer receber
a resposta [e-mail, carta, ligacdo da Entidade, ligac&o do participante, etc..

3.3. SISTEMAS

Os sistfemas de gestdo sao ferramentas imprescindiveis para a guarda,
manutencao e processamento dos dados obtfidos durante a longa vida da
Entidade. Conferem agilidade e confiabilidade a informacao e permitem o
compartilhamento do conhecimento.

E por meio dos sistemas de gestdo que se mede a infeligéncia armazenada
da Enfidade.

Sob o prisma do participante, significa ter informacéo armazenada, que
permita uma consulta rapida, segura e decodificada.

Para que as areas de fecnologia da informacao e relacionamento possam
obter o melhor resultado possivel entre a informacao armazenada e a
informac&o decodificada, o desenho dos processos é fundamental.

O objetivo € gque os sistemas disponibilizados ao atendimento sejam dina-
micos. Isso representa dizer que possam ser constanfemente aprimorados,
de acordo com as necessidades dos parficipantes.
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Para que isso ocorra, as equipes de Tl e de atendimento precisam ser
preparadas para criar rotinas de melhoria continua, gue iniciam na deco-
dificacdo das necessidades obtidas no contato com o participante e se
fransformam em incrementos de informacao nos sistemas de atendimento.

Entretanto, como nem sempre as Enfidades tém condicdo de desenvalver
sistemas "em casa’, o ideal é que, no primeiro momento, contratem uma
versao bem basica de sistema disponivel no mercado para que, a partir
dessa, possam fer a real nocao das necessidades da area e, enfao, buscar
nova alfernativa que lhes afenda.

Quando a area de relacionamento & constituida deve-se ter em mente
que os processos de atendimento ainda ndo estdo propriamente defi-
nidos e nem s&o fotalmente claros para os gestores. A recomendacao,
para esse momento, € gue se inicie com um sistema de gestao de aten-
dimento de baixo custo, pois, possivelmente, ele precisara ser ampliado
ou melhorado em pouco fempo, em funcdo das demandas que se apre-
sentfardo. Essas demandas precisam ser registradas para que a nova
versao do sistema de atendimento possa ser adquirida ou desenvolvida
confemplando essas melhorias.

Contfudo, antfes mesmo de adquirir um sistema de atendimento ou de
gerenciamento de relacionamento com os parficipantes, faz-se necessario
fracar um plano de acdo ou de negocio para a area.

Responder questtes fundamentais como "o que a Enfidade pretende com
a criacdo da drea?"; "quais os principais objetivos atribuidos a drea?" auxi-
liara ndo apenas na propria estruturacdo do atendimento como indicara
quais as ferramentas de gestdo mais apropriadas a essa etapa do desen-
volvimento. Os sistemas sdo uma imporfante ferramenta de gestédo, mas
ndo a unica.

Preferencialmente e recomendavel ter sisfemas que permitam obter infor-
macdes com destaque para os indicadores, monitorar o desempenho de
processos, pessoas, fecnologia e infraestrutura e idenftificar desvios ou
tfendéncias gue indiguem a necessidade de uma aftuacao corretfiva ou
preventiva quando aplicavel. Um sistfema de informactes que viabilize
o desenvolvimento e o compartilhamento do aprendizado organizacional
enfre pessoas e areas, visando a melhoria sistémica dos processos resul-
tara em maior infeligéncia nas decisoes, possibilitando melhor posiciona-
mento estratégico da Enfidade.
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E desejavel um sistema inferligando os canais de atendimento com as
areas infernas, para que as informactes figuem registradas e possam ser
extraldos relatdrios automatizados de acompanhamento do desempenho
da area.

Um sistema interligado fambém deve proporcionar a area de relaciona-
menfo um histérico dos atendimentos de cada participante para gerar
confianca, seguranca e, principalmente, aprendizado.

A experiéncia mostra a imporfancia da implantacao de um Plano de Confi-
nuidade do Negdcio gue Tenha por principio garantir a ininterrupcao das
atividades da organizacdo na ocorréncia de incidentes, crise ou contin-
géncia. Sua finalidade e auxiliar a Enfidade no fratfamento de eventos
gue comprometam sua operacao e, para tanfo, deve abranger processos,
pessoas, esfrufura fisica, sisfemas informatizados e meios de processa-
mento, comunicacao e armazenamento de informacoes.

Daf a relevancia dos sistemas e confroles da area de relacionamento como
parfe do Plano de Contfinuidade do Negdocios da Entidade, uma vez que a
qualidade dos seus registros e historicos pode minimizar significativamente
0s impactos junto aos parficipantes no caso de uma situacao crifica. Dentro
de suas responsabilidades, a area de relacionamento deve oferecer apoio e
conhecimento de sua especialidade, considerando as necessidades da Enfi-
dade em sua fotalidade.

4. UMA ESTRUTURA PARA CADA TAMANHO

0 Sistema de Previdéncia Complementar Fechada no Brasil € muito heferogéneo
em perfil de participantes e esfrutura das Enfidades que administram os planos
de beneficios. Nessa diversidade ha muitas alternativas de soluctes fecnolo-
gicas, estrufurais, operacionais e estrafegicas, fornando o segmento um exce-
lente ambiente de estudo e exemplo de gestao.

Focando na forma como as Enfidades geram o relacionamento com os parfici-
pantes, pade-se dizer que para cada uma ha uma alternativa adequada de modelo
a ser desenvalvido.

Ndo existe um caminho certo para o sucessa.

O sucesso estd em como percorremos o caminho.
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Esta publicacdo ndo fem a pretensao de servir como rota a ser seguida, mas a de
provocar reflexdes e questionamentos que possam auxiliar na estruturacao ou
reesfruturacao das pratficas institucionais de relacionamento com os participantes.

Cada Entidade tem uma missao a cumprir, definida por uma cultura que possui
valores arraigados e intimamente ligados & realidade da(s) sua(s) Patrocinadora(s)
ou Instituidora(s). Isso ndo pode ser negligenciado quando da estrufuracéo ou
reestruturacédo de uma area de relacionamento com os participantes.

Isto porque, a depender da cultura e/ou estrutura da Entidade, o atendimento
com os participantes pode estar sob a gesfao de areas distintfas ou mesmo nem
estar organizado, sendo efetivado como pratficas e acoes sob responsabilidade
de mais de uma area.

Independente da esfrutura, o relacionamento com o parficipante necessita consi-
derar alguns pontos que para a gestao atenda aos propdsitos de cada Entidade.

Nesse sentido, responder algumas perguntas pode ajudar os gestores a definir quais
as melhores praticas ou até mesmo qual a melhor estrutura para a sua realidade.

Vale lembrar que pesquisas com parficipantes ajudam nas definicdes complemen-
tares sobre o modelo ideal que a area de relacionamento deve seguir.

(- Quantos participantes (ativos, assistidos, pensionistas) compdem a Entidade? )
2- Qual é a media de idade dos participantes?

3- A Entfidade é patfrocinada ou instituida® Por uma ou mais de uma®?

4- Quais sdo os assuntos gue mais demandam atendimento?

5- Como s&o confroladas as informacoes sobre os atendimentos feitos?

6- Quais sdo as areas da Entidade que mais demandam atendimento?

7- Sobre quantos processos a area de relacionamento presta informacoes®?
8- Os processos proprios da area de relacionamento ja foram mapeados?
9- Quais os canais de atendimento mais procurados?

10- De quantos profissionais a area dispte?

11- Qual a formacéao desses profissionais?

12- Com que frequéncia a equipe de atendimento recebe freinamento?

13- A Entidade tem Ouvidoria®?

14- Como os participantes preferem ser atendidos: canais, velocidade, forma de trata-
mento’?

15- Quais s&o os principais desafios da Entidade e como a area de relacionamento
pode auxiliar na sua superacao”?

16- Que papel a area de relacionamento ocupa no planejamento estrategico da Enfi-
\dade, ou seja, quais desafios Ihes foram confiados? )

(&>
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Refletir sobre os pontos acima auxilia a compreender mais objetivamente como
esta a realidade estrutural da Entidade, reunindo elementos para o inicio de um
diagnostico, a partir do qual os gestores podem alinhar suas decisdes conside-
rando sua estrutura, seus limites, o apoio que a Entidade dara a area e as neces-
sidades do seu publico estfratégico (participantes, patrocinadoras e instituidoras).

Independente do porte da Entfidade uma drea de relacionamento necessita:

ouvir, classificar, avaliar, treinar, solucionar e encantar.

O que difere de acordo com o porte da Enfidade & a complexidade que cada um
desses processos passa a ter em razao do volume, assim como a culfura em
que estfao inseridos.

Buscar referéncias em outras Enfidades é uma estfratégia interessante para flexi-
bilizar definicbes ou mesmo reveé-las. Para essa estratégia, conforme informado
na infroducao deste frabalho, a CTNRP criou e dispaonibilizou no site da Abrapp
0 programa "Portas Abertas’.

Contudo, € "em casa" que as melhores solucdes sado criadas. A equipe respon-
savel pelo atendimento conhece os participantes, sabe do que gostam e conhece
a sua culfura, gue é elemento fundamental na construcao de relacionamentos
duradouros. A maturidade desse conhecimento pode proteger a Enfidade de
modismos, de adotar medidas apenas porque oufras Entidades ou o mercado o
fizeram, sendo, no entanto, desconexas com o perfil do seu publico esfratégico,
0s objefivos propostos e os resultados esperados.

Parece 6bvio, mas e preciso reafirmar que as escolhas sobre a estrufura da area
de relacionamento precisam se referendar no conhecimento que se fem sobre
0 grupo de participantes.

A mesma |dgica se da nos momentos de definicdo ou redefinicdo da quantidade
de profissionais do atendimento. Nao existe uma proporcao definida em relacao
ao numero de parficipantes, mas sem sombra de dlvidas & necessario acompa-
nhar a forma como a guantidade de participantes aumenta para que se possa
decidir o melhor momento de contratar e formar novos profissionais, sem gue
isso seja feito de modo empirico, prejudicando a qualidade do atendimento.

Cabe a essa altura uma pergunta capciosa: como se conhece o perfil dos parti-

cipantes?
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Se para criar ou alterar a esfrutura de atendimento faz-se necessario conhecer
0 parficipante, como é possivel identificar suas necessidades?

A respasta a esta pergunta vem em verbos:

interpretar, acompanhar e agir.

E, como bem é possivel observar, fodos esses verbos remefem a uma palavra
fundamental: MUDANCA!

Por essa raz&o vale refletir sobre a citac&o de Darwin que diz: “Ndo sdo os mais
fortes nem as mais infeligentes que sobrevivem e sim os que mais rapidamente
se adaptam as mudancas’”.

Para conhecer o participante, foda informacao € importante. Assim, saber a média
mensal de parficipantes que buscam atendimento, quantos entre eles s&o ativos,
aposentados e pensionistas, guais 0s assunfos mais procurados e por que,
qual o canal de atendimento mais acessado, quais 0s horarios, dias e época do
ano de maior demanda, sao informactes relevantes ndo apenas para gerir uma
area, mas para desvendar as verdadeiras necessidades dos participantes, suas
peculiaridades e suas formas de responder as actes demandadas pela Entidade.

Fundamental & entender que os dados produzidos pelo relacionamento sdo da
Entfidade como um todo e ndo apenas de uma area, geréncia ou departamento.

A medida que os sistemas se sofisticam e ampliam a quantidade de informacoes,
mais facil fica de monitora-las e embasar decistes. Transformar analises em acéo
¢ afinal o objetivo de tanfo controle.

Somente conhecendo o perfil do seu grupo sera possivel propor actes esfrateé-
gicas para melhor se relacionar com a razao de existir da Enfidade: o participante.

Portanto, seja por meio de sistemas especificas, de planilhas ou outros insfru-
mentos, o importante & consolidar informacoes para controlar o fluxo de aten-
dimento, pois & exatamente o que permite acompanhar 0s processos e suas
inferfaces sob a responsabilidade de outfras areas.

Parte imporfanfe nesse processo & o didlogo aberfo e permanente com as
demais areas da Entidade para que o fluxo das informacoes seja rapido, preciso
e complefo, uma vez gue o relacionamento é enriguecido pela parceria com os

clientes infernos.
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Apenas com maturidade e cumplicidade e possivel definir limites e responsabi-
lidades de cada area com relac&o as demandas exisfentes.

Por fim, fendo em vista todos os fatores explicitados acima, a analise para detfer-
minar a esfrutura adequada da area de relacionamento devera considerar o fluxo
operacional, levando em consideracao:

« 0 perfil da Enfidade;

* g caracteristica dos participantes: quantfidade, idade, tempo de confribuicao,
tempo faltante para a concessao do beneficio, peculiaridades da classe fraba-
Ihadora [em relac@o ao risco), dentre outras;

* g diversidade dos produtos oferecidos: somente Previdéncia, Previdéncia e
Saude, Empreéstimo, Seguros e demais beneficios.

* 0 volume das demandas;
* a distribuicao geografica;
3 variedade dos canais de atendimento.

Na planilha a seguir estéo relacionadas as principais premissas que compdem
um Modelo para a Area de Relacionamento: do Basico ao Avancado.
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MODELO PARA AREA DE RELACIONAMENTO - DO BASICO AD AVANCADO

PREMISSAS

Estrutura
Tamanho

Tipo

Modelo

Nivel de
Responsabilidade
Canais

Horario

Sistemas

Treinamento
Registros

Documentos de
entrada

Monitoramento
[controle e
acompanhamento)

Tratamento de
ocorréncias

BASICO

Coordenadoria de
outra area

INTERMEDIARIO

Propria

x% do n° participantes (x+1)% do n° de

Unificando

Reativo

Resftrita

Basicos

Restrito pré-definido

Dependente dos
sistemas operacionais
das areas

Sempre que possivel
Em papel
Arquivos do word/

excel
Manual

Manual

participantes

Segmentado
Proativo

Ampliada

Bésicos + eletrénicos
Mesmo da Entidade

Sistema de
atendimento +
autoatendimento

Planejado e periddico
Em planilha
compartilhada

Sistematizados

Estatistica
compartilhada

Sistematico

AVANCADO
Prépria com
autonomia

(x+2)% do n° de
participantes

Todos +
Descentralizado

Proativo auténomo
Irrestrita

Basicos + eletrénicos
+ midias sociais

24 horas

CRM+
autoatendimento

No calendario oficial
da Entidade

Em sistema eletrénico
[workflow]

Automatizados

Sistemas Infeligentes
(BN

Palitica formal de
tratamento

5. CANAIS DE ATENDIMENTO E DE RELACIONAMENTO

Para proporcionar um relacionamento proximo com o partficipante, & necessario
manter disponiveis diferentes canais, respeifando como principal o escolhido pelo

participante.

Atendimento Presencial
Atendimento ao participanfe que se dirige pessoalmente a Entidade ou a seus
postos de relacionamento.

Apesar da evolucao da internet, o atendimento presencial € necessario para
casos que nao podem ser resolvidos por outros canais ou por necessidade de
0 partficipante estar pessoalmente na Enfidade.

<)
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A estrutura recomendada & uma sala de espera que comporte confortavelmente
0s participantes que procuram esse canal. Recomendavel disponibilizar jornais,
revistas e TV, como forma de amenizar a espera, quando existir.

Atendimento Eletrénico / Portal / Pagina da Entidade
Afendimento com servicos e consultas disponiveis para acesso via infernet
(pelo portal e pagina da Enfidade).

A evolucdo da internet e flexibilidade de horario faz do ambiente virfual o
segmento gue mais cresce nas areas de relacionamento.

Aplicativo para Smartphone
Atendimento com servicos e consultas disponiveis por acesso via smafphone.

Uma das novas fendéncias tendo em vista que o telefone celular infeligente ja
esta disponivel para grande parte da populacéo.

Atendimento Escrito

Afendimento realizado por meio de instrumentos diversos como carta, e-mail
e fale conosco (4rea restrita do site), que proporcionam a formalizacdo das
respostas as consultas efetuadas.

Convem alertar que a evolucdo de sites de denuncia exige um cuidado maior
ao responder um e-mail, pois & uma resposta oficial, documento legal e que
pode ser divulgado em midias e utilizado judicialmente, pondo em risco a
imagem da Enfidade.

Canais Alternativos
Afendimento a demandas especificas por meio de palestra, videoconferéncia,
ensino a distancia e oufros.

Quiosque de Autoatendimento
Equipamento elefrénico que permite o autoatendimento e acesso ao Portal,

Midias Sociais
Afendimento que se efefiva por SMS, Chat, Redes Sociais, efc., possibilitando
maior inferatividade.

A opcéao por novas midias deve ser analisada considerando o objefivo a ser alcan-
cado, pois precisa de uma estrutura especifica que conheca bem as regras, a
linguagem e o publico a quem se destina.

(2>
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Atendimento Descentralizado

Disponivel em determinadas regides/localidades, proporcionando atendimento
personalizado a represenfantes, prepostos, agentes, assistentes sociais e outros
segmentos de publico.

Atendimento Corporativo

Atendimento prestado direfamente aos profissionais de RH e represenftantes
da(s]) patrocinadoralas) e instituidora(as) para formac&o de multiplicadores e
esclarecimento de dlvidas sobre os produfos e servicos oferecidos pela Enti-
dade e, quando necessario, extensivo tfambém aos proprios partficipantes.

Atendimento a Orgaos de Classe

Canal de relacionamento entre a Entfidade e os Orgdos de Classe [Associactes,
Sindicatos), visando esclarecer e dar suporte a informactes sobre produtos,
servicos e sobre a propria Enfidade.

Atendimento Itinerante
Atendimento prestado em diversos locais, sem base fixa.

Atendimento 24 Horas

Nas Entidades que administram tambem Planos de Salde, durante os finais de
semana e feriados, as chamadas feleftnicas sdo direcionadas ao atendimento
exclusivo de emergéncias medicas. Comp0oe a rofina do planftdo a distancia a
indicacdo de hospitais gerais e psiguiatricos, bem como servicos de remocao.
Para as chamadas com outras finalidades, gue ndo emergenciais, e informada a
necessidade de refornar o contato durante o perfodo comercial.

Nas demais Entfidades, & considerado atendimento 24 horas, a prestacao de
servico e oferta de informac0oes disponiveis nos ambientes virfuais e felefonicos,
tais como Autoatendimento e informac8es obtidas diretamente na URA (Unidade
de Resposta Audivel], por mensagens gravadas que informam dados como valor
de beneficio, saldo de emprestimos, entre oufros.

Atendimento Telefénico

Atendimento disponivel aos participantes por meio de um ndmero que permite a
realizacdo de chamadas, onde podem ser esclarecidas dlvidas sobre os planos
e servicos oferecidos, acolhimento de reclamacdes, sugestdes e solicitacoes
diversas.

E importante prever o uso de identificadaor de chamadas, a fim de que seja
possivel retornar as ligactes perdidas.

0 afendimento telefénico deve ter uma esfrutura adequada: um posto de afendi-

mento padrdo, equipamentos de felefonia e horarios compativeis com a atividade,
alem de acesso as informacoes dos participantes.
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Ter um sistema de gravacdo das ligacOes auxilia na avaliacdo dos atendimentos
e monitoramento do desempenho dos atendentes. Pode ser fambém uma defesa
no ambito judicial.

Atendimento Prdprio, Terceirizado, Hibrido, Parcial...

Qual a melhor opcdo?

Na decada de 30, a ferceirizacado de servicos de atendimento surgiu como a
‘grande solucdo” para a reducao de custos.

Tendo passado mais de uma década, as empresas descobriram gue nao existe
solucdo magica e gue a opcdo por ferceirizar ou ndo um servico, apresenta
aspectos positivos e negativaos, e que, portanto essa escolha deve ser precedida
por uma analise criteriosa.

Enfre as EFPC, existem Entidades que opfaram pelo atendimento felefonico
proprio, algumas que optfaram pela ferceirizacao de 100% do servico e, ainda,
outras que adotaram uma modalidade hibrida.

Porem, anfes de definir qual caminho seguir, € importante reflefir:

- Qual a importancia que a Entidade da para o relacionamento com o
participante?

- A Entidade entende que a relacdo com o participante & um fator
estrategico na gestao?

Quando a Entidade enfende a satisfacdo do seu participante como um pilar
esfratégico, as despesas com a implantacdo de uma area de relacionamento se
tornam investimento.

Nesse caso, a decisdo deve fer como premissa o foco no participante, a frans-
paréncia nas informacoes e a consolidacao da imagem institucional.
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- N
Atendimento Pradprio

Quando o atendimento é feifo por empregados da Enfidade, com equipamentos e
recursos tecnologicos proprios.

Atendimento Terceirizado

Quando para a realizacdo do atendimento s&o ufilizados m&ao-de-obra, local,
equipamentos e sistemas de um prestador de servicos.

Atendimento Hibrido
Pode ocorrer de duas maneiras:

- 0s profissionais s&o confratados de um prestador de servico, mas o atendimento
¢ realizado dentro da Entidade;

- 0s profissionais sao da propria Enfidade e utilizam local, equipamentas e sistema
de um prestador.

Atendimento Parcial

Quando o atendimento e realizado por uma equipe composta por empregados
proprios e ferceirizados.

Geralmente utiliza-se a equipe terceirizada para o 1° nivel de atendimento e a equipe
prépria para o 2° nivel.

REFLETINDO:
Por que o participante procura o atendimento?

Se o que leva o participante a procurar a Entidade, na maioria das vezes, s&o
problemas operacionais (por exemplo, erro no pagamento de beneficio, falta de
informacao ou de clareza na comunicacao, confracheque que chega depois do
pagamento, enfre outras sitfuactes), o numero de ligactes serd maior do que
o efefivamente necessario. Por consequéncia, sera preciso uma equipe melhor
dimensionada e prever um custo maior de ligacoes.

Investir na revisao, melhoria dos processos internos e na comunicacao, pode deso-
nerar significativamente a area de relacionamento, seja ela propria ou terceirizada.

Vale destacar que as EFPC nao oferecem um produto baratfo, de consumo imediato.

Oferecem um servico de custo elevado, cujo tempo enfre a confratacao e o
beneficio pode levar até 30 anos ou mais.

(z>
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Por isso, um profissional de atendimento deve ser capacitado a explicar
os) regulamentos(s) do(s) planos(s), perfis de investimento, tabela progres-
siva e regressiva de imposto de Renda, enfre oufros tantos aspectos
de um plano de previdéncia.

Qual o preco de uma imagem arranhada®?

Via de regra, os servicos terceirizados atfendem a mais de uma empresa. Significa
dizer que o profissional de atendimento ndo consegue estabelecer algum tipo de
vinculo com a Enfidade. Em alguns casos ele sequer sabe a qual segmento atende.

E comum o argumento de que a m&o-de-obra terceirizada é mais barata. O que
ndo é uma verdade absoluta. Para prestar um servico de qualidade, & necessario
gue o profissional selecionado tfenha o perfil adequado, seja freinado e passe por
reciclagens constantes. E neste momento que o barato pode sair caro.

0 alto indice de rotatividade das empresas prestadoras de servico, devido a
baixa remuneracao, acaba aumentando o custo operacional, principalmente no
gue se refere a capacitacao, e reduzindo a qualidade do servico prestado devido
ao baixo nivel de conhecimento dos colaboradores.

Se a Enfidade vai optar por contratar um servico ferceirizado, observe o nivel
de absenteismo e o tempo medio de casa dos empregados — isso pode ser um
indicativo importfante.

Para reverter esfe quadro, Enfidades cujos atendenfes sao de empresas fercei-
rizadas, exigem que seus prestadores adotem politicas diferenciadas de gestao
de pessoas, a fim de reduzir a rotatividade e assegurar a qualidade dos servicos.

A ferceirizacao ou infernalizacdo do atendimento felefonico € um assunto que
gera muitas discussoes e duvidas. O gue & mais inferessante para o negocic:
uma Central de Atendimento Telefénico (call center) dentro ou fora da Entidade?

Ha muito que se avaliar, parém, o primeiro e mais importanfe ponfo que deve
ser levado em considerac&o & como a Entidade esta se relacionando com o seu
ativo de maior valor: "o participante”.

Qual qualidade de servico a Entidade fornece para o participante?

Terceirizar ou internalizar o relacionamento falvez ndo seja a questdo. O funda-
mental é avaliar em quais maos a Enfidade quer que seu partficipante esteja.

N&o existe modelo perfeito. Esta & a premissa basica do atendimento.

(mp
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No atendimento ferceirizado, a atencdo comeca na escolha do parceiro e da defi-
nicdo do escopo do contrato e do modelo que sera utilizado no relacionamenta.

Dal a importancia de deixar claro que a Entidade sera responsavel pelo freina-
mento técnico dos atendentes e que ird imprimir o seu modelo e o seu estilo de
atendimento.

No aspecto rotatividade, & importanfe criar mecanismos de premiacéo e um plano
de carreira enfre o ferceiro e a Entidade.

Duas formas de refencéo de quadro que geralmente séo utilizadas nesta sifuacéao
sdo:

* Programas de recompensa por desempenho, onde o melhor atendente do
més & premiado e fem o nome divulgado para a equipe de atendimento;

* Plano de carreira para aproveitamento de atendenfes dentro da célula de
atendimento e fambem na Enfidade.

Realizar moniforias e ouvir algumas ligactes gravadas, além de executar uma
pesquisa sobre a qualidade do atendimento prestado, fambém s&o ponfos impor-
tantes quando se ferceiriza o atendimento.

N&o se pode esquecer que o atendimento ndo € do parceirg, ele & seu!
S0 esta terceirizado por questoes formais, como orcamento, atualizacdo fecno-
l6gica e/ou recursos humanos limitados. A empresa terceirizada é uma extenséo

da Entidade, & sua vitrine.

No quadro a seguir e possivel identificar as vantagens e desvantagens dos
varios fipos de afendimento felefonico.
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Terceirizado - Custo - Gerenciamento fica na méao do
N&o ha necessidade de ter equipe prépria e terceiro
investimento com infraestrutura - Rotatividade
- Monitoria - Distancia fisica da operacao
- Sistemas - Falta de "senso de pertencer”
Praprio - Gerenciamento interno facilita o - Custo com pessoal,

acompanhamento e contribui no atendimento  equipamento e softwares

- Baixa rotatividade

- Autoestima - "senso de pertencer”

- Maior controle sobre a qualidade e

processos de atendimento

- Atendentes com conhecimento especifico

do negdcio da Entfidade

- Possibilidade de carreira dentro da Entidade

- Acompanhamento da operacdo em fempo

integral

- Velocidade das informacdes e agilidade na

tomada de decisdes

- Estreitamento da relacdo Entidade/

participante

- Voz do participante dentro da Entidade

Hibrido - Gerenciamento na Entfidade - Desatualizacdo de

- Custo otimizado infraestrutura, software e

hardware (criar clausulas)
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PARTE Il - BOAS PRATICAS DE RELACIONAMENTO

Em um cenario corporativo cada vez mais linear pelo acesso a evoluctes que
se equivalem em capacidade operacional e tecnoldgica, o profissional de atendi-
mento & o principal diferencial na relacdo com os parficipantes.

Nesse aspecto, vao ser destaques aquelas Enfidades que reconhecerem em
sua area de relacionamento um dos pilares de susftentacao da pirémide organi-
zacional.

Ter uma area de relacionamento instituida, independente de famanho, esfrutfura
e quantidade adequada de profissionais & caminho para o sucesso da relacao
Participante-Entidade-Patrocinadora/Instituidora.

As melhores praticas de relacionamento devem estar alinhadas com os principios,
valores e objefivos corporatfivos. Quando ndo ha esse alinhamento a Enfidade
ndo esta voltada para o participante e dificilmente conseguira niveis elevados de
desempenho e satisfacao.

Para isso & imperioso rever o posicionamento estratégico da area de relaciona-
mentao.

0 "foco no foco do participante” é o direcionamento das acdes de
relacionamento na estratégia do negdcio e sua efetivacdo tem como
resultado a percepcdo pasitiva do participante.

0 QUE DEVE SER CONSIDERADO?

* Todo contato deve ser direcionado para o atendimento. Assim, nenhuma area
interna da Entidade deve receber ou contatar participantes.

* Fluxo constante de informacéao e atualizacdo enfre as areas internas e o aten-
dimento.

« Andlise dos cenarios (interno e externo) das dreas que se relacionam com o
participantfe e como s&o identificadas as fendéncias operacionais, tecnologicas
e de recursos humanos para 0s proximos anos, considerando o mercado em
gue estfao inseridas.
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» Mapeamento e gesfao sobre os dados armazenados como forma de implantar
ou rever acoes que impactem diretamente na eficacia do atendimento e, por
consequéncia, na satisfacéo do participante (pro-atividade).

* |denftificacdo das pessoas preparadas e com pofencial de lideranca para o
exercicio de supervisao, coordenacao e geréncia dos canais e area de relacio-
namento.

» Dimensionamento e provisionamento de recursos (fisicos e financeiros) para a
operacionalizacao da area.

QUALIDADES BASICAS:

» Comprometimento e atifude no servico prestado.
* Profissionalismo.

* Trabalho com expectativas realistas.

» Enfendimento das necessidades especificas dos participanfes e dos processos
de negocios.

* Excelentes niveis de comunicacéo.
* Respostas rapidas, precisas e completas as solicitacoes.
» Amplo portfclio de servicos e solucoes.

* Manutencao de um relacionamento ganha-ganha.
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EXERCITANDO BOAS PRATICAS:
“0 CONTROLE DA RAZAD SEM PERDER A EMOCAD"

Controle Emocional
- Demonstrar paciéncia no tratamento das diversas situacoes;

- Ter habilidade para dizer "o que precisa ser dito";

- Reagir com equilibrio nas sitfuacfes gue envolvam imprevistos, pressao e
conflito;

- Ter abertfura para receber crificas e frata-las adequadamente.

Relacionamento Respeitoso
- Ser fransparente nas relacoes e Ndo agir negativamente nos bastidores;

- Tratar a todos com respeifo, independente da hierarquia e do publico;

- Buscar em seus relacionamentos um clima de harmonia, confianca e coope-
racao.

Articulacdo com Integrantes da Equipe e com Outras Areas
- Infegrar-se profissionalmente com os demais colegas e equipes de outras areas;

- Adotar postura de flexibilidade e abertura nos relacionamentos;

- Mostrar-se disponivel para colaborar na execucao e melhoria dos trabalhos de
sua equipe e de oufras areas.

Cooperacao
- Demonstrar equilibrio enfre seus interesses individuais e as demandas cole-

tivas;

- Interagir e cooperar no comparfilhamento de ideias, afividades e soluctes com
0s membros da equipe;

- Fornecer e receber refornos (feedbacks) construtivos que contribuam para a
realizacao de objetfivos coletfivos.

Qualidade do Atendimento
- Escutar atentfamente e expressar-se adequadamente;

- Conseguir colocar-se no lugar do outro para compreendé-lo sob o ponto de vista
dele;

- Afender com simpatia, presfeza e educacao os clientfes infernos e exfernos.
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Clareza e Objetividade da Comunicacao

- Transmitir e expressar ideias, pensamentos e informacdes por meio de uma
linguagem clara e objetiva, certfificando-se do recebimento das mensagens trans-
mitidas ou recebidas;

- Repassar informactes em tempo habil, sem deixar dividas quanto ao conteldo;

- Organizar e apresentar suas ideias ou resultados de seu frabalho de modo claro
e eficaz, fanfto verbalmente como por escritfo;

- N&o omitir informacoes, repassando-as dentro do seu limite de atuacao;
- Utilizar adequadamente os meios disponiveis de comunicacao;

- Escolher e utilizar o meio de comunicacédo adequado ao contelido e confexfo
da informacao;

- Comunicar-se de forma compativel com a sua sitfuac&o; presencialmente,
afravés de e-mails, correspondéncias e/ou telefone.

Conhecimento Técnico
- Apresentar dominio e experiéncia e aplica-los na execucao das atfividades sob
sua responsabilidade, contribuindo para o desenvolvimento da equipe;

- Conhecer as atividades inerentes a sua respectiva equipe de trabalho;

- Manter aprendizado continuo, mosfrando-se disponivel para cursos e freina-
mentas.

Seguranca e Agilidade das Informacoes

- Expressar auftoconfianca nas informacoes, atividades e servicos prestados
sob sua responsabilidade;

- Inferpretfar e repassar as informactes com agilidade, confiabilidade e clareza.
Prg-atividade

- Adotar postura de antecipacédo, ndo deixando acontecer falhas que possam
ser evitadas;

- Ter iniciativa diante de imprevistos e pressoes;

- Apresentar capacidade de criar e inovar par meio de ideias, planos e processos
gue confribuem para a ofimizacao das tarefas.
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BOAS PRATICAS DIFERENCIADAS

- Criar redes de multiplicadores infernas e externos com o objetivo de manter o
atendimento presenfe em fodas as areas descentralizadas;

- Cultivar o relacionamento com as patrocinadoras ou instfitfuidoras, visando criar
rofinas gue possibilitem o envio e o recebimento de informac&o, estreitando os
lacos operacionais relativos ao ingresso e manutencao de participanfes. Esse
processo normalmente tem como alvo as areas de RH nas patfrocinadoras e o
balcdo nas instituidoras:

- Implementar programa (anual ou semestral] de treinamento da equipe de aten-
dimento, com a participacdo dos principais publicos estrategicos da Entidade,
tais como: patrocinadoras, instituidoras, sindicatos, associacao dos aposentados,
direforia e gerenfes com o objetfivo de alinhar as pratficas e a linguagem uftilizada
pela Enfidade com fodos os formadores de opinido envolvidos no processo de
atendimento;

- Realizar equalizacéo das informactes constantemente. Todas as novidades
devem ser rapidamente divulgadas para instrumentalizar a equipe da area de
relacionamento.
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As EFPC s&o hoje, em seu conjunto, um dos mais importantes investidores insti-
fucionais do Brasil, representando uma das maiores fontes de recursos de longo
prazo na economia. Os investimentos oriundos das contribuicfes aos planos
de previdéncia complementar s&do injefados na economia afraves de aplicacoes
financeiras de forma a obtfer rendimentos e aumentar a poupanca previdenciaria.

No relatorio de atividades 2011 da PREVIC ha uma imporfante consideracao a
respeito do segmento, que e de ser o principal mecanismo existente no Pais para
impedir que a aposentadoria degrade o mercado consumidor pela perda de renda
de quem depender unicamente do INSS, pois sem a previdéncia complementar, a
qgueda da renda provocada pela aposentadoria fraz consequéncias negativas para
0 mercado consumidor, causando a diminuicdo do consumo em funcao da renda.

Em sintonia com a sua inegavel importancia estratégica, as EFPC vem investindo
com afinco na qualificacdo dos seus conselheiros, dirigentes e do corpo fécnico
gue atua para assegurar a eficacia de seu papel para o desenvolvimento do Pais.

E recomendavel aos conselheiros, dirigentes e gestores assegurar que a capaci-
tfacdo se manfenha alta e permeie em todos os niveis de atuacdo das Enfidades.

Fundamental g, fodavia, que fambém assegurem fal capacitacéo a um importante
corpo fécnico das Enfidades, que s&o os profissionais que atuam no relaciona-
mento com os parficipantes.

E preciso que, independente da estrutura da Entidade, o profissional que se rela-
ciona com o participante seja capaz de fideliza-lo, orientando adequadamente a
respeito das diversas varidveis que compdem o 'contrato previdencial’.

E notdrio que existem diversas estratégias de relacionamento com os partici-
pantes, sendo que cada Entfidade as elabora de forma mais adequada a sua
esfrutura e capacidade de investimento. Existem as que primam pela retencéo do
relacionamento no "primeiro contato” ou "primeiro nivel" e hé aquelas que evitam
os atendimentos mais demorados em seus canais 'diretos’, principalmente nas
Cenfrais de Afendimento Teleftnico, devido as grandes possibilidades de custos
elevados com o fempo de atendimento mais longo.

Porém, independentemente destfas diferencas, ndo se pode desprezar a neces-
sidade de mensurar o impacto da atuacao do profissional de atendimento de
acordo com a competéncia gue a ele é atfribuida, fanto para o relacionamento
com o participante, como para o negocio da Enfidade.
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Esta mensuracdo ndo é necessaria somente para garantir a fidelizacdo do partici-
pante, mas fambem é diferencial para muitos processos infernos, cujos reflexos
podem causar transtornos sérios para a instifuicao.

Portanfo, quando se frata de capacitacac e desenvolvimento dos profissionais de
atendimento, ndo se aborda somente a importancia que e dada ao frato com os
participantes, mas fambém como "controle inferna” para a mitigacdo de riscos opera-
cionais.

Para as Entidades, o risco da auséncia ou uma inadequada conferéncia cadastral
(data de nascimento e beneficiarios inscritos, por exemplo) algo simples por sinal,
resulta na falta da identificacdo de inconsisténcias cadastrais e com isso gera
informactes que nao dao a fidedignidade adequada para as avaliactes afuariais,
gue, com o passar dos anos, traz problemas na mensuracao do passivo atuarial,
algo muito sério para o0s planos de previdéncia, principalmente os planos de bene-
ficio definida.

Para os parficipantes e seus beneficiarios, isto pode representar um valor de bene-
ficio inferior ao que esfava sendo projefado, visto que a idade era superior a real
e o fator afuarial correspondente diferente daquele gue foi aplicado no momento
da aposentadoria e com isso o planejamento financeiro seria consideravelmente
afetado.

Existem confroles infernos que colaboram para mifigar os riscos que foram exem-
plificados, como por exemplo o processo de recadastramento dos participantes
e a definicdo dos textos informativos (scripts) de atendimento.

Contfudo, se o participante nao tiver como entender a imporftancia do recadastra-
mento e o profissional de atendimento ndo compreender que ha uma importante
estratégia para a definicdo dos scripts, fatalmente os contfroles serdo colocados
sob risco, pois o correto entendimento dos impactos de suas responsabilidades
faz do atendente um componente importante para mitigar riscos e gerar safis-
facdo, independentemente no nivel em que afua.

Aliando-se ao detalhe abordado, que passa muitas vezes despercebido, ha limitactes
nas grades académicas para a formacao de profissionais de atendimento que afuam
em um negocio alfamente regulado, comao & difo e com a complexidade que e noforia.

Dessa forma para iniciar suas atfribuictes & necessario capacita-lo adequada-
mente e para garanfir sua adequacao as inovactes é necessario desenvolvé-lo.
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Segundo o Caderno de Compromisso de Exceléncia/Pessoas, da Fundacéo
Nacional de Qualidade, as necessidades de capacitacdo e desenvolvimento s&o
identificadas considerando as estratégias a fim de que os programas de freina-
mento incorporem as demandas delas decorrenfes e, fambem, considerando as
necessidades das pessoas com o objetivo de que os programas de freinamento
incorporem suas demandas de desenvolvimento para exercicio das funcoes
atuais e futuras.

As pessoas que compoem a forca de frabalho da Entidade precisam ser capaci-
tadas e desenvolvidas para o adequado cumprimento de suas responsabilidades.
A capacitacao e desenvolvimento podem ser feitos por meio de programas estru-
furados de treinamento.

Os freinamentos envolvem as actes conduzidas na organizacdo com o objetivo
de levar as pessoas 0s conhecimentos necessarios para o desempenho de suas
funcoes.

E fundamental considerar que as funcdes, responsabilidades e consequente-
mente a capacitacdo e o desenvolvimento da equipe de atendimento depen-
derd, exclusivamente, do que o seu dirigente entende que seja necessdrio, ou
seja, como ele insere o relacionamento e suas obrigacdes na estratégia que
define para a Entidade.

Porfanto, a proposta aqui sugerida ndo deve ser considerada uma receifa, haja
vista que os papeis da equipe de atendimento sdo diferenfes em cada estfrategia
para cada Entidade, sendo imprescindivel considerar que 0s cargos e respon-
sabilidades definidas no relacionamento ndo possuem as mesmas atfribuictes,
ocorrendo variactes de acordo com o porte, servicos e esfrutura de cada EFPC.

Na organizacao deste planejamento, & importante considerar;

1) Planos de Beneficios oferecidos (Beneficio Definido, Contribuic&o Defi-
nida, Contribuicéo Variével)

2) Entidade patrocinada ou instituida
3) Servicos adicionais (empréstimos, financiamentos, plano de saude, etc)

Complementarmente deve ser considerado que existem competéncias diferen-
ciadas a serem capacitadas e desenvolvidas de acordo com as afribuictes dos
profissionais em cada canal de atendimento / relacionamento disponibilizado pela
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Entidade. Portanto e recomendavel considerar no planejamento dos freinamentos,
aqueles voltados especificamente para cada canal.

Elaborando esta organizacao, é preciso dividir a capacitacao e o desenvolvi-
mento, considerando dois tipas de treinamentos:

a) Treinamento técnico — Aquele voltado exclusivamente para o canal de
atendimento / relacionamento cujo profissional desempenha suas funcoes.

b) Treinamento sistémico — Refere-se ao desenvolvimento genérico, ou
seja, aguele que é dado ao profissional independentemente do canal em
que atua.

Assim, com esta organizacao € possivel exemplificar como e a proposta para o
planejamento da equipe de relacionamento.

A) TREINAMENTO TECNICO:
Atendimento Pessoal:
- Regras basicas de comporfamento social e empresarial;
- Dicas de efigueta no relacionamento; afitude, postura, modo de falar, formas
de fratamento;
- Afitudes de sucesso: formalidade, discricdao e enfusiasmo;
- Expresséao corporal e fisiondmica: O corpo fala;
- A elegancia no atendimento.

Atendimento Telefdnico:

- 0 impacto do atendimento nas estratégias da Enfidade;

- As efapas do atendimento telefonico (acolhida, sondagem, proposicéo e
pos-atendimento);

- Comporfamentos gue o participante valoriza;

- Postura e Voz [saber ouvir e se expressar / técnicas para confirmacéo de
entendimento / expressties gue colaboram com o atendimento):

- Trafego de Cenftral de Atendimento Telefonico (para supervisores).

Atendimento Eletrénico:
- Redacao empresarial;
- Relacionamento em midias sociais.

B) TREINAMENTO SISTEMICO
- Plano de Beneficios (Regulamento dos Planos);
- Estatuto da Enfidade;
- Técnicas de vendas e negociacao (principalmente para instituidores);
- Gestdo de conflitos — Participantes X Atendentes;
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- Técnicas de apresentacao em publico ;

- Conhecimento basico sobre o mercado financeiro (rentabilidades, cendrios
e carteiras de investimentos):

- Conhecimentao bésico sobre matematica financeira (utilizac&o de HP, célculo
de taxas de juros, montante e parcelas);

- Conhecimento basico sobre contabilidade (custos operacionais e célculo
da cota do plana);

- Conhecimento basico sobre afuaria;

- Cadigo Civil [regras para dependentes legais);

- Codigo de Defesa do Consumidor;

- Legislac&o previdencidria (regras sobre os tipos de aposentadorias, a forma
de célculo e a apuracao);

- LegislacBes da Associac&o Nacional de Salde — ANS (caso haja
administracdo de planos de salde);

- Data inicio e fim de perfodo laboral;

- Legislacdo Tributéria - [regimes e faixas de tributacao, calculo de retencéo
e isencoes por SID).

Independente do fipo de plano, a previdéncia complementar € um assuntfo bastante
complexo e é necessario revisitar e reciclar o conhecimento sobre os planos.

Vale reiterar que os scripts de atendimento sdo poderosos instfrumentos para a
orientacéo da equipe e padronizacdo das informacoes, portanto sao imprescin-
diveis para um adequado nivel de relacionamento com os parficipantes.

Ao alinhar um programa de freinamento customizado as caracteristicas do rela-
cionamento da Enfidade com seus participantes com o script de atendimento,
assegura-se gue os profissionais ndo se resumam a meros 'robds”. A devida
capacitacdo e o desenvolvimento da compreensédo do metodo de trabalho,
somado aos 'detalhes e informacdes complementares” contribuem para trans-
mitir confianca e seguranca a quem esta sendo afendido.

Desenvolver e manter atualizado um banco de respostas de facil acesso a
foda a equipe, assegura maior repertfario e capacidade de aprofundamentfo nas
respostas aos participantes. Aliado a isso, & de suma importancia a disponibili-
dade do histarico de atendimento ao parficipante.

Dessa maneira, € possivel concluir que é preciso enftender e respeitar as dife-
renfes estfratégias para as definicdes de responsabilidades da equipe de aftendi-
mento e consequentemente o planejamento do seu desenvolvimento, razao pela
qual ndo ha uma prefensao de rafulo para estas definictes, mas sim propor uma
relacdo compilada de freinamentos que foram catalogados a partir da experiéncia
de diversos atendimentos previdenciais ou de prestactes de servicos adicionais
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por atendentes de EFPC, para que possam ser utilizados em um programa custo-
mizado a cada Entidade

Imporfante e reconhecer que todas as acoes de freinamento precisam ser cons-
tfanfes, pois 0 atendimento tfem como matéria prima para sua atuacao a infor-
macao, logo ndo pode haver desatualizacdo ou falta de acesso.

E preciso cuidar para que 0s responsaveis por essas acoes de capacitacdo da
equipe sejam profissionais com perfil para essa atuacao. Didatica € um item a
ser gerido! N&o existe desperdicio maior do que o retrabalho.

Independente do portfe a Enfidade necessita presar pelo profissionalismo, entre-
gando cada desafio para o falento adequado.

Assim, ndo importa o famanho da area de relacionamento, nem se ela € ferceiri-
zada ou esta dentro de casa.

Todos os profissionais precisam ser freinados.
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A legislacao pertinente as EFPC vem se atualizando constanfemente. O Sistema
passou de uma fase sem grandes normas ainda no final da decada de 70 do
seéculo passado para uma fase extfremamente regrada e confrolada e que vem
se normatizando.

A Consftituicao Federal de 1988 trouxe em seu artigo 202, paragrafo 1° a questao
do acesso a informacdo e em seu paragrafo 6° o direifo a representatividade
direta dos parficipantes nos orgaos de deliberacdo dos Fundos de Pensao.

0 ano de 2001 foi um marco para o Sistema de Previdéncia Brasileiro. Foram
publicadas em 239 de maio de 2001, as Leis Complementares n° 108 e 109,

A Lei Complementar n° 108 estabeleceu como deve ser a relacdo enfre a Uniao,
0s Estfados, o Distrito Federal e os Municipios, suas autarquias, fundac@es, socie-
dades de economia mista e oufras entidades publicas e suas respectivas enfi-
dades de previdencia complementar. Alem disso, estabeleceu como devem ser
desenhados os planos de beneficios dessas enfidades, a paridade com relacao
ao custeio, a paridade para participacao nos conselhos deliberativo e fiscal e as
condicoes para composicao da direforia do Fundo.

A Lei Complementar n° 109 rege o Sistema, norteia os principios mencionados
na Constituicdo Federal e substitui a legislac&o anterior (Lei n® 8436/1977 e
Decreto n° 81.240/1978).

Foi o marco regulatario do Sistema gue posteriormente evaoluiu mais, principal-
mente na questao dos direifos aos parficipantes, fransparéncia na gestéo do
pafrimonio e despesas, efc. A gestao das EFPC passou a ser acessivel e expli-
cada aos parficipantes e assistidos.

Em seu artigo 31, inciso Il, a Lei Complementar n° 109/01 criou, também, a figura
dos instituidores, ou seja, a possibilidade de criar uma EFPC a partir de asso-
ciactes ou pessoas juridicas de caratfer profissional, classista ou setorial. Os
chamados planos instituidos tiveram sua regulamentacao especificada na Reso-
lucdo CGPC n°® 12, de 17 de sefembro de 2002.

A partir de 2001, as principals normas gue tiveram impacto na gestao do relacio-
namento com os participantes e assistidos foram:
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- Resoluc&o CGPC n° 13/2004: trouxe para o ambito das Entidades a importante
guestdo do 'compliance’, espelhada em controles intfernos que garantfam segu-
ranca e acesso a informacao;

- Resolucdo CGPC n° 08/2004: estabeleceu critérios para envolver os partici-
pantfes e assistidos nos processos de formalizacdo de regulamentos e esta-
futos, garantindo gue eles tenham acesso as informacGes/alteractes antes das
mesmas serem aprovadas pelo orgdo regulador.

- Resoluc&o CGPC 23/20086: trata de procedimentos a serem adotados na divul-
gacao de informactes aos participantes e assistidos;

- Recomendac&o CGPC n° 01/2008: trouxe para o &mbito das EFPC a recomen-
dacao de se desenvaolver programas de educacao financeira e previdenciaria a
seus parficipantes e assistidos, disseminando assim conhecimento e informacao
de forma simples;

-IN n° 11/2014: publicada em 10 de setembro de 2074, dispde sobre procedimentos
para o envio de informactes aos participantes ativos e assistidos de planos de
beneficios, orienfando as Enfidades Fechadas de Previdéncia Complementar sobre
0 desenvolvimento de projefos de educacao financeira e previdenciaria.

Vale destacar que fufuras mudancas que podem ocorrer no arcabouco legal
sobre o assunto ‘informacao aos participantes e assistidos” sdo resultantes da
evolucao pela qual passa o Sistema e do enfendimento de que as Enfidades tem
0 desafio da gestao continua de reputacao e de aprimorar o relacionamento com
seus publicos estfratégicos.
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A analise do ciclo de vida do participante, a qualificacdo e capacitacao dos
profissionais de atendimento, a infraestrufura da area de relacionamento e
sua adequada inferlocucao inferna, o monitoramento dos contafos, a enfrega
de experiéncia positiva efetivamente superior a expectativa do partficipante, a
gestdo focada no participante e a inovacao compeftitiva, apresentam-se como
aspectos fundamentais a serem exercitados pelas organizactes que colocam o
relacionamento EntidadeParticipante no cenfro de sua estrategia.

Com esfrufuracao e ferramentas adequadas e possivel fornar insuma as infor-
macoes obfidas pela area de relacionamento para que as areas operacionais
utilizem-na na melhoria dos processos com foco na inovacao. Alem disso, dispo-
nibilizar os dados obfidos para Conselheiros, Direfores, Gesfores e Empregados
possibilita consisténcia nas decistes e informacoes e, mais do que isso, incen-
tiva o aprendizado coletivo.

Ouvir as pessoas e mapear 0s atendimentfos e, sem duvida, o melhor caminho
para enconfrar solucoes e propor alternativas diferenciadas de servicos.

Relacionar-se com os participantes e assistidos € indispensavel, pois permife
fraduzir suas expectatfivas e enfender seus anseios, personalizando e huma-
nizando o atendimento com vistas a desenvolver uma estfratégia diferenciada.

Vale lembrar que os participantes nao sdo os ativos de uma Entidade.
S&o sua razao de ser!

" Um Cliente é o mais importante visitante das nossas instalacdes.
Ele ndio depende de nds, nds é que dependemos dele.
Néo é uma interrupcdo no nasso frabalho, é a finalidade deste.
Néo e um estranho no nosso hegdcio, faz parte dele.
Ao servi-lo, ndo estamos a fazer-lhe um favor, é ele que nos faz um favor
ao dar-nos uma oportunidade para o servirmos.”

Gandhi
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O relacionamento fraz em si a proximidade.

0 ser humano anseia por proximidade, por contato, por atencao. Necessifa de
frocas.

Quando a atencado da solucdo a um problema ou serve como resposta a um
guestionamento, criam-se vinculos, algumas vezes imperceptiveis, que fazem
com gue o sentimento guardado na memaria seja de prazer. Delineia-se, entéao,
uma conexao magica. Ha aceitacao, concordancia e simpatia pelo servico ou pelo
produto, fruto daquela interacao.

O relacionamento, porfanto, vai além do simples atendimento. E mais denso, mais
profundo, dificil de ser rompido. Aconfece quando um percebe as sutis diferencas
do outro e fem o conhecimento e as habilidades necessarias para fazer mais do
que era esperadao.

A Entidade que compreender a importancia de valorizar uma equipe que faz
do atendimento mais do que um simples ato de froca, alcancara um patamar
diferenciado de sustentabilidade. Esfaré construindo um mercado em gue 0s
participantes serao os veiculos de propagacao das boas pratficas, referendando
o comprometimento com o contrato assinado. Num mercado assim, dificiimente
havera concorrencial
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Este conjunto de informacoes objetiva disponibilizar mais subsidios
aos profissionais que pensam, gerem e aprimoram a
atividade de relacionamento.

Anexo |
Com a Palavra os Profissionais de Relacionamento

Este quadro sintetiza o resultado da dinamica realizada com os profissionais de
atendimento presentes ao 5° Encontro Nacional de Comunicacdo e Relaciona-
mento, ocasido em que a CTNRP procurou registrar suas consideractes sobre
0s seguintes itens:

1) Diferenciais da area de relacionamento

 Efefuar chamada felefénica de retorno para os parficipantes que nao foram
atendidos e/ou abandonaram a fila;

* Avaliar constantemente o atendimento pelos diversos canais;

* |dentificar o participante;

* Realizar pesquisa de satfisfacao sobre o atendimento prestado;
* Utilizar SMS;

* Realizar atendimento agendado para casos especificos;

« Ter espaco fisico para os parficipantes;

* Ter o modelo da area adaptado a realidade da Enfidade;

* Dar feedback para as dreas internas.

2) O profissional de relacionamento, deve:

 Gostar do que faz;

* Ter capacidade de ouvir e perceber o que o participante precisa;
» Ter conhecimento;

* Enfender o perfil da éres;

* Personalizar o atendimento;

* Ter sensibilidade;

* Saber lidar com a diversidade;

* \Ver o participante como ser humano e ndo como uma maftricula;
* Ser claro e objetivo;

* Dar fransparéncia as informacoes;

* Ir além do problems;

<)
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* Ser disponivel,
e Dar reforno rapido;
» Ter bom relacionamento com as demais areas.

3] Sistemas Informatizados
* CRM integrado com os sistemas de gestéo;
» Autoatendimenta;

» Telefonia;

» Portal da Entidade;

* SMS;

¢ E-mail marketing;

* Pesquisa de Saftisfacao;

* Chat;

» Redes Sociais:

¢ Qutras fecnologias.

4] Integrac&o com as demais areas

 Manter registro formal (oficializado);

» Fazer registro informal (agiliza a integrac@o com as equipes);
* Promaver infercambio com as areas;

* Promover seminarios de estudos;

* Discutir a publicacdo com as areas;

* Realizar enconfro anual com as demais areas da Entidade.

5) Registros e feedback ao participante

* Manter registros em CRM ou sistema similar;

* Manfter historico dos confatos;

« Ter ferramentas adequadas;

* Afer-se a0s prazaos;

e Utilizar linguagem clara e objetiva;

* Fazer registro de Todos os atendimentos, independente do canal de enfrada;
* Manfer as ferramentas infegradas;

* Moniforar os indicadores;

» Adequar a equipe ao famanho da demanda;

* Ter niveis de atendimento para assuntos mais complexos;

* Mensurar Todos os processos de atendimento, medindo a eficiéncia e eficacia
dos registros (fempo e qualidade).

6] Treinamento e capacitacdo da equipe

* Iniciar os profissionais mosfrando o negocio como um todo;

 Dar freinamento sobre: sistemas, legislacdo, postura, processos, comporta-
mentg;

« Fazer reciclagens semanais e ponfuais, dependendo da sitfuacéo;

« Disponibilizar treinamento em sala de aula: simulacao, reciclagem, escufa assis-

tida, etc.;
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» Compartilhar experiéncias com especialistas das areas;

* Criar biblioteca virtual,

« Tratar o atendimento como estrategico;

« Estimular que o profissional fenha dominio para dar credibilidade ao servico.

7] Programas de integracdo com o participante
 Promover programas fanto com o publico inferno como com o externo (partici-
pantes e patrocinadoras/instituidoras);
» Observar a relacéo custo x beneficio, para superar as expectatfivas;
 Desenvolver programas, tais como:

© Adesao de novos participantes

o Encontro dos aposentados

o Preparacéo para a aposentadoria

o Palesfras mafivacionais

o Encontros e rodas de prova

¢ Oficinas ocupacionais

o Encontros culturais

© Jogos e concursos

8] Boas praticas de relacionamento

* Programas de fidelizacao;

* Servico de Ouvidoria;

* Acompanhamento das demandas;

* Criacao de indicadores para o afendimento;
* Programas de infegracao;

* Programas de freinamento;

* Oficinas culfurais;

* Encontros festivos.

9] Posicionamento estratégico

» 0 atendimento possui alto valor agregado;

» 0 Relacionamento e area estfratégica;

* Reflete diretamente na imagem institucional,

¢ Cria vinculos duradouras;

« Através de um bom atendimento desenvolve-se o atfributo ‘confianca”
» Permite dar fransparéncia aos processos.
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Os profissionais que participaram da dinadmica representam as seguinfes Enti-
dades:

ACEPREV - Acesita Previdéncia Privada; BASES — Fundacao Baneb de Segu-
ridade Sacial; CAPEF — Caixa de Previdéncia dos Funcionarios do Banco do
Nordeste do Brasil, CASFAM — Caixa de Assisténcia e Previdéncia Fabio
de Araujo Motta; CELOS — Fundacé&o Celesc de Seguridade Social; ECOS
- Fundac&o de Seguridade Social do Banco Econémico S/A; ELETROS —
Fundacéao Elefrobras de Seguridade Social; ELOS — Fundacao Eletrosul de
Previdéncia e Assisténcia Social; FACHESF — Fundacao Chesf de Assisténcia
e Seguridade Social, FAELCE — Fundac&do Coelce de Seguridade Social; FAPES
— Fundacao de Assisténcia e Previdéncia Social do Bndes; FIBRA — Fundacao
ITaipu-BR de Previdéncia e Assisténcia Social; FORLUZ — Fundac&o Forluminas
de Seguridade Social; FUMPRESP — Fundacado de Previdéncia Complementar
do Servidor Publico Federal; FUNCASAL — Fundacao Casal de Seguridade
Social; FUNCEF — Fundac&o dos Economidrios Federais; FUNDACAO ITAU
UNIBANCO - Fundacao Itau Unibanco de Previdéncia Complementar; FUNDI-
AGUA - Fundac&o de Previdéncia Complementar; INDUSPREVI — Sociedade
de Previdéncia Privada do Rio Grande do Sul; PETROS — Fundacé&o Petfrobras
de Seguridade Social; POUPREV — Fundacdo de Seguridade Social, PREV-
DATA — Sociedade de Previdencia Complementar da Dataprev; PREVI — Caixa
de Previdéncia dos Funcionarios do Banco do Brasil; PREVIG — Sociedade de
Previdéncia Complementar; PREVINORTE — Fundacé&o de Previdéncia Comple-
mentar; PREVIRB — Fundac&o de Previdéncia dos Servidores do Instifuto de
Resseguros do Brasil; QUANTA PREVIDENCIA — Quanta Previdéncia Unicred;
REFER — Fundac&o Rede Ferroviaria de Seguridade Social; SARAH PREVI-
DENCIA — Fundo de Pensdo dos Empregados das Pioneiras Sociais; SEBRAE
PREVIDENCIA — Instituto Sebrae de Seguridade Social; SERPROS - Fundo
Multipatrocinado; SISTEL — Fundacéao Sistel de Seguridade Social; VALIA —
Fundacéao Vale do Rio Doce de Seguridade Social.
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Anexo Il
Fontes de Consultas
- NR 17 — Afendimento Telefonico.
- Decretfo 6623.
- Portaria 2014 [complemento do Decreto 8523).

- Guia de Referéncia - Adesédo e Uftilizacdo de Redes Sociais por Enfidades
Fechadas de Previdéncia Complementar | Comiss&o Técnica Regional Centro-
Norte de Comunicacao e Marketing da Abrapp.

- Estudos e frabalhos diversos realizados pela CTN de Relacionamento com
o Parfticipante.
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COMISSAD TECNICA NACIONAL DE RELACIONAMENTO
COM 0 PARTICIPANTE

Diretora Responsavel
Jussara Carvalho Salustino

Coordenadora
Marisa Santoro Bravi

Integrantes
Acacio Moreira Junior (FUNDACAO CESP)

Ana Paula Peralta [ABRAPP)

Cyntia Maria Fornazieri Varotto (SABESPREV)
Eduardo Henrigue Canalonga (FAPES])

Fernanda Freire (FUNCEF)

Flavia Carvalho Pinto (REAL GRANDEZA]

Floricio Medeiros da Costa (FIBRA]

Leoni Terezinha Philippsen [PREVI]

Leonardo Vicecante Cruz (CBS PREVIDENCIA)
Lorena Anaisse Ribeiro (SISTEL]

Karla Maia ([ELETROS]

Maria Helena da Silva Netto (FUNDACAO LIBERTAS]
Maria Luiza Jardim Nunes (VISAQ PREV)

Marta Moreira Linhares (FUNDACAQ ATLANTICO])
Patricia Ferradans (PREVMON]
Valcenir Lisboa (FACHESF]

Participacdo Especial
Patricia Mofta Fagundes
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