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Introducdo

O ano de 2020 ficou marcado na histériamundial. Apos relatos de pessoas infectadas pelo Sars-Cov-2, o virus se espalhou rapidamente para todo o mundo,
com altataxa de mortalidade. Em marco de 2020, a Organizacdo Mundia de Salide (OMS) declarou a pandemia de COVID-19. Para conter a disseminacéo do
virus, restri¢des de convivio social foram aplicadas em muitos paises, incluindo o Brasil. Nesse contexto, marcado crise econdmica e sanitéria, o setor de
previdéncia complementar continuou em expansdo, registrando crescimento de 6,53% em relagdo ao montante do patriménio de 2019.

Problema de Pesquisa e Objetivo

A pandemia do COVID-19 influenciou o comportamento do consumidor em relago a contratagdo e efetivacio de aportes financeiros a planos de previdéncia
complementar? O objetivo geral deste trabalho &, portanto, verificar se o contexto da pandemia do COVID-19 influenciou o comportamento do consumidor de
planos de previdéncia complementar, por meio da andlise dos resultados de uma empresa de previdéncia complementar fechada. Além disso, busca-se apontar
as estratégias usadas por esta empresa para mitigar os riscos associados a pandemia, mantendo-se como um negdcio sustentavel.

Fundamentagéo Tedrica

“Estimulos ambientais e de marketing penetram no consciente do comprador, e um conjunto de fatores psicol 6gicos combinado a determinadas caracteristicas
do consumidor leva a processos de decisdo e decisdes de compra” (KOTLER, KELLER, 2012, p.172). Estimulos internos ou externos podem provocar uma
necessidade e € a partir do reconhecimento dessa necessidade que o individuo inicia o processo de compra de um produto ou servigo. A partir de 2020, muitas
empresas se viram obrigadas a migrar - ou pelo menos expandir - suas agoes para o comércio online, em virtude do isolamento social.

Metodologia

Considerando os aspectos metodol 6gicos, este trabalho utilizou uma abordagem mista, quantitativa e qualitativa. De acordo com Silva e Menezes (2005, p.
20), pesquisas com abordagens quantitativas utilizam como base informagdes quantificavels, classificando e interpretando os dados numéricos, por meio de
técnicas estatisticas, tais como percentagem, média e desvio-padréo. O cunho qualitativo da pesquisa, por outro lado, segundo Silva e Menezes (2005, p. 20),
esta vinculado a andlise dos fendbmenos com atribui¢éo de significado, de forma subjetiva, ndo pode ser traduzido em niimeros.

Anédlise dos Resultados

O objeto analisado nesse estudo consiste em uma Entidade Fechada de Previdéncia Complementar, atuante no mercado brasileiro ha mais de 50 anos, e com
cercade 12.500 participantes. Verificou-se um aumento acentuado da quantidade de 6bitos no ano de 2021, além de um maior volume de contribuicdo extra
a0 plano de previdéncia entre 2020 e 2022. Verificou-se que a empresa realizou algumas agdes, como digitalizacdo dos processos e fortal ecimento do contato
virtual com os participantes, no contexto da pandemia, para continuar proxima aos seus clientes e superar as adversidades do momento.

Conclusdo

O trabalho possibilitou a visualizagdo de agdes preconizadas em teoria, na prética de uma empresa, demonstrando que o contexto ao qual o consumidor esta
inserido pode influencié-lo e a estratégia utilizada por uma empresa € importante para se obter bons resultados. Além disso, o trabalho auxiliou na
identificacdo de boas préticas de gestdo, tais como investimento em educag&o previdenciéria e em tecnologia, a busca por umainteragdo mais direcionada com
0 publico, que podem ser reaplicadas por outras institui¢des. H4, entretanto, as limitagdes na andlise, quanto ao recorte e subjetividade.
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IMPACTO DA PANDEMIA DO COVID-19 NUMA EMPRESA DE PREVIDENCIA
COMPLEMENTAR FECHADA: UM ESTUDO DE CASO

1 INTRODUCAO

O ano de 2020 ficou marcado na histéria mundial. Apoés relatos de pessoas infectadas
pelo Sars-Cov-2, que ficou conhecido como novo coronavirus, na cidade de Wuhan, na China,
em dezembro de 2019, o virus se espalhou rapidamente para todo 0 mundo. No dia 11 de marco
de 2020, a Organizacdo Mundial de Saiude (OMS) declarou a pandemia de COVID-19.

O conceito de pandemia, de acordo com Rezende (1998, p.154), “¢ o de uma epidemia
de grandes proporcdes, que se espalha a varios paises e a mais de um continente”. O Instituto
Butantan, no tira davidas publicado no site oficial [s.d.], afirma que uma pandemia se difere de
um surto ou epidemia pela proporc¢éo da disseminacao da doenca, na distribuicdo geografica. O
termo pandemia, na pratica, se refere ao momento em que uma enfermidade atinge niveis
mundiais, estando espalhada pelos continentes, com transmissao sustentada entre as pessoas.

A superlotacdo dos hospitais, clinicas e postos de salde, com unidades de terapia
intensiva (UTIs) e demais setores operando em capacidade maxima, sem conseguir atender o
aumento repentino e drastico de pessoas com problemas respiratorios e sintomas gripais,
causados pela contaminacdo do novo coronavirus, passou a ser manchete diaria nos jornais
brasileiros e mundiais.

Segundo o painel informativo da Organizacdo Mundial da Saude (OMS, 2023), no site
criado pela instituicdo para divulgacdo de dados relativos a pandemia, até 31 de dezembro de
2022, foram oficialmente confirmados mais de 729,4 milhGes de casos e mais de 6,7 milhdes
de mortes pelo mundo, sendo quase metade dos 6bitos (cerca de 2,89 milhGes) ocorridos apenas
nas Americas. O Brasil, que teve o primeiro caso de COVID-19 confirmado em margo de 2020,
é 0 segundo pais com mais mortes registradas no mundo, cerca de 694 mil, atras apenas dos
Estados Unidos, que registrou mais de 1 milh&o de ébitos no periodo.

Para conter a disseminacédo do virus, restricdes de convivio social foram aplicadas em
muitos paises, incluindo o Brasil. Considerando a situagdo da pandemia no Pais, “trés semanas
apos o relato do primeiro caso, todos os estados brasileiros ja apresentavam pelo menos um
caso confirmado da doenga” (ALMEIDA et al., 2020, p.2). Dessa forma, visando direcionar as
acdes de acordo com a situacdo sanitaria de cada regido, os governos estaduais, municipais e
do Distrito Federal, por meio das respectivas autoridades de salde, foram responsaveis
monitorar, tomar decisfes e emitir decretos orientando a populacdo a realizar determinadas
acoes, tais como a adocdo ou flexibilizacdo do distanciamento social (SOUZA et al., 2021).

O uso obrigatorio de mascaras em determinados ambientes, a proibicdo ou limitacdo de
quantidade de pessoas para realizacdo de eventos, a restricdo de funcionamento do comeércio
ndo-essencial, instituicbes educacionais e religiosas sdo outros exemplos de acdes adotadas
pelos governos locais. “Apesar da indiscutivel importancia das medidas de restri¢ao social para
conter a propagacdo da doenca, sdo grandes as consequéncias na sociedade, com efeitos diretos
no trabalho e rendimento das familias e implicagcdes na saude fisica e mental dos individuos”
(ALMEIDA et al., 2020, p.2).

Segundo dados do IBGE (2022), apresentados na Pesquisa Nacional por Amostra de
Domicilios Continua (PNAD CONTINUA), o indice de desemprego - condicdo dos individuos
que se encontram em idade para trabalhar, acima de 14 anos, que estdo em busca de trabalho,
mas ndo conseguem se inserir em uma atividade, ficando, portanto, disponiveis e sem fonte de
renda - atingiu niveis recordes em 2020 e 2021. Nos trimestres de julho, agosto e setembro de
2020, bem como janeiro, fevereiro e marco de 2021, a taxa de desemprego ficou em 14,9%. A
taxa de desocupacdo foi a maior ja registrada na série histdrica iniciada em 2012. Entre as
consequéncias do alto indice de desemprego, pode-se observar a queda na renda das familias



brasileiras, sobretudo as mais humildes, que tiveram que receber ajuda do governo, viabilizado
pelo Auxilio Emergencial, para compor renda.

Nesse contexto, marcado por crise econdmica e sanitaria, o setor de previdéncia
complementar continuou em expansdo. Fornecendo, atualmente, cobertura previdenciaria a
aproximadamente 17 milhGes de pessoas (visdo quantidade de contratos), o setor observou um
crescimento de 26% em sua populacdo total, entre 2013 e 2022, de acordo com dados do
Relatorio Gerencial de Previdéncia Complementar, do Ministério do Trabalho e Previdéncia
(BRASIL, 2023a).

Ao final do ano de 2022, o patriménio do Regime de Previdéncia Complementar (RPC)
atingiu um montante de R$ 2,46 trilhdes, correspondendo a 27% do PIB do Brasil. Esse
resultado mostra um crescimento de 9,3% em relagdo ao patriménio de 2021, que correspondia
aR$ 2,25 trilhdes. O patrimonio de 2021, entretanto, ja tinha registrado um aumento de 6% em
relagdo ao patrimdnio registrado em 2020, de R$ 2,12 trilhdes, que, por sua vez, ja tinha
apresentado um crescimento de 6,53% em relacdo ao montante do patriménio do ano anterior,
2019 (BRASIL, 2021; 2022, 2023a).

Em 2022, o setor, formado por Entidades Abertas de Previdéncia Complementar
(EAPC) e Entidades Fechadas de Previdéncia Complementar (EFPC), arrecadou mais de 192
bilhGes de reais em contribui¢des, conforme Painel Estatistico da Previdéncia, do Ministério do
Trabalho e Previdéncia (BRASIL, 2023b).

Apesar do grande potencial de crescimento, o setor de previdéncia complementar teve
que realizar acBes para se adaptar ao contexto pandémico. Assim como inimeras empresas de
diferentes setores da economia, as entidades de previdéncia complementar tiveram que, por
exemplo, promover a digitalizacdo dos seus processos, visto que as restri¢des de distanciamento
social adotadas pelos governos dificultavam o contato presencial com os clientes.

Entendendo que “o comportamento de compra do consumidor € influenciado por fatores
culturais, sociais e pessoais” (KOTLER, KELLER, 2012, p.164), ¢ inegavel que as mudancgas
sociais e econdmicas ocorridas em decorréncia da pandemia do COVID-19 também
impactaram no comportamento dos consumidores, seja nas alteragdes do seu estilo de vida, na
reducdo ou aumento do poder de compra e demais aspectos psicossociais que impulsionam a
aquisicdo — ou ndo — de determinado produto ou servigo.

Além disso, por estarem inseridas num contexto de crise sanitaria, economica e social,
as empresas, dos mais diversos setores, acabaram por adotar agdes especificas para atrair e
manter seus clientes, tais como investimento em marketing, digitalizacdo dos processos,
atendimentos personalizados, entre outras.

Dessa forma, com base nas informacgdes apresentadas, surge o seguinte problema de
pesquisa: A pandemia do COVID-19 influenciou o comportamento do consumidor em relacéo
a contratacdo e efetivacdo de aportes financeiros a planos de previdéncia complementar? O
objetivo geral deste trabalho €, portanto, verificar se o contexto da pandemia do COVID-19
influenciou o comportamento do consumidor de planos de previdéncia complementar, por meio
da analise dos resultados de uma empresa de previdéncia complementar fechada. Além disso,
busca-se apontar as estratégias usadas por esta empresa para mitigar os riscos associados a
pandemia do COVID-19, mantendo-se como um negdcio sustentavel.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR

O que leva um consumidor a escolher determinado produto ou servico, dentre uma
variedade de opgBes disponiveis no mercado? O que o motiva a efetivar ou adiar uma compra?
O que o atrai na contratacdo ou o instiga a cancelar um servigo?



Giglio (2005) afirma que ha uma variedade de teorias do comportamento do
consumidor, que buscam entender as acGes executadas pelos consumidores com base em
diferentes pressupostos cientificos e no¢des de ser humano. Dentre as principais teorias
elencadas pelo autor, destacam-se: 1. As teorias racionais, que se utilizam do pressuposto que
0s consumidores teriam consciéncia e capacidade de raciocinio para controlar seu
comportamento (por exemplo, teorias econémicas e teorias de avaliacdo de risco e decisdo); 2.
As teorias da motivacdo comportamento do consumidor, que entende que o comportamento tem
por base as emocdes e afetos, deixando o racional em segundo plano (por exemplo, teoria de
Freud, teoria de Maslow); 3. As teorias comportamentais sobre o consumo, abordagens que
buscam experimentalmente modelar o comportamento humano (teoria de Skinner - teoria do
condicionamento).

Solomon (2016) também ressalta duas abordagens principais dos estudos sobre o
comportamento do consumidor: uma perspectiva positivista, que enfatiza a razdo humana,
olhando o consumidor como um tomador de decisdes racional, que busca consistentemente
maximizar seu bem-estar; e uma perspectiva interpretativista, que enfatiza a experiéncia
subjetiva dos consumidores, que, a partir de suas vivéncias culturais Unicas e compartilhadas,
constroem seus proprios significados.

Segundo Kotler e Keller (2012), fatores culturais, sociais e pessoais exercem influéncia
no comportamento de compra do consumidor. Os fatores culturais estdo ligados aos valores e
as instituicdes, sob as quais os individuos crescem; as subculturas, tais como nacionalidades,
religides e grupos raciais, que propiciam identificacdo; e as classes sociais, que ordenam
hierarquicamente a sociedade. Os fatores sociais, por outro lado, estdo ligados aos grupos de
referéncia, como familia e status. Por fim, os fatores pessoais associam-se as caracteristicas
individuais dos consumidores, tais como idade, personalidade e circunstancias econémicas.

“Estimulos ambientais e de marketing penetram no consciente do comprador, € um
conjunto de fatores psicoldgicos combinado a determinadas caracteristicas do consumidor leva
a processos de decisdo e decisoes de compra” (KOTLER, KELLER, 2012, p.172). Estimulos
internos ou externos podem provocar uma necessidade e é a partir do reconhecimento dessa
necessidade que o individuo inicia o processo de compra de um produto ou servico.

Quando uma necessidade é identificada, os consumidores tendem a realizar acfes para
reduzir ou eliminar essa necessidade (SOLOMON, 2016). O psicologo Abraham Maslow
definiu categorias de necessidades humanas, conforme a Figura 1.

Figura 1 - Hierarquia de necessidades de Maslow.
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Dentre os cinco niveis de necessidades descritos por Maslow, destaca-se 0 segundo
nivel, “Segurang¢a”, no qual os consumidores buscam uma sensa¢do de seguranca, abrigo,
protecdo. Dentre os exemplos de produtos elencados para atender esse nivel de necessidade,
estdo 0s seguros, aposentadorias e investimentos, produtos destacados neste trabalho, que
buscam promover segurang¢a econdmico-social aos consumidores.

Analisar e compreender o que atrai 0 consumidor, 0 que o0 motiva a efetuar uma compra
e quais serdo suas reacOes diante dos estimulos pode auxiliar os profissionais de marketing a
tracar estratégias para influenciar o pablico-alvo. O estudo do comportamento de compra dos
consumidores pode se tornar, portanto, uma grande vantagem competitiva, sendo fundamental
para 0 sucesso dos empreendedores, em meio a um mercado cada vez mais concorrido e
dindmico (FERREIRA; COSTA; ZIVIANI, 2018).

Outro fator que deve ser considerado ao se estudar os processos de compra de um
individuo, no contexto atual, ¢ o fortalecimento do comércio eletronico, visto que “as diferengas
entre as lojas virtuais e as lojas fisicas, além das estratégias inovadoras de marketing nesse novo
ambiente, devem estar mudando habitos e estilos de compra” (CARO et al, 2011, p.570).

Além das possibilidades de comunicacdo, entretenimento, fonte de pesquisa, a internet
proporciona diversas vantagens aos consumidores, tais como: uma oferta maior e personalizada
de produtos e servicos; a comparacdo de precos, fornecedores, com informacdes mais
detalhadas; a troca de experiéncias entre os consumidores; a comodidade de horéario para a
realizacdo da compra ou contratacdo de servicos, visto que 0 acesso pode ser realizado em
qualquer hora do dia, eliminando as barreiras geogréaficas e de tempo na relacdo consumidor-
empresa (CARO et al, 2011; GARCIA e SANTOS, 2011).

Apesar de ter influéncias relativas ao mundo online, tais como a tecnologia utilizada e
0 suporte técnico, logistico e de atendimento fornecidos pelo vendedor, 0 comportamento do
consumidor no ambiente virtual também € influenciado pelas caracteristicas pessoais (aspectos
demogréficos, de personalidade, psicoldgicos, entre outros) e do ambiente de compras (aspectos
sociais, culturais, juridicas), assim como ocorre nas formas de consumo tradicionais /
presenciais (FERREIRA, COSTA e ZIVIANI, 2018).

Especialmente a partir de 2020, muitas empresas se viram obrigadas a migrar - ou pelo
menos expandir - suas agdes para o0 comercio online, visto que as a¢des de isolamento social,
impostas pelos governos para conter os avangos da pandemia do COVID-19, impediram o
contato presencial entre empresa-consumidor. A populagdo, de forma geral, potenciais
consumidores, passou a interagir muito mais virtualmente a partir de 2020. A Pesquisa sobre 0
uso das Tecnologias de Informacdo e Comunicag¢do nos domicilios brasileiros realizada pelo
Comité Gestor da Internet do Brasil mostrou que 81% da populacdo do pais teve acesso a
internet em 2020, o que representa aproximadamente 152 milhdes de brasileiros. Considerando
os dados de 2019, ocorreu um aumento de 7%, ou o equivalente a 19 milhdes de novos usuarios
de internet no periodo (PESQUISA TIC DOMICILIOS 2020, 2021).

A primeira vista, portanto, ha uma forte movimentagdo para o mundo virtual,
impulsionada pela pandemia do COVID-19. Além disso, apesar das pesquisas sobre o impacto
das epidemias no comportamento do consumidor serem escassas, Moretti et al. (2021) afirmam
que alguns estudos mostram que as percepgdes e respostas dos individuos aos riscos sdo as mais
variadas possiveis, influenciadas por fatores culturais, sociais e regionais. Os autores (2021,
p.304) também destacam que “a disseminacdo continua de informacdes sobre a pandemia,
amplificada pelo uso das midias sociais, funciona como um agente catalisador de estados
estressantes em uma mistura de novidade e pavor, algumas vezes exagerados”.

2.2 A GESTAO EM TEMPOS DE CRISE

Nos ultimos anos, especialmente por conta da crise sanitaria que afetou todo o mundo,
respostas rapidas e solucdes efetivas sdo imprescindiveis nas organizagbes. Uma gestdo que
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atue visando mitigar 0s riscos e 0s danos aos quais as empresas estao expostas auxiliam estas a
sobreviveram numa economia hostil. Desde que a pandemia foi decretada, as empresas tiveram
que adaptar suas estratégias e realizarem agdes para superar as incertezas.

A ideia de realizar um “planejamento estratégico” nas empresas ¢ relativamente recente
e, S0 apds a Segunda Guerra Mundial, o termo foi utilizado para se referir aos negocios
(COSTA, 2010). A estratégia é "a luta para superar as limitacdes de recursos através de uma
busca criativa e infindavel da melhor alavancagem dos recursos" (HAMEL E PRAHALAD,
1995 apud ZACCARELLI, 2013, p.72).

Para Varela, Barbosa e Farias (p.51, 2015), a gestdo estratégica é
constituida por um conjunto de atividades concebidas com o propoésito de alinhar os
recursos internos da organizacdo ao ambiente externo e que emergiu da evolucdo
conceitual do planejamento, ampliando e integrando os diversos conceitos e praticas,
com o objetivo de enfrentar com sucesso a complexidade cada vez maior do mundo
dos negdcios diante da evolugdo tecnoldgica e do processo de globalizacdo dos
mercados.

Adaptar-se a um ambiente marcado pela instabilidade, complexibilidade e
diversificacdo é importante para as organizacdes, que tiveram que flexibilizar e dinamizar suas

estruturas (VARELA; BARBOSA, FARIAS, 2015).
O que se vé hoje de mais promissor e inovador sdo solugcdes para a execucdo de
estratégias que tentam conviver com as incertezas dos mercados, em vez de tentar
reduzi-las. Essas solucdes, muitas delas preconizadas por Prahalad, usam ferramentas
oferecidas por novas tecnologias e aproveitam oportunidades surgidas de novos
comportamentos de consumidores e demandas da sociedade (COSTA, 2010, p.46).

Com os efeitos da pandemia do COVID-19 na dindmica global, as empresas tiveram
gue adaptar suas estratégias pensando nas incertezas do mercado. Costa (2010) salienta que, em
alguns casos, é necessario uma estratégia multidimensional, que atue simultaneamente em

diferentes frentes para solucionar situagdes dificeis. E novas formas de competir
surgem para aproveitar oportunidades em ambientes de incerteza e alta competicgéo, e
tornam-se progressivamente mais viaveis com o amadurecimento das tecnologias de
informacdo e o melhor entendimento das atitudes e dos comportamentos dos
consumidores (COSTA, 2010, p.89).

Com esta nova realidade competitiva, marcada pela globalizacdo, além da alta
concorréncia, algumas caracteristicas e estratégias sao mais perceptiveis nas organizacgdes, tais
como o foco maior no cliente, 0 uso mais elaborado das Tecnologias da Informacéo para
obtencdo de informacgdes mais relevantes, uma estrutura empresarial mais flexivel, bem como
passivel de adaptacdes, a forma de atragcdo e retencdo de talentos, uma tendéncia para a
personalizacdo de produtos e servicos, entre outros (VARELA; BARBOSA, FARIAS, 2015).

2.3 0 SISTEMA PREVIDENCIARIO BRASILEIRO

Projetado na Constituicdo Federal 1988, o atual sistema previdenciario brasileiro
combina responsabilidades da iniciativa estatal com a iniciativa privada, destacando-se trés
principais tipos de regimes (REIS, 2020):

. Regime Geral de Previdéncia Social (RGPS) — Organizado e gerido pelo Estado,
por meio do Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), € a previdéncia publica, com regime
financeiro de caixa, onde os trabalhadores ativos ajudam a financiar a aposentadoria dos
inativos. Todos os trabalhadores que prestam servigos a uma empresa urbana ou rural séo
obrigados a se filiarem a esse regime previdenciario;

. Regimes Proprios de Previdéncia dos Servidores Publicos Civis - Especificos
para os servidores publicos titulares de cargo efetivo, com filiagdo obrigatdria a esses, de
natureza estatutaria e ndo contratual, € gerido pelas respectivas unidades federativas, possui
regime financeiro de caixa, na qual os servidores ativos ajudam a financiar a aposentadoria dos
inativos, mas também viabiliza o regime de capitalizacdo das reservas;



. Regime de Previdéncia Complementar (RPC) — Também conhecido por
previdéncia privada, é gerido por entidades fechadas de previdéncia complementar, sem fins
lucrativos, e entidades abertas de previdéncia complementar, com fins lucrativos. Tem por
premissa 0 acimulo de recursos previdenciarios, por meio de contribui¢fes individuais e de
rendimentos obtidos com aplicacGes de tais contribuicdes.

Considerando que o principal regime do Sistema Previdenciario Brasileiro RGPS tem
por base o pacto intergeracional e que mudancas nas regras de calculo da renda de aposentadoria
sdo revistas desde 1999, resultando em beneficios de menor valor e aumento da idade minima
para aposentadoria, verifica-se um maior nivel de exigéncia de educacdo financeira e
previdenciaria, para obtencdo de renda suplementar a aposentadoria, na fase de pos carreira.
Dessa forma, a previdéncia complementar ganha relevancia, pois possibilita um incremento a
renda, especialmente daqueles que possuem remuneracao superior ao teto de beneficio da
Previdéncia Social (LIMA et al., 2022).

Com o objetivo de promover a educacdo financeira, securitaria, previdenciaria e fiscal
no Pais, ampliando a capacidade dos cidaddos de realizarem escolhas conscientes sobre a
administracdo de seus recursos, o Brasil, com o apoio da Organizacdo para Cooperacdo e
Desenvolvimento Econdmico (OCDE), adotou a Estratégia Nacional de Educacdo Financeira
(ENEF) em 2010 (OCDE, 2020; BRASIL, 2020a). Criada através do Decreto Federal
7.397/2010 e renovada pelo Decreto Federal n° 10.393, de 9 de junho de 2020, a ENEF relne
representantes de 8 6rgados e entidades governamentais, dentre eles a Secretaria de Previdéncia
da Secretaria Especial de Previdéncia e Trabalho do Ministério da Economia e a
Superintendéncia Nacional de Previdéncia Complementar (Previc).

“Espera-se que o trabalhador com educacao e alfabetizacdo previdenciaria tenha melhor
condigdo de consumir de forma consciente no presente com vista a investir parte de sua
remuneracao para gerar renda complementar a aposentadoria da Previdéncia Social” (LIMA et
al, 2022, p.179).

Salientando, portanto, a importancia de uma renda complementar, verifica-se que, sobre

0 Regime de Previdéncia Complementar (RPC), a Constitui¢cdo Federal de 1988 destaca:
Art. 202. O regime de previdéncia privada, de carater complementar e organizado de
forma autdbnoma em relagdo ao regime geral de previdéncia social, seré facultativo,
baseado na constituicdo de reservas que garantam o beneficio contratado, e regulado
por lei complementar.

Cada seguimento do RPC possui caracteristicas proprias, seguindo pardmetros
estabelecidos na Lei Complementar 108 de 2001 e na Lei Complementar 109 de 2001, sendo
fiscalizados por 6rgdos de governo especificos: a Superintendéncia Nacional de Previdéncia
Complementar (Previc) é responsavel pelas entidades do segmento fechado; e a
Superintendéncia de Seguros Privados (Susep) fiscaliza as instituicbes do segmento aberto
(BRASIL, 2020b).

2.3.1 Entidades Fechadas de Previdéncia Complementar

As Entidades Fechadas de Previdéncia Complementar (EFPC), também conhecidas
como Fundos de Pensdo, séo instituigdes autbnomas, com personalidade juridica prépria, sem
finalidade lucrativa, responsaveis pela administracdo de planos de beneficios de previdéncia

privada (BRASIL, 2020b).
A previdéncia complementar fechada constitui importante instrumento de prote¢éo ao
trabalhador, além de contribuir para a manutencdo do poder aquisitivo das familias
quando da aposentadoria e para a formacdo de poupanca interna de longo prazo,
necessaria para diversificar as fontes de financiamento do crescimento econdmico e
ampliar a capacidade de investimento do Pais (PREVIC, 2022).
A adesdo aos planos de beneficios das EFPCs € restrita a individuos que possuem

vinculo empregaticio ou associativo com determinadas empresas, 0rgaos publicos, sindicatos
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e/ou associacOes representativas, que sao patrocinadoras ou instituidoras do plano de beneficios
administrado por essa entidade de previdéncia (REIS, 2020). A pessoa fisica que adere ao plano
de beneficio previdenciario administrado por uma EFPC € denominado de participante
(BRASIL, 2020b).

Os planos de beneficios de carater previdenciario das EFPCs sdo estruturados de acordo
com o perfil dos potenciais participantes e regidos por meio de regulamento, o “contrato
previdenciario”, que

dispde sobre as regras de funcionamento do plano de beneficios, definindo as
condices, direitos e obrigacdes do participante e do patrocinador. Portanto, nele
[regulamento] estdo contidos os beneficios providos, as contribuicdes do participante
e do patrocinador, as regras de elegibilidades e outras disposi¢des (BRASIL, 2020b,
p.10).

De acordo com Reis (2020), os planos de previdéncia complementar possuem
independéncia patrimonial, isto é, os recursos de um plano ndo se misturam ou respondem por
obrigacdes de outros planos ou mesmo da prépria entidade que o0 administra. Dessa forma, cada
plano deve ter identidade propria quanto aos aspectos regulamentares, cadastrais, contabeis,
atuariais e de investimentos, além de inscri¢do no Cadastro Nacional de Pessoa Juridica (CNPJ),
diferente do CNPJ da EFPC.

As EFPC podem ter planos de beneficios enquadrados em trés modalidades: Beneficio
Definido (BD), Contribuicdo Definida (CD) e Contribuicdo Variavel (CV). O enquadramento
de um plano em uma das modalidades ocorre em func¢do da qualificacdo dada ao beneficio de
aposentadoria (beneficio principal, programado) (REIS, 2020).

Nos Planos enquadrados como BD, o beneficio programado tem seu valor ou nivel
previamente estabelecido na contratacdo do plano, isto &, os participantes tém conhecimento do
nivel de beneficio a ser recebido futuramente. Por esse motivo, o valor da contribuigcdo podera
variar para mais ou para menos ao longo dos anos, visto que a capitalizagdo dos recursos
aportados deve resultar obrigatoriamente em montantes que garantam o pagamento dos
beneficios contratados (PREVIC, 2022; REIS, 2020).

Na modalidade CD, o beneficio programado a ser recebido € indefinido, visto que
resultam dos recursos acumulados em decorréncia das contribui¢fes aportadas até 0 momento
da aposentadoria e de seus rendimentos. O valor do beneficio pode, portanto, ser ajustado,
inclusive na fase de percepc¢do de beneficios, a depender do saldo em conta (PREVIC, 2022;
REIS, 2020).

Por fim, os Planos enquadrados na modalidade CV mesclam caracteristicas das duas
modalidades anteriores, BD e CD, sendo a contribuicdo e o valor do beneficio variaveis. No
plano CV, o saldo acumulado € a base para o calculo do beneficio (caracteristica do plano CD),
e, a partir do momento em que é concedido, o valor do beneficio é estabelecido e se torna
vitalicio (caracteristica do plano BD). Além das reservas individuais, tais planos possibilitam a
constituicdo de fundos de carater mutualista, que financiardo alguns beneficios de risco atuarial.
E, portanto, uma modalidade hibrida, combinando as caracteristicas atuariais dos planos BD
com as caracteristicas financeiras dos planos CD (PREVIC, 2022; REIS, 2020).

3 METODOLOGIA

Considerando os aspectos metodoldgicos, este trabalho utilizou uma abordagem mista,
guantitativa e qualitativa, ao buscar analisar resultados numéricos de uma empresa e dar
significado as ag¢des promovidas por ela, considerando um contexto ao qual esta inserida.

De acordo com Silva e Menezes (2005, p. 20), pesquisas com abordagens quantitativas
utilizam como base informacgdes quantificaveis, classificando e interpretando os dados
numéricos, por meio de técnicas estatisticas, tais como percentagem, média e desvio-padrdo. O
cunho qualitativo da pesquisa, por outro lado, segundo Silva e Menezes (2005, p. 20), esta



vinculado a anéalise dos fendmenos com atribuicéo de significado, de forma subjetiva, ndo pode
ser traduzido em numeros.
Considerando os objetivos, a pesquisa é classificada como exploratdria, visto que essas

pesquisas, de acordo com Lakatos e Marconi (1996, p. 87),
sdo investigacdes de pesquisa empirica cujo objetivo é a formulagdo de questdes ou
de um problema, com tripla finalidade: desenvolver hipéteses, aumentar a
familiaridade do pesquisador com um ambiente, fato ou fenémeno para a realizacdo
de uma pesquisa futura mais precisa ou modificar conceitos.

Este estudo, portanto, busca explanar o problema, trazendo maior familiaridade ao tema,
sem, entretanto, esgota-lo.

Em relacdo aos procedimentos técnicos, entende-se que é uma pesquisa bibliografica,
além de um estudo de caso. A escolha pela empresa foco do estudo, se deu, dentre outros
motivos, pela sua relevancia no mercado de previdéncia complementar fechado, visto que é
uma das maiores empresas do ramo no Norte e Nordeste do Brasil, com planos de previdéncia
consolidados no mercado e publico alvo formado, essencialmente, por funcionérios de uma
empresa de grande porte. Por questdes de confidencialidade, a instituicdo néo foi identificada
neste trabalho, mas foram apresentadas algumas informacdes gerais para contextualizar a
situacdo da entidade.

Para a coleta de dados, foram analisados documentos, tais como relatorios anuais,
regulamentos dos planos de previdéncia, informacdes presentes no site da instituicdo e demais
informacdes relevantes disponibilizadas pela empresa.

Isso posto, unindo o embasamento tedrico apresentado neste trabalho, com a analise e
interpretacdes dos dados coletados, foram apresentadas as consideragdes sobre a influéncia da
pandemia no comportamento dos consumidores em relacdo aos planos de previdéncia
complementar de uma empresa brasileira.

4 ANALISE

O objeto analisado nesse estudo consiste em uma Entidade Fechada de Previdéncia
Complementar, atuante no mercado brasileiro ha mais de 50 anos. Com cerca de 12.500
participantes, atualmente, a entidade administra dois planos de previdéncia, um na modalidade
de Beneficio Definido (BD) e outro na modalidade de Contribuicdo Variavel (CV). Com sede
em uma capital nordestina, a instituicdo possui 60 colaboradores efetivos e atende participantes
de todo o Brasil.

O plano da modalidade de beneficio definido, identificado, neste estudo, como “Plano
BD”, é voltado para empregados de trés empresas patrocinadoras. Desde o fim da década de
1990, o plano ndo aceita novas adesdes e possui cerca de 6.300 participantes, entre empregados
ativos (17% do total de participantes), aposentados (59%) e beneficiarios de penséo (24%).

O plano da modalidade de contribui¢do varidvel, identificado, neste estudo, como
“Plano CV”, foi langado no inicio da década de 2010 e esta aberto a novas adesdes. O Plano
CV ¢ ofertado aos empregados de duas empresas patrocinadoras (também patrocinadoras no
Plano BD) e possui cerca de 6.200 participantes, sendo a grande maioria de ativos (92,5% do
total de participantes), além de aposentados (6%) e beneficiarios de penséo (1,5%).

Ha trés tipos de beneficios principais, em ambos o0s planos previdenciarios:
Aposentadoria, Pensdo e Peculio. A aposentadoria ¢ o beneficio mensal e vitalicio pago ao
participante assistido, titular do plano previdenciario, podendo ocorrer, a depender do plano,
por tempo de contribuicdo, por idade, de forma programada ou por invalidez do participante. O
beneficio de penséo, por sua vez, ¢ um beneficio mensal pago, de forma vitalicia ou temporaria,
aos beneficiarios assistidos (pensionistas), enquadrado nas regras do plano de beneficio. Por
fim, o peculio é o beneficio de pagamento Unico, realizado por ocorréncia do 6bito do
participante ativo ou assistido, aos dependentes indicados por ele.



Nos dois planos, BD e CV, as contribui¢cdes mensais efetuadas pelos participantes ativos
sdo dobradas pelas empresas patrocinadoras, isto €, as empresas também efetuam uma
contribuicdo ao plano, de igual valor, em nome do participante. Os participantes ativos podem
efetuar, também, contribuicdes facultativas, isto é, aporte de recursos, a qualquer tempo e de
qualquer valor, entretanto, sem a contrapartida das empresas patrocinadoras.

Um grupo de participantes ativos do Plano CV podem realizar, também, contribuicdes
extraordinarias, a titulo de servigo passado. Essas contribuicbes sdo referente ao periodo em
gue esse grupo de participantes, apesar de vinculo com o patrocinador, ndo tinha opcdo de
cobertura previdenciaria, visto que o Plano BD estava encerrado para novas adesdes e o Plano
CV ainda néo tinha sido lancado. Essas contribui¢des possuem contrapartida de igual valor das
empresas patrocinadoras e sdo limitadas ao montante de contribuicdes que o funcionario teria
direito, desde o0 momento do encerramento do Plano BD até o langcamento do Plano CV. Essa
contribuicéo é opcional e o participante ativo podera efetud-la a qualquer tempo, desde que
possua saldo para contribuicdo dentro do limite estabelecido.

Em ambos os planos, ao atingir a quantidade de contribuices estipuladas pelo
regulamento ou a meta previdencidria, os participantes ativos (e patrocinadoras) suspendem as
contribuicbes mensais. Os participantes, entretanto, podem continuar realizando contribui¢des
facultativas, enquanto estdo na fase ativa, visando um incremento do beneficio previdenciario.

4.1 IMPACTO EM NUMEROS

A partir de dados coletados na empresa, especialmente aqueles obtidos por meio dos
relatérios anuais e presentes no site da instituicdo, buscou-se fazer uma andlise para tentar
verificar se a pandemia do COVID-19 impactou nas quantidades de Obitos entre participantes
dos planos, em resultados relativos ao numero de adesdes, além do volume de contribuicdes
aportadas aos planos de previdéncia complementar. Para fins de analise, foi realizado um
recorte temporal das informacGes pertinentes aos planos de previdéncia administrados pela
entidade foco da analise, considerando, portanto, o periodo entre os anos de 2018 a 2022. Como
a pandemia do COVID-19 s6 foi declarada em 2020, tem-se os resultados dos anos de 2018 e
2019, anterior ao contexto de pandemia, para comparacao. Além disso, com a vacina disponivel
a partir de 2021, temos um contexto de pandemia diferente em 2022.

Considerando o elevado indice de mortalidade nos anos de 2020 e 2021, o primeiro
ponto a ser analisado é o proprio impacto relacionado ao nimero de 6Obitos de participantes
(ativos, aposentados e beneficiarios de pensdo) de ambos os planos, conforme tabela a seguir.

Tabela 1 - Obitos por COVID-19 — Planos BD e CV

OBITOS 2018 2019 2020 2021 2022

Plano BD 101 134 136 184 156
Por COVID-19/BD 0 0 32 41 4

Plano CV 2 10 14 19 7
Por COVID-19/CV 0 0 4 4 0

Fonte: Elaborado pelos autores (2023)

Verifica-se que ocorreu um aumento acentuado da quantidade de ébitos no ano de 2021,
ano mais letal da Pandemia do COVID-19 no Brasil, em comparagdo com 0s anos anteriores.
A maior quantidade de dbitos ocorrida entre participantes do plano BD explica-se pela base de
participantes formada, em sua grande maioria, por assistidos (aposentados e beneficiarios de
pensao), com média de idade superior a 70 anos. Salienta-se que 0s governos consideraram
idosos como “grupo de risco” diante da Pandemia do COVID-19, isto é, grupo populacional
mais sensivel a doenca. Os participantes do plano CV, em sua maioria, sdo participantes ativos,
com idade média de 42 anos, e, portanto, fora do grupo considerado de risco.



Outro fator que chama atencdo é a quantidade de registros de 6bitos por COVID-19
entre os participantes e beneficiarios de pensdo da entidade. Apesar do aumento na quantidade
de 6bitos, apenas 77 pessoas vinculadas ao plano BD e oito pessoas vinculadas ao CV possuem,
na certiddo de obito, referéncias ao COVID-19, do periodo de 2020 até 2022. Acredita-se,
entretanto, que as dificuldades de registros ou subnotificacGes de casos, especialmente no ano
de 2020, foram determinantes para “mascarar” a quantidade de 0Obitos relacionados a doenca.

Em relacéo aos dados de adesdes e volume de contribui¢Ges, foram analisados apenas
as informacdes relativas ao Plano CV, visto que é o Unico plano que permite adesdes de novos
participantes, além de possuir a maioria de seus participantes na fase ativa, realizando
contribuicdes mensais e facultativas.

Considerando o nimero de adesdes, é importante ressaltar que apenas empregados das
empresas patrocinadoras, que atendem aos critérios previstos em regulamento, podem aderir ao
Plano CV, logo, este grupo foi descrito como “potenciais aderentes”. Uma das empresas
patrocinadoras, que € de grande porte, anualmente, contrata uma quantidade consideravel de
novos funcionarios. Durante o processo de contratacdo, a entidade de previdéncia realiza
contatos com os novos funcionarios, visando apresentar o plano de previdéncia. Nos anos de
2020 e 2021, em virtude de efeitos da pandemia, a quantidade de novas contratacGes de
funcionarios nas empresas patrocinadoras foi menor, comparado aos anos anteriores. 1sso
impactou na quantidade de pessoas aptas a aderir ao plano e, por fim, nas quantidades de
ades0es realizadas nesse periodo.

Ao comparar a quantidade de adesdes efetuadas com a quantidade de pessoas que ainda
poderiam aderir ao final de cada ano, verifica-se que ocorreram, proporcionalmente, mais
adesdes no ano de 2019, isto é, o total de adesGes realizadas no ano representava cerca de 40%
do total de pessoas que ainda poderiam aderir ao fim daquele ano. Os anos de 2020 e 2021,
entretanto, ficaram com percentuais relativamente proximos ao ano de 2018, anterior ao
contexto de pandemia. O ano de 2021, em especial, apesar de ter um nimero menor de adesdes,
teve uma maior proporcdo de adesdes em relacdo aos potenciais aderentes (28,16%), se
comparado com 2018 (24,20%). O ano de 2022, apesar de ter uma maior quantidade de
potenciais aderentes considerando os trés anos de pandemia, registrou a menor quantidade de
adesdes no periodo analisado, como pode ser visto no Grafico 1.

Gréafico 1 - Adesbes ao Plano CV
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Fonte: Elaborado pelos autores (2023)

Outro importante fator que pode explicar a queda do nimero de adesGes nos anos de
2020, 2021 e 2022 ¢ a falta de encontros presenciais com o0s potenciais aderentes. Apesar de
estar localizada numa capital nordestina, sem outras filiais além da propria sede, € comum que
a EPCF organize visitas as filiais das empresas patrocinadoras, localizadas em outras capitais e
demais cidades do interior, tendo em vista aproximar a instituicdo de seus participantes,
fomentando o conhecimento sobre o Plano CV e entrando em contato direto com funcionarios
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que ainda ndo realizaram a adesdo, objetivando a venda do plano de previdéncia. Com a
pandemia do COVID-19 e restri¢cGes sociais impostas pelos governos em todo o Brasil, ndo foi
possivel a realizacdo de visitas para promocao do plano de previdéncia.

A quantidade de contribuicdes extras aportadas ao Plano CV durante os anos de 2020,
2021 e 2022 é outro dado a ser analisado. Diferente das contribuicbes mensais, que séo
obrigac¢6es do participante em relagcdo ao plano, as contribuicdes extras sdo aquelas realizadas
de forma opcional pelo participante ativo. Conforme descrito anteriormente, ha dois tipos
principais de contribuicdes extras: as contribuicdes facultativas e as contribuicOes
extraordinarias a titulo de servico passado, que tem contrapartida do patrocinador. Salienta-se,
entretanto, que, para fins de pesquisa, no montante classificado como contribuicdes
extraordinrias, considerou-se apenas o valor pago pelo participante.

Por ter a contrapartida do patrocinador, contribui¢fes extraordinarias de tempo passado
podem se tornar mais atrativas aos participantes. Contudo, conforme descrito anteriormente,
apenas um determinado grupo de participantes possui direito a realizar esse tipo de aporte ao
plano de previdéncia, com limitacdo de valor.

Em 2020, ano em que foi decretado a pandemia do COVID-19, mais de 4,6 milhdes de
reais foram aportados ao plano CV pelos participantes ativos, sem considerar as contribuigdes
mensais e valores pagos pelo patrocinador. Em 2021, foram mais de 3,9 milhdes de reais em
contribuicGes extras. Em 2022, por sua vez, foram mais de 5 milhdes de reais aportados pelos
participantes. No periodo da pandemia, ocorreu um volume de contribuicdes extras bem
superior aos anos de 2018 e 2019, como pode ser verificado no Gréfico 2.

Gréfico 2 - Contribuicdes Extras Aportadas ao Plano CV
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Fonte: Elaborado pelos autores (2023)

Os dados relativos a adesdes e aportes efetuados por participantes ativos mostram que,
mesmo no contexto da pandemia do COVID-19, com crise econémica e social, 0s consumidores
desde tipo de produto buscaram aderir ao plano de previdéncia e incrementar o futuro beneficio
previdenciario. Ressalta-se, entretanto, que os participantes vinculados aos Planos analisados
ndo tiveram reducdo de renda no periodo, uma vez que sdo vinculados aos patrocinadores e
possuem certa estabilidade.

Considerando as teorias do comportamento do consumidor apresentadas, esse volume
de aporte financeiro pode ser explicado pelas teorias da motivacdo do comportamento do
consumidor, entendendo que os planos de previdéncia ofertados atendem uma necessidade de
seguranga dos consumidores, segundo nivel de necessidade elencado por Maslow. Num
contexto de inseguranca econémica, com altas taxas de desemprego e inflacdo, além da
inseguranca sanitaria, quando uma doenga altamente contagiosa se espalha pelo mundo
causando inimeras mortes, medo e caos social, o consumidor dos planos de previdéncia busca
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uma segurancga financeira para si, em caso de invalidez, e, especialmente, para seus familiares,
caso venha a obito.

Esses resultados, por outro lado, também podem ser explicados pelas teorias racionais,
gue se utilizam do pressuposto que 0s consumidores teriam consciéncia e capacidade de
raciocinio para controlar seu comportamento. Com inimeras a¢des promovendo a educagdo
financeira e previdenciaria por parte da EFPC e das empresas patrocinadoras, e estando ciente
da importancia de resguardar financeiramente a familia, em caso de 6bito ou invalidez do
participante, o consumidor pode racionalizar que o plano de previdéncia é um investimento
necessario e seguro, diante de um panorama pandémico e incerto.

4.2 ACOES DA ENTIDADE NO CONTEXTO DA PANDEMIA DO COVID-19

Assim como empresas pelo mundo todo, a entidade foco deste estudo adotou um plano
de contingéncia visando mitigar os riscos associados a Pandemia do COVID-19. A adocéo de
trabalho na modalidade home office foi um exemplo disso. Com as politicas publicas de
isolamento social, em marco de 2020, a empresa se viu obrigada a adaptar o seu regime de
trabalho, para continuar seu funcionamento. A maior parte da empresa migrou para esse novo
modelo de trabalho e os processos foram se adaptando ao longo dos meses. Ressalta-se,
entretanto, que apesar da mudanca repentina, as atividades internas continuaram a ser realizadas
normalmente, ndo ocorrendo impactos aos participantes relacionados a atividade fim da
empresa, isto é, ao pagamento de beneficios previdenciarios.

A medida que a situacao ia melhorando e o governo flexibilizava o isolamento social, a
empresa retornava ao modelo de trabalho presencial. Com as sucessivas “ondas” da pandemia,
com aumento e reducdo do nimero de casos, a empresa, ao longo dos meses, alternou o0 modelo
de trabalho presencial com o teletrabalho. Como verificou-se que a adogdo de uma modelo de
trabalho de home office reduziu despesas administrativas, promoveu satisfacdo dos funcionarios
e permitiu que a entidade continuasse seu pleno funcionamento, a empresa passou a adotar, em
2022, um regime de trabalho hibrido, mesclando o modelo presencial com o home office.

Com a adogdo do modelo de home office e considerando as restrigdes impostas pelos
governos, durante os anos de 2020 e 2021, a forma de contato com os participantes sofreu
modificacOes. Por atender participantes de diferentes Estados, a empresa ja tinha uma tendéncia
a realizar um volume maior de atendimentos telefonicos e por e-mail. Entretanto, o atendimento
presencial representava, até 2019, mais de 10% do total de atendimentos realizados pela
entidade. Com as restricdes sociais e considerando que parte do publico-alvo da entidade é
formado por idosos (assistidos com aposentadoria ou beneficiarios de penséo), grupo de risco,
os atendimentos presenciais foram suspensos durante alguns meses criticos da pandemia.

O atendimento realizado por meio do aplicativo Whatsapp foi disponibilizado no fim de
2018, ja sendo bastante utilizado em 2019. Durante os anos de 2020 e 2021, o uso dessa
ferramenta para o contato entre empresa e participantes foi consolidado. Em 2021, por exemplo,
0s contatos via Whatsapp ja representavam cerca de 15% do total de atendimentos.

Todos os atendimentos realizados séo iniciados pelos participantes e beneficiarios de
pensao, com excecdo do atendimento denominado de “contato ativo”. Esse tipo de atendimento,
que comegou a ser estruturado em 2019, mas fortaleceu-se a partir de 2020, tem por base a
identificacdo de uma necessidade do participante ativo por parte da EFPC, para realizacdo do
contato. Quando o participante faz login no site da instituicdo e realiza uma agdo, como a
simulacdo de contribuicBes extraordinarias, por exemplo, o setor de atendimento recebe um
alerta com a solicitacdo do participante e entra em contato visando dar continuidade ao processo
— incentivo realizacdo da contribuicdo extra, entre outras agdes.

Um comparativo entre os tipos de atendimento realizados pela empresa, de 2018 a 2022,
pode ser visualizado no Grafico 3. Percebe-se uma reducdo da quantidade de atendimentos
presenciais e um aumento da demanda de atendimentos virtuais, tais como via Whatsapp.
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Gréafico 3 — Tipos de atendimento realizados pela central de atendimento da EFPC
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Fonte: Elaborado pelos autores (2023)

Com a reducdo e/ou suspensdo dos horarios de atendimento, a empresa ampliou a
divulgacdo dos canais de autoatendimento disponiveis em seu site e aplicativo, tais como
simuladores e formularios eletrénicos. Como resultado, verificou-se 0 aumento no nimero de
acessos ao site em 82% e ao aplicativo em 230%, periodo de 2018 a 2022. Além disso, ao longo
de 2020, a empresa disponibilizou novos simuladores para alguns processos e desenvolveu uma
nova versdo do aplicativo - com melhorias relacionados a design, disponibilidade de menus e
seguranca - langado no ano de 2021.

De acordo com dados divulgados nos relatorios anuais, a transformacdo digital na
empresa teve inicio em 2019, porém foi acelerada em decorréncia da pandemia do COVID-19.
Com investimentos em tecnologia, além de aprimorar o site, aplicativo e simuladores, a
entidade adaptou e fez melhorias em alguns processos, tais como a digitalizagéo total do
processo de concessao de beneficios, ainda em 2020, e 0 processo de recadastramento, em 2021.

Outro ponto a se considerar é o viés educativo da empresa, que periodicamente promove
acoes de educacéo financeira e previdenciaria. Ate 2019, a empresa promovia agdes presenciais
de incentivo a educacéo, tais como oficinas, estandes de atendimento, seminarios e visitas as
filiais da empresa patrocinadora. A partir de 2020, a empresa passou a viabilizar as ac¢oes
educativas por meio do ambiente online, promovendo eventos virtuais, tais como debates,
palestras, seminarios, além de disponibilizar, aos seus participantes, acesso a cursos de ensino
a distancia, voltados para a educacéo financeira e previdenciaria. Além disso, a empresa passou
a ter uma participacdo mais ativa nas redes sociais, com producao de conteudo sobre educagéo
financeira, noticias da entidade e dos planos, promovendo uma interagdo mais proxima ao
participante.

As mudangas no modelo de trabalho, nos tipos de atendimento, buscando uma
aproximacao virtual com os participantes, por meio da promocéo do site, do aplicativo e das
redes sociais, demonstram que a empresa buscou dinamizar e flexibilizar as estruturas, para
uma melhor adaptacdo ao contexto global, seguindo uma gestdo estratégica, conforme
explanado por Varela, Barbosa e Farias (2015). Além disso, em consonancia com Costa (2010),
percebe-se que a empresa buscou uma estratégia multidimensional, ao fazer melhorias de viés
tecnoldgico em seus processos, promover a educacdo financeira e previdenciéria, além de
buscar entender o comportamento do seu publico-alvo, para superar o ambiente incerto
provocado pela pandemia do COVID-19.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo teve o objetivo geral de verificar se o contexto da pandemia do
COVID-19 influenciou o comportamento do consumidor de planos de previdéncia
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complementar, por meio da analise dos resultados de uma empresa de previdéncia
complementar fechada. A partir disso, foi realizado um estudo de caso e constatou-se que 0
contexto de pandemia influenciou o consumidor a adotar uma postura mais segura em relacédo
aos planos de previdéncia privada, buscando efetuar aportes extras para incrementar os futuros
beneficios previdenciarios. Verificou-se, portanto, resultados positivos da empresa estudada em
relacdo a quantidade de adesdes e aportes financeiros ao plano previdenciario, no contexto de
pandemia do COVID-19 e crise econdmica, comparando os anos de 2018 a 2022.

Além disso, pode-se apurar as estratégias usadas por uma empresa do segmento de
previdéncia complementar fechada para mitigar os riscos associados a pandemia do COVID-
19, além de atrair e permanecer préxima aos seus clientes, mantendo-se como um negocio
sustentavel. Foi possivel perceber que a empresa parte desse estudo adotou um regime de
trabalho home office, buscou fortalecer um contato virtual com seus participantes, digitalizando
seus processos, realizando atendimentos por meio de telefone, e-mail e whatsapp, estimulando
0 uso do site, aplicativo e redes sociais, substituindo eventos presenciais por online, além de
promover uma educacdo financeira e previdenciaria entre seus participantes.

Considerando as contribuicdes académicas, o presente trabalho possibilitou a
visualizacdo de a¢des preconizadas em teoria, na pratica de uma empresa, demonstrando que 0
contexto ao qual o consumidor esta inserido pode influencia-lo e a estratégia utilizada por uma
empresa € importante para se obter bons resultados. Em relacdo as contribui¢des gerenciais, 0
trabalho auxilia na identificacdo de boas praticas de gestdo, tais como investimento em
educacao previdenciaria (para o publico entender a importancia do produto ofertado) e em
tecnologia (para adaptar os sistemas e processos), a busca por uma interacdo mais direcionada,
mesmo que virtual, com os participantes, entre outras acdes. Tais praticas, que podem ser
reaplicadas por outras instituicGes, possibilitaram a obtencdo de resultados positivos para a
empresa analisada, mesmo diante de um cenario instavel, de crise econémica e social.

E importante ressaltar, entretanto, as limitages deste estudo. A anélise foi realizada
com uma empresa do setor de previdéncia complementar fechada, o que representa uma
pequena parcela do universo total de consumidores de planos de previdéncia privada. Os
resultados dessa pesquisa, portanto, ndo necessariamente podem ser visualizados da mesma
forma em outras empresas, especialmente em Entidades Abertas de Previdéncia Complementar.
Além disso, parte do estudo teve como base uma analise qualitativa, assim, as interpretacdes
dos dados possuem certa subjetividade, e ndo utilizou-se método estatistico para fundamentar
as conclusoes.

Por fim, o trabalho ndo visou esgotar o tema proposto. Sugere-se, entre outras lacunas
deste trabalho, que pesquisas futuras possam realizar uma analise com base em respostas dos
préprios consumidores de planos de previdéncia complementar, isto é, o impacto da pandemia
do COVID-19 no comportamento do consumidor a partir da visdo dos participantes de planos
de previdéncia privada.
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