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Tema 3: Mediacgao e Conciliagao na Previdéncia Complementar Fechada

DA RECLAMAGAO A CONCILIAGAO NAS ENTIDADES FECHADAS
DE PREVIDENCIA COMPLEMENTAR

Resumo

Esta monografia analisa como dados de reclamagdes podem subsidiar uma infraestru-
tura cooperativa de prevengao, negociacéo e conciliacdo nas entidades fechadas de
previdéncia complementar. A pesquisa utiliza 209.719 registros do Consumidor.gov.br
referentes a 2023 e 2024, classificados segundo sua proximidade funcional com o
universo das EFPC. Desse total, 154.713 registros, equivalentes a 73,77% da base,
apresentaram convergéncia direta ou condicionada. O modelo logistico segmentado
identificou mudanca de comportamento apds cinco dias de resposta, quando o efeito
diario do tempo sobre as chances de solugdo passou a ser negativo. Os resultados
indicaram efeitos heterogéneos das variaveis comunicacionais entre as classes de
transferibilidade e melhora significativa do ajuste do modelo com sua inclusdo. Nao
houve evidéncia de persisténcia da concentracdo de problemas no periodo seguinte.
Como aplicagao, propde-se que PREVIC, ABRAPP e Senacon avaliem acordo de co-
operacao para adesao voluntaria das EFPC ao Consumidor.gov.br, sem alteragao da
natureza juridica do vinculo previdenciario ou presung¢ao de incidéncia do Cédigo de
Defesa do Consumidor. O arranjo funcionaria como canal digital de negociagao, base
comparativa € mecanismo de encaminhamento seletivo a Camara de Mediagao, Con-
ciliacdo e Arbitragem.

Palavras-chave: previdéncia complementar fechada; mediacéo; conciliacdo; Consu-
midor.gov.br; reclamagdes; comunicagao estratégica; desjudicializagao.
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1 Introducgao

Os contratos administrados pelas entidades fechadas de previdéncia complementar
sao relagdes de longa duragao. Sua execugao envolve contribui¢cdes, reservas, benefi-
cios, opgdes regulatorias, alteragcdes cadastrais, empréstimos a participantes, eventos
de morte e invalidez, portabilidades, resgates e decisdes coletivas com efeitos interge-
racionais. Em relagdes dessa natureza, o conflito raramente surge de um unico evento.
Ele pode resultar da combinagao entre assimetria informacional, linguagem técnica,
demora, expectativas divergentes, mudanca de circunstancias e dificuldade de recons-
truir a cadeia de decisdes ao longo do tempo.

O 10° Prémio PREVIC de Monografia definiu, no Tema 3, a mediagao e a concili-
acao na previdéncia complementar fechada, abrangendo possibilidades e limites da so-
lucado consensual, conflitos estruturais em contratos de longo prazo e prevengao da ju-
dicializacao. O presente estudo enquadra-se principalmente nos subtemas de solugao
consensual e prevencgao da judicializagdo. O estudo articula trés dimensdes frequen-
temente examinadas de forma isolada: comunicagao institucional, analise empirica de
reclamacodes e desenho de mecanismos consensuais de resolucio de conflitos.

A comunicagao é tratada como infraestrutura antecedente da mediagéo. Antes
de um conflito alcangar a Camara de Mediagédo, Conciliagdo e Arbitragem da PRE-
VIC, um 6rgéo judicial ou arbitral, existe um conjunto de oportunidades de prevencao:
clareza do regulamento, consisténcia entre canais, resposta inicial, explicagao das pre-
missas, identificagdo do interesse real do participante e oferta de solugao administra-
tivamente viavel. Sob essa perspectiva, a reclamacao passa a ser tratada como fonte
de informacéo sobre pontos de atrito da relacéo previdenciaria, permitindo identificar
oportunidades de prevencao antes da escalada do conflito.

O Consumidor.gov.br oferece um caso brasileiro de interlocugéo digital direta.
As empresas participantes aderem formalmente ao servigo, recebem reclamacgoes, res-
pondem em prazo determinado e tém seu desempenho exposto por indicadores publi-
cos. A plataforma foi concebida como meio alternativo de solugdo de conflitos, com
conciliagao direta entre as partes e sem intervencéao individual de um agente publico
em cada caso (SENACON. Secretaria Nacional do Consumidor, 2024). No mercado
supervisionado pela SUSEP, acordo de cooperagdo com a Senacon permitiu que re-
clamacobes fossem registradas e acompanhadas por meio da plataforma (SENACON.
Secretaria Nacional do Consumidor e SUSEP. Superintendéncia de Seguros Priva-
dos, 2016; SUSEP. Superintendéncia de Seguros Privados, 2022). No setor bancario,
parcerias entre Senacon, Banco Central, Procons e Febraban sustentam mutirdes de
negociacao e orientagao financeira (FEBRABAN. Federagao Brasileira de Bancos e
SENACON. Secretaria Nacional do Consumidor, 2025).
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Esses precedentes ndo autorizam transposicéo juridica automatica as EFPC. A
Sumula 563 do Superior Tribunal de Justica estabelece que o Cédigo de Defesa do
Consumidor incide nas entidades abertas de previdéncia complementar, contudo, fo-
ram excluidos desta decisao os contratos previdenciarios celebrados com entidades
fechadas (STJ. Superior Tribunal de Justica, 2016). A proposta deste trabalho, portanto,
nao pretende alterar a natureza juridica do vinculo previdenciario fechado, converter
participante em consumidor por ficcdo normativa ou submeter a gestao atuarial a solu-
¢des incompativeis com o equilibrio dos planos. O que se propde € uma cooperagao
institucional voluntaria e delimitada, destinada a aproveitar a infraestrutura tecnolégica,
a disciplina de resposta, a transparéncia agregada e a capacidade analitica do Consu-
midor.gov.br.

A base empirica reune 209.719 registros dos anos de 2023 e 2024. Ha 100.396
reclamacodes avaliadas como resolvidas ou n3o resolvidas, mediana de sete dias no
tempo de resposta, nota média de 2,54 e registros distribuidos por 744 empresas e
4.636 combinag¢des de municipio e unidade da Federagdo. O conjunto é mais amplo
do que previdéncia aberta e seguros pessoais. Essa amplitude € deliberadamente pre-
servada, pois permite construir um contraste entre problemas funcionalmente transferi-
veis as EFPC, problemas transferiveis sob condi¢des, fendbmenos predominantemente
divergentes e registros neutros.

A questado central é: em que medida padrées néo lineares, comunicacionais
e recorrentes de reclamagdo e resposta, observados no Consumidor.gov.br, podem
fundamentar uma infraestrutura cooperativa de preveng¢ao, negociagao e conciliagao
para as EFPC sem descaracterizar sua natureza juridica e atuarial?

O objetivo geral é desenvolver e testar um modelo empirico de reclamagdes ca-
paz de orientar um arranjo institucional de solugédo consensual de conflitos no regime
fechado. Os objetivos especificos sao: construir taxonomia de transferibilidade; identi-
ficar limiares de resposta; avaliar a interagdo entre falhas comunicacionais e classes
de convergéncia; medir persisténcia de problemas; comparar a importancia da comu-
nicagao com fatores estruturais; e propor acordo cooperativo entre PREVIC, ABRAPP,
Senacon e EFPC aderentes.



2 Problema de pesquisa e hipéteses

2.1 Problema de pesquisa

O sistema fechado dispde de canais internos, ouvidorias, estruturas de governanga
e da Camara de Mediacao, Conciliagdo e Arbitragem da PREVIC. Mesmo assim, a
prevencao depende da capacidade de reconhecer o conflito antes de sua cristalizacao
juridica. Uma reclamagao mal classificada, respondida de modo inconsistente ou re-
petida sem correcao estrutural pode transformar divergéncia administravel em disputa
de posicdo. A auséncia de dados comparaveis entre entidades dificulta a identifica-
¢ao de padrdes setoriais, a definigdo de parametros de atendimento e a aprendizagem
coletiva.

O problema cientifico consiste em determinar se variaveis observaveis do trata-
mento de reclamacgdes exibem relagdes suficientemente estaveis e diferenciadas para
orientar desenho de conciliagdo. Demonstrar associagao positiva entre resposta e so-
lucado agrega pouco ao conhecimento existente, pois tal relagao ja € amplamente espe-
rada. O interesse reside em saber quando a resposta perde eficacia, em quais tipos de
problema o efeito € mais intenso, se a recorréncia revela falha sistémica, se ha depen-
déncia territorial e quanto a comunicagao acrescenta frente a estrutura empresarial e
ao assunto reclamado.

2.2 Hipodtese central

A hipotese central afirma que a efetividade dos mecanismos consensuais pode estar
associada a existéncia de resposta, acrescida das caracteristicas do processo de aten-
dimento. Esses elementos apresentam transferibilidade heterogénea para as EFPC e
podem fundamentar mecanismo cooperativo de negociagéo e conciliagdo.

2.3 Hipodteses especificas

2.3.1 Hipédtese 1: limiar nao linear de tempo de resposta

Existe um limiar endégeno de tempo de resposta apds o qual a probabilidade ajustada
de solucdo e a nota do consumidor deterioram-se em intensidade superior a observada
antes do ponto de mudancga. A hipétese nao presume linearidade nem fixa arbitraria-
mente o prazo de dez dias como limiar estatistico.

logit[P(Y; = 1)] = Bo + A1 Ti + Bo(T; — )4 + v X, (2.1)
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em que Y; representa a solugao, 7; o tempo de resposta, c o limiare (T, — ¢), =
max(T; — ¢,0). A evidéncia favoravel exige [, estatisticamente diferente de zero, esta-
bilidade do ponto ¢ e observagdes suficientes nos dois lados.

2.3.2 Hipodtese 2: interagao entre falha comunicacional e transferibilidade

O efeito de problemas relacionados a informacéao, contrato, atendimento, prazo e orien-
tacao varia conforme a proximidade funcional do assunto com o universo das EFPC. A
expectativa esta em que varias reclamacées comunicacional tenham desempenho in-
ferior, e que as intensidades sejam maior nos grupos em que compreenséo, confianga
e continuidade contratual s&o centrais.

logit[P(Y; = 1)] = fo + 51Cs + oG + B5(Cs x Gy) +vX,, (2.2)

em que C; identifica conteudo comunicacional e GG; a classe de convergéncia.

2.3.3 Hipodtese 3: persisténcia da recorréncia organizacional

A concentracdo de reclamacdes no mesmo problema em uma empresa € més pro-
duz efeito persistente sobre o periodo seguinte. Quanto maior a concentragao anterior,
medida pelo indice Herfindahl-Hirschman dos problemas, menor tende a ser a taxa
posterior de solug¢ao, controlados volume, tempo e efeitos fixos.

Solucaoe; = a+ FHHI ;1 + 0Volumee 1 + dTempoe 1 + fie + Tt + €ct- (2.3)

Essa hipétese aproxima aprendizagem organizacional: recorréncia concentrada
indica que a entidade nao converteu manifestagdes anteriores em corregao estrutural.

2.3.4 Hipétese 4: contribuicao incremental da comunicagao

Variaveis comunicacionais acrescentam capacidade explicativa além de empresa, as-
sunto, localizacéo, sexo, faixa etaria e forma de contratagdo. A hipotese é avaliada
pela comparacao entre modelos aninhados, alteragdo do pseudo-R?, teste de razao
de verossimilhancga, AIC e BIC.

2.3.5 Delimitagao da analise espacial

A base e a malha municipal permitem formular uma etapa espacial, contudo, essa es-
timac&o nao integrou os resultados finais desta versdo. A execugéo exige bibliotecas
especificas para construcdo da matriz de vizinhanga, Moran, LISA, SAR e SARAR.
Para evitar anunciar evidéncia inexistente, a dependéncia espacial é tratada como tra-
balho futuro, ndo como hipétese comprovada.



3 Estado da arte

3.1 Solucao consensual e contratos previdenciarios de longa duragao

A previdéncia complementar fechada combina contrato, regulagdo, governanga cole-
tiva e compromisso intertemporal. O equilibrio financeiro e atuarial limita concessdes
que transfiram recursos entre grupos sem fonte de custeio, ndo eliminando o espago
para negociagdo. Muitos conflitos ndo se referem ao nucleo indisponivel do equilibrio
atuarial, e sim a documentacéo, interpretagao, prazo, cadastro, comunicagao, prova,
procedimento, divida, beneficio de risco ou cumprimento de obrigagées administrati-
vas.

A Lei Complementar n® 109/2001 atribui ao Estado a prote¢ao dos interesses
de participantes e assistidos e a garantia de acesso as informagdes relativas a ges-
tédo dos planos (BRASIL, 2001). A Lei de Mediagao oferece bases gerais para solugéo
consensual (BRASIL, 2015). No ambito setorial, a CMCA/PREVIC atua na mediagao e
conciliagao entre entidades e participantes, assistidos, patrocinadores ou instituidores.
A PREVIC tem defendido o sistema multiportas e a inclusao prioritaria de mecanismos
consensuais em regulamentos, relacionando-os a preservagédo do contrato e a redu-
¢ao de custos e demora (PREVIC. Superintendéncia Nacional de Previdéncia Comple-
mentar, 2025a; PREVIC. Superintendéncia Nacional de Previdéncia Complementar,
2025b).

A literatura juridica distingue acordo legitimo de transagao que viola direitos in-
disponiveis ou compromete o equilibrio do plano. A solugdo consensual € especial-
mente apropriada quando o conflito admite reconstrugao de interesses, corregao pro-
cedimental, definigdo de cronograma, esclarecimento de premissas, revisdo de comu-
nicagao ou composigcao sobre elementos disponiveis. Em controvérsias estruturais, a
mediagao pode organizar didlogo entre multiplos atores e produzir compromissos gra-
duais.

3.2 Comunicagao como prevengao do conflito

A Resolugdo CNPC n° 32/2019 exige divulgagao de informagdes aos participantes e
assistidos, observando clareza, tempestividade e adequacgao dos canais (CNPC. Con-
selho Nacional de Previdéncia Complementar, 2019). A obrigagao de informar ndo se
esgota na publicagdo. Informagéo tecnicamente correta pode falhar quando é tardia,
fragmentada ou incoerente com outros canais.

Sob a perspectiva de Deming, a qualidade decorre do sistema e da capacidade
de reduzir variagdo produzida pelo desenho do processo (DEMING, 1986). Montgo-
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mery distingue causas comuns e especiais e recomenda que a intervengao seja ori-
entada pela natureza da variagdo (MONTGOMERY, 2019). Aplicada ao atendimento,
essa abordagem desloca a atencéo do erro individual para o fluxo completo: registro,
triagem, validagao, resposta, retorno e aprendizagem.

A comunicagao preventiva possui finalidade distinta de a¢gdes promocionais ou
institucionais voltadas a imagem organizacional. Sua fungéo é tornar compreensiveis
as regras, explicitar incertezas, evitar promessas incompativeis e oferecer rota de con-
testac&do. Nos contratos previdenciarios, a confianga depende da coeréncia entre regu-
lamento, simulagao, atendimento, extrato e decisdo. Respostas que nao explicitam os
fundamentos normativos e procedimentais da decisao tendem a limitar a compreensao
do participante acerca do tratamento conferido a demanda.

3.3 Tratamento de reclamagoes e recuperagao de servigo

A literatura de recuperacéao de servigco demonstra que resultado, processo e tratamento
interpessoal influenciam satisfagao posterior (MAXHAM lIl, 2001; MAXHAM IlI; NETE-
MEYER, 2002). O tempo de resposta possui efeito relevante, porém condicionado a
complexidade e a qualidade da solugdo (MATTILA; MOUNT, 2003). Isso justifica inves-
tigar limiares e interagcdes, em lugar de assumir efeito linear uniforme.

O Consumidor.gov.br institucionaliza negociagao direta. A participagao € formal
e o desempenho é publicizado. A arquitetura reduz custo de acesso, produz dados pa-
dronizados e permite comparagao entre empresas. Seu desenho n&o substitui 6rgaos
de defesa, reguladores ou Judiciario; funciona como porta anterior e complementar
(SENACON. Secretaria Nacional do Consumidor, 2024).

O acordo Senacon-SUSEP constitui precedente relevante. A plataforma tornou-
-se canal para reclamagdes relativas aos mercados supervisionados, permitindo acom-
panhamento regulatério e agregagao de informagdes (SENACON. Secretaria Nacio-
nal do Consumidor e SUSEP. Superintendéncia de Seguros Privados, 2016; SUSEP.
Superintendéncia de Seguros Privados, 2022). A experiéncia bancaria demonstra ou-
tra modalidade de cooperacdo: mutirbes e campanhas coordenados com Febraban,
Banco Central, Senacon e Procons (FEBRABAN. Federacao Brasileira de Bancos e
SENACON. Secretaria Nacional do Consumidor, 2025). Em ambos os casos, o valor
esta na solucéo individual acrescido da geracgéo de inteligéncia setorial.

3.4 Comunicacgao previdenciaria internacional

A OCDE reconhece que campanhas e demonstrativos previdenciarios exigem planeja-
mento, segmentagao, entrega e avaliagdo (OECD. Organisation for Economic Co-ope-
ration and Development, 2012b; OECD. Organisation for Economic Co-operation and
Development, 2012a). A simples disponibilizagdo de documentos ndo assegura com-
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preensdo. A preparacio para aposentadoria deve ser acrescida de literacia, suporte
a decisao e comunicagédo de riscos (OECD. Organisation for Economic Co-operation
and Development, 2022). Os principios da IOPS vinculam transparéncia, governanga
e protegcéo de participantes a supervisao baseada em risco (IOPS. International Orga-
nisation of Pension Supervisors, 2024).

A lacuna brasileira esta na auséncia de base publica comparavel de reclama-
¢des das EFPC. Ha canais internos e supervisao, contudo, pouca ou nenhuma padro-
nizacao de indicadores de atendimento acessiveis do setor. Essa lacuna restringe a
identificagdo de problemas sistémicos e a avaliagdo de intervengdes.
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4 Dados, fontes e taxonomia de convergéncia

4.1 Fonte principal

A fonte principal é o conjunto publico de reclamagdes do Consumidor.gov.br (SENA-
CON. Secretaria Nacional do Consumidor, 2026a; SENACON. Secretaria Nacional do
Consumidor, 2026b). O arquivo consolidado de 2023 e 2024 possui 209.719 linhas e
dezenove colunas: regido, UF, cidade, sexo, faixa etaria, data de finalizagéo, tempo
de resposta, nome fantasia, segmento, area, assunto, grupo do problema, problema,
forma de contratacao, procura prévia da empresa, resposta, situagao, avaliacido e nota.

A base representa usuarios que registraram reclamagdes e empresas partici-
pantes. Existe autosele¢do dos reclamantes e adesao formal das empresas. Nao ha
denominador de contratos nem exposicao ao produto. Consequentemente, os modelos
explicam resultados condicionados a reclamagao, nao a probabilidade de um partici-
pante reclamar.

4.2 Resultados descritivos iniciais

A Tabela 1 apresenta medidas verificadas no arquivo consolidado.

Tabela 1 — Resumo da base consolidada

Indicador Valor
Reclamacgdes 209.719
Reclamacgdes avaliadas 100.396
Taxa de solugao entre avaliadas 46,14%
Tempo mediano de resposta 7 dias
Nota média do consumidor 2,54
Empresas 744
Municipios/UF distintos 4.636

Fonte: Elaboragéo propria com dados do Consumidor.gov.br.

Esses numeros ndo sdo utilizados para comparar empresas sem ajuste de com-
posicdo. Empresas atuam em assuntos diferentes e recebem volumes distintos. A in-
feréncia sera baseada em modelos com controles e efeitos fixos.

4.3 Taxonomia

A transferibilidade é classificada em quatro grupos. Convergéncia direta abrange previ-
déncia privada, crédito consignado, seguro de vida, funeral, acidentes pessoais e perda
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de renda. Convergéncia condicionada abrange seguro prestamista, conta aposentado-
ria, crédito pessoal, financiamento imobiliario, seguro habitacional, capitalizagcéo, sa-
ude e atendimento financeiro. Divergéncia predominante reune seguro de veiculos,
viagem, garantia estendida, rastreamento e produtos sem analogia previdenciaria su-
ficiente. Neutralidade compreende registros sem informacédo adequada ou associagao
conclusiva.

A classificagdo nao afirma equivaléncia normativa. Crédito consignado bancario
e empréstimo a participante, por exemplo, possuem diferengas juridicas e de funding,
destarte, compartilhando friccdes comunicacionais: saldo devedor, desconto, taxa, li-
quidacao, falecimento, refinanciamento e documentagéo. Seguro de vida e beneficio
de risco divergem na forma contratual, contudo convergem em beneficiarios, prova do
evento, caréncia, invalidez e prazo.

Para a categoria “Demais Seguros”, a classificagao é refinada pelo texto de area,
assunto, grupo e problema.
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5 Método e estratégia de estimagao

5.1 Desenho geral

O estudo é quantitativo, explicativo e comparativo. A unidade individual € a reclamacao.
Para recorréncia, utiliza-se painel empresa-més.

A execucéo é reproduzida pelo arquivo testes_hipoteses_consumidor_efpc.py.
O cédigo preserva a base original, cria variaveis derivadas, estima modelos e salva ta-
belas e relatdrios. O nivel de significancia é 5%, com intervalos de confianga de 95%.
Valores de p ndo sé&o interpretados isoladamente; magnitude, ajuste e robustez sao
considerados conjuntamente.

5.2 Selegao por avaliagao

A solugao s6 é observada quando o usuario avalia. A auséncia de avaliacdo pode ser
informativa. Estima-se modelo para a probabilidade de avaliagao e realiza-se analise
de sensibilidade. O indicador oficial que incorpora casos ndo avaliados como solucio-
nados nao sera usado como desfecho principal, pois confunde auséncia de avaliagcao
com confirmacgao de solugao.

5.3 Teste da hipotese 1

O limiar é procurado em quantis internos do tempo de resposta. Para cada candidato,
estima-se regressao logistica segmentada e compara-se AIC. O modelo final inclui as-
sunto, empresa, ano, falha comunicacional e classificagdo. A robustez sera examinada
por amostras alternativas, corte de valores extremos e spline cubico restrito.

5.4 Teste da hipotese 2

Estima-se regressao logistica com interagao entre falha comunicacional e classifica-
¢ao. A hipotese recebe apoio se a interacao for substantiva e os intervalos de confi-
anga revelarem diferengas relevantes, ndo apenas significancia produzida pelo tama-
nho amostral.

5.5 Teste da hipotese 3

Para cada empresa e més, calcula-se o HHI dos problemas:

K

HHI., =Y si. (5.1)

k=1
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emque sy ., € a participacdo do problema k no volume da empresa enomés t. O
valor defasado é relacionado a solugdo do més seguinte com efeitos fixos de empresa
e periodo. Erros sdo agrupados por empresa.

5.6 Teste da contribuigcao incremental

Comparam-se dois modelos. O primeiro contém empresa, assunto, UF, ano, sexo e
faixa etaria. O segundo adiciona tempo, falha comunicacional, procura prévia e forma
de contratagdo. O ganho € avaliado por razdo de verossimilhanga, AIC, BIC e pseudo-
-R2.

5.7 Por que nao se utiliza diferengas-em-diferengas

O DiD exige tratamento exégeno, grupo comparavel, periodo pré e pos e tendéncias pa-
ralelas. O CSV néo informa implantacao de ouvidoria, ado¢ao de nova politica, adesao
a plataforma ou mudang¢a normativa especifica por empresa. Definir tratamento pela
quantidade de reclamacgdes o faria depender do proéprio resultado. O método seria for-
malmente sofisticado, contudo, causalmente invalido. O DiD é reservado a trabalho
futuro apds a eventual implantacdo do acordo proposto, quando entidades aderentes
e nao aderentes poderao ser acompanhadas prospectivamente.
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6 Resultados empiricos

6.1 Perfil da base e transferibilidade funcional

A analise utilizou 209.719 reclamagdes, das quais 100.396 continham avaliacdo conclu-
siva como resolvida ou nao resolvida. A taxa de solugao entre avaliadas foi de 46,14%,
o tempo mediano de resposta foi de sete dias e a nota média do consumidor foi de
2,54. A base reuniu 744 empresas e 4.636 combinacdes de municipio e unidade da
Federacéo.

Tabela 2 — Distribuicdo da taxonomia de transferibilidade

Classificagao Registros Percentual

Convergéncia condicionada  127.736 60,91%

Divergéncia predominante 32.647 15,57%
Convergéncia direta 26.977 12,86%
Neutro 22.359 10,66%
Total 209.719  100,00%

Fonte: Elaboragéo prépria com dados do Consumidor.gov.br.

As classes de convergéncia direta e condicionada somaram 154.713 registros,
correspondentes a 73,77% da base. Esse percentual ndo representa equivaléncia juri-
dica entre relagdes de consumo e previdéncia complementar fechada. Ele indica ape-
nas que os problemas apresentam alguma correspondéncia funcional com processos,
beneficios, empréstimos, coberturas de risco, documentacao, informacédo ou atendi-
mento observaveis no universo das EFPC.
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Tabela 3 — Indicadores descritivos por classificagao

Classificagao Avaliadas Taxa de solugdo Tempo mediano Nota média Conteudo comunicacional
Convergéncia condicionada 60.930 44,87% 7 2,51 60,65%
Convergéncia direta 12.990 44,48% 7 2,38 59,40%
Divergéncia predominante 15.167 44,39% 7 2,45 70,09%
Neutro 11.309 57,20% 7 3,02 53,69%

Fonte: Elaboragéo prépria com dados do Consumidor.gov.br.

A categoria neutra apresentou desempenho superior nas medidas brutas. As
classes com maior proximidade funcional as EFPC registraram taxas de solugéo pré-
ximas de 44,5% e notas médias inferiores a 2,6. Como a composi¢do por empresa
e assunto difere entre grupos, essas diferengas descritivas nao foram interpretadas
isoladamente.

6.2 Hipodtese 1: limiar nao linear do tempo de resposta

A busca comparou limiares entre trés e dez dias em amostra de 80.000 reclamacgdes
avaliadas. O menor AIC foi obtido no ponto de cinco dias. No modelo final ajustado por
classificagdo, ano, assunto, empresa e falha comunicacional, o coeficiente do tempo
antes do limiar foi 0,0461 (p < 0,001) e o coeficiente adicional apds o limiar foi —0, 1187
(p < 0,001).

Tabela 4 — Modelo logistico segmentado do tempo de resposta

Termo Coeficiente Razao de chances P
Tempo antes de cinco dias 0,0461 1,0472 < 0,001
Inclinac&o adicional apds cinco dias -0,1187 0,8881 < 0,001
Efeito liquido apds cinco dias -0,0726 0,9299 derivado

Fonte: Elaboragao propria. Modelo ajustado com dados do Consumidor.gov.br.

O efeito liquido apds o quinto dia correspondeu a reducao aproximada de 7,0%
nas chances de solucgéo por dia adicional, mantendo-se constantes as demais variaveis
do modelo. Os resultados obtidos sdo compativeis com a Hipotese 1. O achado sugere
que eventual protocolo cooperativo n&o deveria utilizar apenas o prazo maximo formal
como referéncia, e sim adotar alerta e escalonamento antes do sexto dia.
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6.3 Hipodtese 2: comunicacgao e transferibilidade

A interacdo entre falha comunicacional e classificagcdo mostrou heterogeneidade esta-
tisticamente relevante. Na categoria de referéncia, convergéncia condicionada, a pre-
senga de conteudo comunicacional apresentou coeficiente positivo de 0,1127 e razéo
de chances de 1,1193. Esse efeito foi reduzido na convergéncia direta, cuja interagéo
foi —0,2955 (p < 0,001), e tornou-se ainda mais negativo na divergéncia predominante,
com interagao de —0, 6396 (p < 0,001). Na categoria neutra, a interagdo nao foi estatis-
ticamente significativa.

Tabela 5 — Interagdes entre falha comunicacional e transferibilidade

Termo Coeficiente Razao de chances P
Falha comunicacional, categoria de re- 0,1127 1,1193 < 0,001
feréncia

Interagdo: convergéncia direta -0,2955 0,7442 < 0,001
Interacao: divergéncia predominante -0,6396 0,5275 < 0,001
Interacao: neutro -0,0679 0,9344 0,524

Fonte: Elaboragao propria.

Os resultados fornecem evidéncia parcial em favor da Hipdtese 2. Os efeitos
nao sao uniformes e dependem da taxonomia. Contudo, a dire¢ao observada exige
prudéncia: a classificacao por palavras-chave identifica conteudo comunicacional, nao
necessariamente qualidade da resposta. Assim, os coeficientes demonstram heteroge-
neidade, contudo, ndo autorizam afirmar que toda reclamagao comunicacional reduz
solugcao em qualquer grupo.

6.4 Hipotese 3: recorréncia organizacional

O painel empresa-més reuniu 7.116 observacdes. O coeficiente do HHI de problemas
defasado foi 0,0041, com p = 0, 883. O volume defasado e o tempo médio defasado nao
apresentaram associagao estatisticamente significativa no modelo com efeitos fixos de
empresa e periodo.
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Tabela 6 — Persisténcia da concentracéo de problemas

Variavel Coeficiente P
HHI de problemas defasado 0,0041 0,883
Logaritmo do volume defasado -0,0174 0,125
Tempo médio defasado 0,0009 0,751

Fonte: Elaboracgao prépria. Painel empresa-més com efeitos fixos.

Nao foram identificadas evidéncias estatisticas que sustentassem a Hipotese
3 na especificagdo estimada. A concentracédo tematica de reclamagbes em um més
ndo explicou a taxa de solu¢gdo do més seguinte. O resultado pode indicar que o HHI
€ medida insuficiente de aprendizagem, que a defasagem mensal é curta ou que a
resposta organizacional depende de variaveis ndo observadas.

6.5 Hipodtese 4: contribui¢cao incremental da comunicagao

A comparacgdo entre modelos aninhados mostrou melhora estatisticamente significa-
tiva quando variaveis comunicacionais foram adicionadas ao bloco estrutural. O AIC
caiu de 129.061,12 para 128.730,59, o BIC caiu de 130.162,95 para 129.936,91 e o
pseudo-R? de McFadden aumentou de 0,0539 para 0,0565. O teste de raz&o de veros-
similhanca produziu estatistica de 352,53, com 11 graus de liberdade e p < 0,001.

Tabela 7 — Comparagao incremental dos modelos

Modelo AIC BIC Pseudo-R?
Estrutural 129.061,12 130.162,95 0,0539
Estrutural + comunicacdo 128.730,59 129.936,91 0,0565

Fonte: Elaboragéo prépria. LR incremental = 352,53; p < 0,001.

Os resultados observados corroboram a Hipotese 4. O ganho absoluto de ajuste
foi modesto, entretanto, estatisticamente consistente. Isso significa que comunicagéo
nao substitui fatores empresariais e tematicos; acrescenta informacéao explicativa apos
seu controle. Para a politica institucional, o resultado sustenta tratar prazo, procura pré-
via, forma de contratagdo e conteudo comunicacional como variaveis de governanga,
sem lhes atribuir poder explicativo exclusivo.
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6.6 Robustez, limitacoes e analise espacial ndao executada

Os modelos sao associativos. A base representa usuarios que registraram reclamagao
e empresas participantes da plataforma. Nao existem denominadores de contratos,
clientes ou participantes. A solugao € observada apenas quando o usuario avalia a
reclamacao, criando possivel selegao.

A taxonomia possui natureza exploratoria e foi construida mediante regras tex-
tuais previamente definidas. Como nao houve validagao por codificadores independen-
tes, os resultados que dependem dessa classificacdo devem ser interpretados como
evidéncia preliminar de transferibilidade funcional.

A analise espacial nao foi apresentada como resultado. Embora o CSV tenha
sido relacionado a malha municipal, o ambiente de reprodug¢ao nao dispunha das bi-
bliotecas necessarias para estimar Moran, LISA, SAR e SARAR. Em vez de declarar
mapas ou parametros nao produzidos, essa extensio foi deslocada para Trabalhos
Futuros.
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7 Arquitetura cooperativa proposta

7.1 Premissa juridica

A plataforma proposta ndo aplica automaticamente o CDC as EFPC. A Sumula 563
deve ser expressamente preservada (STJ. Superior Tribunal de Justigca, 2016). A ade-
sao seria instrumento administrativo de cooperagao, com taxonomia especifica e ter-
mos de uso préprios, subordinados a Lei Complementar n® 109/2001, aos regulamen-
tos dos planos, a LGPD e a competéncia da PREVIC.

O nome do usuario na plataforma poderia ser “participante ou assistido”, e ndo
necessariamente “consumidor’, no modulo setorial. O acordo deveria esclarecer que
o registro nao altera a natureza do vinculo, ndo cria direito material, ndo suspende
automaticamente prazos e nao autoriza disposi¢cao sobre equilibrio atuarial.

7.2 Acordo PREVIC-Senacon-ABRAPP

Propde-se estudo de viabilidade de acordo de cooperagao entre PREVIC, Senacon e
ABRAPP, com participagao da UniAbrapp e adesao voluntaria das EFPC. A ABRAPP
atuaria como articuladora setorial e apoiaria padronizag¢ao, capacitacao e analise agre-
gada. A PREVIC definiria salvaguardas regulatérias, integragdo com a CMCA e temas
passiveis de tratamento. A Senacon disponibilizaria infraestrutura, metodologia e go-
vernancga de dados.

O precedente SUSEP demonstra integragdo de érgao supervisor e plataforma
(SENACON. Secretaria Nacional do Consumidor e SUSEP. Superintendéncia de Se-
guros Privados, 2016). O precedente Febraban demonstra a capacidade de associa-
cao setorial coordenar campanhas e negociacdo (FEBRABAN. Federacao Brasileira
de Bancos e SENACON. Secretaria Nacional do Consumidor, 2025). A solugao para
EFPC combinaria os dois modelos: cooperagao regulatéria e mobilizagado associativa.

7.3 Fluxo multiportas
O fluxo proposto possui cinco portas:
1) canal interno da EFPC;
2) registro digital padronizado;
3) negociagao direta com prazo e resposta estruturada;

4) escalonamento para ouvidoria ou instancia revisora;
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5) encaminhamento seletivo a CMCA/PREVIC.

Casos de mera informagao ou correcdo cadastral permaneceriam na primeira
camada. Conflitos com interesse negociavel alcangariam conciliagdo. Questdes estru-
turais, coletivas ou atuariais receberiam triagem especializada.

7.4 Resposta estruturada

A resposta deveria conter: sintese da demanda, fatos reconhecidos, regra aplicavel,
documentos, providéncia, prazo, op¢ao de revisao e indicagéo da porta seguinte. Res-
postas genéricas seriam marcadas para controle de qualidade. O conteudo poderia ser
submetido a teste de linguagem simples, sem reduzir precisao.

7.5 Indicadores publicos e reservados

Indicadores publicos: prazo mediano, percentual de resposta, solu¢ao entre avaliadas,
nota, distribuicdo tematica e série temporal. Indicadores reservados: dados pessoais,
detalhes do plano, documentos e informacéao protegida. A publicacdo deveria respeitar
volume minimo, anonimizacao e prevencao de reidentificacao.

7.6 Aprendizagem setorial

A base agregada permitiria 8 ABRAPP e a PREVIC identificar problemas recorrentes,
produzir orientagdes, capacitar entidades e revisar padrées. O objetivo ndo é criar ran-
king simplificador. Entidades de portes e perfis diferentes devem ser comparadas com
controles. O ganho principal é detectar causas comuns setoriais e causas especiais.

7.7 Ganho esperado para as EFPC

A adeséao ao arranjo proposto pode trazer beneficios concretos para as EFPC. Em
vez de cada entidade desenvolver isoladamente sua propria solugao tecnoldgica, seria
possivel utilizar uma infraestrutura ja reconhecida, com regras de registro, resposta e
acompanhamento. Isso reduziria custos, aumentaria a rastreabilidade das demandas
e favoreceria a formagao de uma base comparavel de informacdes sobre os conflitos
mais recorrentes no setor.

Outro ganho relevante estaria na possibilidade de identificar problemas antes
que eles evoluam para disputas mais complexas. Reclamagdes repetidas sobre o
mesmo tema poderiam funcionar como sinal de alerta para revisdo de procedimen-
tos, documentos, mensagens ou rotinas de atendimento. Da mesma forma, casos que
nao fossem resolvidos na etapa inicial poderiam ser encaminhados com maior rapi-
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dez e melhor documentacio para a ouvidoria, para a CMCA ou para outra instancia
adequada de solugao consensual.

Para participantes e assistidos, o principal beneficio seria dispor de um canal
mais claro, com possibilidade de acompanhar a demanda e compreender em que etapa
ela se encontra. Para a PREVIC, os dados poderiam ampliar a capacidade de identi-
ficar riscos de conduta e problemas recorrentes. A CMCA receberia casos mais bem
instruidos e previamente classificados. Ja a ABRAPP poderia utilizar as informacdes
agregadas para orientar capacitagdes, divulgar boas praticas e estimular o aprimora-
mento conjunto das entidades.



8 Modelo légico da pesquisa e da proposta institucional

Questao de pesquisa: os dados de reclamacdes podem orientar
estratégias de prevencgao, triagem e conciliagao nas EFPC?

Hipéteses efetiLamente testadas

H1 H2
Limiar n&o linear do Comunicagéo, falha infor-
tempo de resposta macional e transferibilidade
H3 H4
Recorréncia defa- Ganho incremental das
sada por empresa variaveis comunicacionais

Taxonomia de transferibilidade: convergén-
cia direta, convergéncia condicionada, di-
vergéncia predominante e neutralidade

Y

Sintese inferencial: identificagdo de padroes fun-
cionalmente transferiveis as EFPC, sem pres-
supor equivaléncia juridica entre os regimes

Y

Proposta institucional: acordo cooperativo entre PREVIC,
Senacon e ABRAPP, com adesao voluntaria das EFPC

Y

Resultado esperado: negociagao direta qualificada,
triagem de demandas, mediagao seletiva, aprendi-
zagem institucional e prevencgao da judicializagao

24

Figura 1 — Arquitetura analitica da pesquisa: das hipoteses testadas a proposta institucional

para as EFPC

Fonte: Elaboracao prépria.
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9 Discussao dos resultados

Os resultados distinguem achados confirmatorios, parciais e nulos. A evidéncia mais
consistente do estudo refere-se ao comportamento nao linear associado ao tempo de
resposta: o desempenho muda depois do quinto dia, o que oferece parametro operaci-
onal diretamente aplicavel a um protocolo cooperativo. Esse achado é mais informativo
do que a simples comparagéao entre respondidas e nao respondidas, pois identifica o
momento em que a demora passa a reduzir mais intensamente as chances de solugao.

A interacdo entre comunicagéao e transferibilidade confirmou heterogeneidade,
entretanto, ndo uma direcao uniforme. O conteudo comunicacional ndo atua isolada-
mente; seu efeito depende do assunto e da classe funcional. O resultado sugere a
conveniéncia de mecanismos de triagem capazes de diferenciar reclamagdes segundo
sua natureza e contexto.

A auséncia de efeito do HHI defasado rejeitou a forma especifica da hipotese
de recorréncia. O resultado ndo elimina a aprendizagem organizacional como principio,
mostrando que a concentracido mensal de problemas, sozinha, n&do é indicador sufici-
ente. Uma plataforma setorial poderia melhorar essa mensuragao ao registrar causa,
providéncia corretiva, reincidéncia e tempo até a correcao.

O ganho incremental das variaveis comunicacionais foi estatisticamente signifi-
cativo, embora moderado. Sua contribuicdo consiste em acrescentar informagao aci-
onavel a fatores estruturais, favorecendo o desenho multiportas, no qual casos sao
diferenciados por tema, prazo, historico e possibilidade de composicéao.

A proposta de acordo cooperativo permanece condicionada a validade externa.
Os resultados foram obtidos em seguradoras, EAPC, instituicdes financeiras e outros
fornecedores, ndo em EFPC. A transferéncia é funcional e preventiva, ndo causal nem
juridica. Um piloto com adesao voluntaria devera produzir dados préoprios do regime
fechado antes de qualquer generalizagao definitiva.
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10 Conclusao

A monografia demonstrou que a base do Consumidor.gov.br oferece evidéncia em-
pirica util para desenhar uma infraestrutura cooperativa de prevengao e conciliagao,
desde que a transferéncia para as EFPC seja tratada com limites juridicos e metodo-
I6gicos explicitos.

A Hipotese 1 foi confirmada: o melhor ponto de mudanga ocorreu em cinco dias
e, depois desse limiar, cada dia adicional esteve associado a reducéo aproximada de
7,0% nas chances ajustadas de solugéo. A Hipétese 2 recebeu apoio parcial, porque
os efeitos das falhas comunicacionais variaram significativamente entre as classes de
transferibilidade, sem diregcado uniforme. A Hipotese 3 foi rejeitada na especificagédo
utilizada: a concentragao de problemas no més anterior ndo explicou a solugao no pe-
riodo seguinte. A Hipotese 4 foi confirmada: a inclusado das variaveis comunicacionais
melhorou AIC, BIC e pseudo-R?, com teste incremental altamente significativo.

Esses achados sustentam uma estratégia de comunicagéo e conciliagao base-
ada em trés principios. Primeiro, o prazo deve ser gerenciado antes do limite formal,
com alerta até o quinto dia. Segundo, a resposta precisa variar conforme assunto e pro-
ximidade funcional, evitando padronizagao indiferenciada. Terceiro, comunicagao deve
integrar o modelo de risco, todavia, em conjunto com fatores empresariais, tematicos
e contratuais.

A principal contribuicdo aplicada é a proposta de acordo cooperativo entre PRE-
VIC, Senacon e ABRAPP, com adesao voluntaria das EFPC. O arranjo poderia apro-
veitar a infraestrutura do Consumidor.gov.br para negociagao direta, rastreabilidade,
producdo de indicadores e encaminhamento seletivo a CMCA/PREVIC. A ABRAPP
teria papel de coordenacéo, capacitagcéo e aprendizagem setorial; a PREVIC definiria
salvaguardas regulatorias; e a Senacon apoiaria infraestrutura e governancga da plata-
forma.

A adesao nao alteraria a natureza juridica das EFPC, nao presumiria incidéncia
do CDC e nao autorizaria acordos incompativeis com o equilibrio financeiro e atuarial.
A principal utilidade do arranjo proposto reside na estruturagcdo de dados comparaveis
e no tratamento antecipado de manifestagdes potencialmente litigiosas.

A adogédo de um modelo cooperativo pode gerar beneficios distintos para os
diversos atores envolvidos. Participantes e assistidos passariam a contar com maior
transparéncia e acompanhamento das demandas registradas. As EFPC teriam acesso
ainformagdes comparaveis sobre padrdes de atendimento e recorréncia de problemas.
No contexto da PREVIC, a sistematizacdo desses dados poderia contribuir para ativi-
dades de supervisdo, monitoramento e encaminhamento de casos. Nesse prisma, a
reducao da judicializagdo deve ser entendida como fortalecimento de mecanismos pré-
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vios de tratamento de conflitos, sem prejuizo do acesso as instancias administrativas
ou judiciais cabiveis, ofertando uma porta anterior, informada e legitima.
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11 Trabalhos futuros

A primeira agenda futura é incorporar denominadores das EFPC: participantes, assisti-
dos, planos, patriménio, modalidade e segmentacgao. Isso permitira taxas comparaveis
e modelos multinivel.

A segunda é implementar piloto com entidades aderentes. Com data de ade-
sdo e grupo de comparacgao, sera possivel estimar diferencas-em-diferencgas, testar
tendéncias paralelas e medir efeito sobre prazo, solugao, judicializagéo e custo.

A terceira é integrar dados da CMCA, ouvidorias e processos judiciais, com
anonimizacgao. O objetivo é verificar quais reclamagdes evoluem para mediacao e quais
caracteristicas predizem acordo.

A quarta é aplicar analise textual as narrativas integrais, quando legalmente dis-
poniveis. Modelagem de tdpicos e classificadores podem identificar problemas emer-
gentes sem depender apenas de categorias predefinidas.

A quinta é realizar pesquisa com participantes para medir confianga, percepg¢ao
de justica, compreensao e intengao de escalar o conflito. Esses construtos n&do estao
diretamente no CSV.

A sexta é executar integralmente a etapa espacial, com Moran global e local,
mapas LISA, SAR e SARAR, apés validagdo da jungcdo municipal e instalagdo das
dependéncias geoespaciais. A sétima € comparar experiéncias internacionais de om-
budsman previdenciario e plataformas digitais de resolugéo. A comparagao deve con-
siderar diferengas regulatérias e ndo apenas indicadores de satisfagao.
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A Dicionario operacional das variaveis

Tabela 8 — Variaveis e uso analitico

Variavel Definicdo operacional Uso

Tempo de res- Numero de dias informado H1 e H4

posta no CSV

Solugao Resolvida = 1; n&o resol- Desfecho principal
vida = 0; n&o avaliada = au-
sente

Nota Escalade1ab Desfecho secundario

Falha comunica-
cional

Classificacao

HHI
mas

de proble-

Taxa municipal

Empresa
Assunto
Procura prévia

Forma de contra-
tacao

Presenca de termos de in-
formacéo, contrato, atendi-
mento, prazo ou orienta-
cao

Convergéncia direta, con-
dicionada, divergéncia ou
neutralidade

Soma dos quadrados das
participagdes dos proble-
mas por empresa-més
Resolvidas divididas por
avaliadas

Nome fantasia agrupado
Categoria do arquivo
Indicagao de contato ante-
rior com a empresa

Canal de contratagdo de-
clarado

H2 e H4

H2

H3

Extensdo espacial futura
Controle e efeito fixo
Controle e taxonomia

Controle comunicacional

Controle estrutural
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B Protocolo do acordo cooperativo proposto

Objeto

Cooperacgao para utilizagao voluntaria do Consumidor.gov.br como canal digital de ne-
gociagao direta, producao de dados e encaminhamento de conflitos envolvendo EFPC
aderentes.

Salvaguardas

a) preservagao da natureza juridica previdenciaria fechada;

b) n&o incidéncia automatica do CDC;

c) observancia do equilibrio financeiro e atuarial;

d) protecédo de dados pessoais e sensiveis;

e) separacgao entre dados publicos agregados e autos confidenciais;
f) triagem para CMCA/PREVIC,;

g) adesao voluntaria durante o piloto;

h) avaliagdo independente de resultados.

Governanga

Comité com PREVIC, Senacon, ABRAPP, ANAPAR, UniAbrapp e representantes de
EFPC. O comité definiria taxonomia, indicadores, regras de publicagao, auditoria e
encaminhamento.

O funcionamento do acordo cooperativo pode ser sintetizado em cinco com-
ponentes operacionais, com definicdo de responsaveis, prazos, dados produzidos e
critérios de escalonamento, conforme apresentado na Tabela 9.
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Tabela 9 — Fluxo operacional do acordo cooperativo proposto

Componente Responsavel Prazo Dado Critério de
produzido escalonamento
Atendimento EFPC Até 2 dias Classificacdo da Insuficiéncia
inicial demanda documental
Resposta EFPC Até 5 dias Resposta e Auséncia de
estruturada providéncia solugao
Revisao Quvidoria Prazo definido Decisédo revisora Interesse
negociavel
Triagem PREVIC/CMCA  Conforme Elegibilidade Conflito
protocolo mediavel
Aprendizagem Comité setorial Trimestral Indicadores Recorréncia
agregados sistémica

Fonte: Elaboragao prépria.

Indicadores minimos

Prazo mediano; solugcao entre avaliadas; nota; recorréncia; percentual de respostas
estruturadas; taxa de escalonamento; acordos na CMCA,; judicializac&o posterior; sa-
tisfagdo das partes.
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