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RESUMO

Esta monografia investiga como a Ouvidoria e os canais digitais podem impulsionar
o aprimoramento constante do atendimento aos participantes e assistidos nas
EFPC, superando o isolamento institucional e o carater consultivo das ouvidorias
tradicionais. O objetivo é propor o Modelo EVI (Escuta, Valor e Impacto), que
organiza a conversao de manifestagdes em melhorias por meio de um fluxo unico de
duas fases, a operacional, referente a Escuta, e a institucional, referente ao Valor e
ao Impacto. Para coordenar a fase institucional, propde-se a criacdo do Comité de
Ouvidoria, patrocinado por um diretor, segundo a légica da governanca transversal.
A proposta ancora-se no art. 46-A da Resolugao Previc n® 23/2023, incluido pela
Resolugao Previc n°® 26/2025, e na Resolugao CNPC n° 32/2019, que fixam a politica
de comunicagdo, a linguagem simples, o registro eletrénico das interagdes e a
designagao de diretor responsavel pela comunicacao e pelo atendimento. O modelo
foi aplicado a dados anonimizados de uma EFPC brasileira, denominada EFPC-A,
cuja linha de base revelou que 16% das manifestagées geraram recomendagao de
impacto e que apenas 44% delas foram concluidas, sem instancia colegiada de
priorizagao. Conclui-se que o Modelo EVI oferece rota estruturada e replicavel para
a conversao continua de manifestagdes em melhorias, cabendo a pesquisa futura

aferir o ganho de efetividade apés a instalagédo do Comité.

Palavras-chave: Ouvidoria Estratégica. Comité de Ouvidoria. Governanga
Transversal. Modelo EVI. EFPC.
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1. Introdugéao
1.1 Contextualizagao do Tema

A previdéncia complementar fechada exerce papel relevante na protecao
social de longo prazo, ao oferecer aos participantes e assistidos uma alternativa de
formacdo de poupancga previdenciaria e de complementacdo de renda na
aposentadoria. A efetividade desse sistema, entretanto, ndo depende apenas da
solidez atuarial, da boa gestao dos investimentos ou da conformidade regulatéria.
Ela também depende da capacidade das Entidades Fechadas de Previdéncia
Complementar — EFPC — de se comunicarem de forma clara, acessivel e confiavel
com seus publicos.

A relacédo entre a EFPC e seus participantes envolve temas técnicos, como
financeiros, atuariais e juridicos. Além disso, assuntos que, embora fagam parte da
rotina das entidades, como beneficios, contribuigdes, institutos previdenciarios, nem
sempre sao compreendidos com facilidade pelos participantes e assistidos.

Essa complexidade pode ampliar a assimetria informacional, gerar
insegurancga, dificultar a tomada de decisdo e aumentar a percepgao de
distanciamento entre a entidade e seu publico. Nesse contexto, a comunicacao
estratégica assume papel essencial. Comunicar, no ambiente das EFPC, nao
significa apenas divulgar informagdes ou cumprir obrigagcbes formais de
transparéncia. Significa criar condigdes para que o participante consiga localizar,
compreender e utilizar as informacdes necessarias para exercer seus direitos,
cumprir seus deveres e tomar decisdes conscientes sobre sua vida previdenciaria.

A Ouvidoria e seus canais digitais de atendimento ocupam posi¢cao
estratégica nesse processo. Tradicionalmente, esses canais sao vistos como
espacos destinados ao recebimento de reclamagdes, solicitagdes, sugestdes,
elogios e denuncias. Entretanto, quando analisadas de forma estruturada, as
manifestagbes recebidas revelam mais do que insatisfagées individuais. Elas
indicam duvidas recorrentes, falhas de comunicagdo, riscos operacionais, que
podem ser consideradas como oportunidades de melhoria por parte da entidade.

1.2 Delimitagdo do Assunto

No cenario da previdéncia complementar fechada, as diretrizes de
governanga corporativa para Ouvidoria, referendadas por manuais como o da
Associacdo Brasileira das Relagbes Empresa-Cliente (Abrarec) e da Associagéo

Brasileira de Ouvidores (ABO), as duas principais referéncias de exceléncia no



Brasil, sustentam que a Ouvidoria deve ser vinculada ao dirigente maximo da
organizagao e deste devera receber o suporte necessario para o exercicio de suas
fungdes, de forma que possa agir com autonomia, imparcialidade e legitimidade.

Contudo, estes trés pilares protegem a Ouvidoria de retaliagbes e déao "voz"
ao 6rgao, mas a transformacgao real de manifestacbes em melhorias depende de
engrenagens operacionais, analiticas e culturais que vao muito além do suporte
politico do presidente ou diretor-geral. O modelo tradicionalista de Ouvidoria
frequentemente esbarra em limitagcbes estruturais de execucdo: apos identificar a
causa-raiz de uma falha e emitir recomendacdes técnicas de melhoria, a Ouvidoria
depara-se com um carater meramente consultivo de sua atuagcdo. Sem uma
engenharia de governanca transversal que otimize e fiscalize a adogéo de medidas
corretivas pelas areas operacionais, relatérios gerenciais precisos acabam
subjugados pelas prioridades cotidianas dos departamentos técnicos ou pela agenda
sobrecarregada da presidéncia.

Essa dissociagao pratica entre o ato de recomendar e a efetiva capacidade de
corrigir os processos corporativos configura o problema central desta pesquisa.

1.3 Método e Pesquisa

No sentido de resolver o problema mencionado anteriormente, de como
associar na pratica o ato de recomendar e a efetiva capacidade de corrigir, esta
sendo proposta uma metodologia gerencial e de governanca, denominada de
Modelo EVI — Escuta, Valor e Impacto, a ser testada por pesquisas empiricas,
sendo uma de um Estudo de Caso, a partir da experiéncia no tratamento de
manifestacbes em uma EFPC brasileira, denominada EFPC-A.

A proposta metodoldgica consiste no desenvolvimento do Modelo EVI,
aplicavel as EFPC, voltado a transformacdo continua das manifestacbes de
participantes e assistidos em melhorias. O modelo organiza um fluxo Unico,
composto por duas fases complementares. A 12 fase operacional, vinculada a
Ouvidoria Reativa, compreende a captacao, a classificacdo, a analise, a resposta e a
recomendacgdo. As quatro primeiras etapas correspondem a dimensao Escuta. A
quinta etapa, relativa a recomendacgao, inaugura a dimensdo Valor e inicia a
transicao da transformacgao da manifestacdo individual em melhoria. A 22 fase de
Transformacgao, de carater inovador, compreende a priorizagdo, o acompanhamento,
a medicdo e a prestacdo de contas, que seria a evolugdo para a Ouvidoria

Estratégica. As duas primeiras etapas finalizam a dimensao Valor, a ser executada



pelas areas técnicas, com coordenacao de um Comité de Ouvidoria, patrocinado por
um diretor, tipico de um modelo de governancga transversal. As duas ultimas etapas,
a medicdo e a prestagdo de contas compreendem a dimensao Impacto e seriam
executadas pela Ouvidoria, com apoio da Diretoria, que iria chancelar e homologar
os resultados.

A Pesquisa consiste no procedimento cientifico e empirico de natureza
qualitativa e aplicada. Configura-se como um estudo de caso que utiliza dados reais
e anonimizados de uma EFPC, para testar, validar e avaliar a aplicabilidade real do
método proposto (Modelo EVI).

A classificagdo da pesquisa como aplicada encontra respaldo em Gil (2008),
para quem esse tipo de investigacdo se orienta a geragdo de conhecimentos
voltados a solugao de problemas concretos. No caso desta monografia, o problema
pratico consiste em estruturar um método capaz de transformar recomendacodes de
manifestacdes de participantes e assistidos em acdes de melhoria e indicadores de
impacto para as EFPC.

1.4 Hipotese

Adota-se a hipdtese de que a superacdo do modelo de Ouvidoria Reativa e a
consolidagdo de uma Ouvidoria Estratégica passa pelo conceito da inteligéncia
previdenciaria de converter os dados de atendimento em melhorias. Essa mudancga
de paradigma, alavancada pela linguagem simples e por indicadores de impacto,
permite que as EFPC utilizem as manifestagcbes ndo como demandas isoladas, mas
como guias para a governanga transversal. Assim, o fluxo unificado de escuta e
transformacdo continua passa a operar como um instrumento permanente de
prevencdo de conflitos, redesenho de processos operacionais e melhoria da
experiéncia do participante, a partir da proposi¢cédo do Modelo EVI.

1.5 Objetivo geral

O objetivo geral desta monografia &€ propor um modelo estruturado de
Ouvidoria Estratégica (Modelo EVI) para as EFPC, capaz de superar a atuacgao
tradicionalmente reativa por meio da integracao sinérgica entre a escuta ativa, o uso
da linguagem simples e a governancga orientada a dados. Essa integragéo, que € a
inteligéncia previdenciaria, articula-se para converter continuamente manifestacoes
em melhorias, combinando a precisdo do diagndstico técnico a clareza na resposta
ao participante, de modo a subsidiar insténcias colegiadas e o patrocinio de um

diretor na implementacao efetiva destas melhorias estruturais nas entidades.



1.6 Objetivos especificos

Para alcangar o objetivo geral, foram definidos os seguintes objetivos
especificos: (a) fundamentar a transicdo entre Ouvidoria Reativa e Ouvidoria
Estratégica; (b) estruturar o Modelo EVI; (c) definir os mecanismos de governanca
para a viabilidade do Modelo EVI (d) testar o modelo EVI e; (e) propor um conjunto
de recomendacdes praticas para a adocao do Modelo EVI nas EFPC.

1.7 Justificativa

A justificativa para a proposicdo deste Método reside na necessidade
imperiosa de aperfeicoar a governanga de relacionamento no ambito das Entidades
Fechadas de Previdéncia Complementar (EFPC), um setor caracterizado pela longa
duracdo de seus contratos e pela complexidade de suas regras operacionais.
Embora a literatura e as melhores praticas frequentemente priorizem as dimensdes
financeira e atuarial da gestdo previdenciaria, a sustentabilidade institucional e a
mitigagdo de riscos de judicializagdo dependem intrinsecamente da qualidade da
governanca relacional e comunicacional.

A relevancia pratica deste método manifesta-se ao evidenciar que o
tratamento técnico de reclamacdes e duvidas de participantes e assistidos ndo pode
mais ser encarado como um fluxo puramente cartorial ou isolado do restante da
organizacgao. Justifica-se, portanto, a investigacdo de mecanismos que organizem o0s
dados de atendimento como eixos centrais de inteligéncia previdenciaria. Ao
estruturar um fluxo integrado que envolva instancias colegiadas e suporte da alta
administragdo, esta monografia oferece as EFPC uma rota clara para converter a
escuta passiva em agdes concretas de melhoria, superando a lacuna histoérica entre
o diagndstico de falhas operacionais e a sua efetiva corre¢ao sistémica.

1.8 Organizacao dos capitulos

Esta monografia estd organizada em sete capitulos, além das referéncias. O
1° capitulo apresenta a introdugao, com a contextualizagado do tema, delimitagdo do
assunto, método e pesquisa, hipotese, objetivos, justificativa e estrutura do trabalho.

O 2° capitulo discute a comunicagado estratégica nas EFPC, com foco na
confianga, na transparéncia e na reducédo da assimetria informacional. O 3° capitulo
analisa o papel da Ouvidoria e dos canais digitais como fontes de inteligéncia
previdenciaria. O 4° capitulo desenvolve o Modelo EVI — Escuta, Valor e Impacto. O

5° capitulo aplica o modelo a dados anonimizados da EFPC-A. O 6° capitulo



apresenta recomendacodes praticas para a implementagao do Modelo EVI. Por fim, o
7° capitulo reune as consideracgoes finais.
2. Referencial teérico: comunicagao estratégica nas EFPC

Este capitulo apresenta a base tedrica do Estudo. Seu objetivo € discutir a
comunicagao estratégica como instrumento de confianga, transparéncia, educagao
previdenciaria e redugao da assimetria informacional nas EFPC.

2.1 Comunicacao estratégica e confianga institucional nas EFPC

A comunicagdo ocupa posicao central na relagdo entre as EFPC e seus
participantes, assistidos, beneficiarios, patrocinadores e instituidores. Em um
ambiente marcado por regras previdenciarias, calculos atuariais, obrigacdes
regulatérias e decisbes de longo prazo, comunicar bem nao é apenas uma atividade
de apoio institucional. Trata-se de uma fungao estratégica, relacionada a confianga,
a transparéncia, a protecao dos participantes e a sustentabilidade do sistema.

Nesse sentido, a comunicagdo organizacional estratégica deve ser
compreendida como processo integrado a gestao e a governancga, capaz de articular
identidade institucional, relacionamento com publicos estratégicos, transparéncia e
construgcédo de confianga. Para Kunsch (2016), a comunicagédo organizacional deve
ser pensada de forma integrada e estratégica, superando a légica meramente
instrumental da divulgagao de informagdes. Na mesma linha, Kunsch (2018) destaca
que a comunicagado estratégica nas organizagdes contemporaneas envolve
planejamento, interagdo com publicos de interesse e alinhamento aos objetivos
institucionais.

2.2 Transparéncia, compreensao e assimetria informacional

No contexto das EFPC, a comunicagao precisa cumprir papel mais amplo do
que a simples divulgagdo de informagdes. Ela deve permitir que o participante
compreenda as regras do plano, conhega seus direitos e deveres, avalie alternativas
previdenciarias e tome decisdes conscientes sobre sua trajetoria de protegao social.

A assimetria informacional surge quando a entidade detém conhecimento
técnico, normativo e operacional sobre os planos de beneficios, enquanto o
participante possui menor familiaridade com conceitos previdenciarios, atuariais e
regulatorios. Essa diferenga pode dificultar a compreensao das regras, aumentar
duvidas, gerar inseguranga e ampliar a percep¢ao de distancia entre a entidade e

seu publico.



2.3 Linguagem simples como instrumento de protecao do participante

A linguagem simples assume papel relevante na redugdo da assimetria
informacional. Ela ndo se confunde com a linguagem informal, nem elimina a
necessidade de rigor técnico. Seu objetivo é tornar a comunicagdo mais direta,
organizada e acessivel, permitindo que a pessoa encontre a informagéo,
compreenda seu conteudo e consiga utiliza-la.

Essa compreensdo esta alinhada aos fundamentos da linguagem simples,
segundo o0s quais uma comunicagao clara deve permitir que a pessoa encontre
facilmente a informagao de que precisa, compreenda o que encontrou e consiga
utilizar essa informagao. A Apostila do curso Linguagem Simples no Setor Publico,
elaborada pela Prefeitura de Sao Paulo, reforca que linguagem simples nao é
linguagem informal, mas uma técnica de comunicagdo voltada a clareza, a
objetividade e & inclusdo (SAO PAULO, 2020). Fischer (2018) também associa a
clareza textual a cidadania, ao demonstrar que textos publicos excessivamente
complexos dificultam o exercicio de direitos e 0 acesso a servigos.

Aplicada as EFPC, essa abordagem pode melhorar comunicados, respostas
de atendimento, regulamentos resumidos, materiais educativos, relatérios,
campanhas e mensagens enviadas por canais digitais.

2.4 Canais digitais e experiéncia do participante

Os canais digitais ampliam o acesso dos participantes a entidade, mas
também elevam a expectativa por respostas rapidas, integradas e consistentes.
Portal, area restrita, e-mail, WhatsApp, pesquisas de satisfagdo, plataformas de
Ouvidoria sdo pontos de contato que influenciam diretamente a experiéncia do
participante.

A experiéncia do participante nao se limita a cordialidade do atendimento. Ela
envolve clareza, previsibilidade, facilidade de acesso, coeréncia das informacgdes,
seguranga na tomada de decisdo e percepgao de que a entidade atua de forma
transparente e responsavel.

3. Ouvidoria, canais digitais e inteligéncia previdenciaria

Este capitulo aprofunda o papel da Ouvidoria e dos canais digitais como
mecanismos de escuta e aprendizagem institucional. Seu objetivo € demonstrar que
as manifestacdes recebidas pelas EFPC podem ser utilizadas como evidéncias para

aprimorar a comunicagao, prevenir conflitos e apoiar a governanga.



3.1 A Ouvidoria como instancia qualificada de escuta

A Ouvidoria ocupa posigao estratégica porque recebe manifestagdes que
muitas vezes revelam dificuldades nao identificadas pelos indicadores tradicionais
de gestdo. Reclamacgdes, solicitagbes, sugestdes, elogios e denuncias podem
demonstrar falhas de comunicacdo, duvidas recorrentes, barreiras de acesso,
limitagbes em sistemas digitais, dentre outros.

3.2 Manifestagoes como fonte de aprendizado institucional

Quando analisadas de forma isolada, as manifestacbes parecem situagdes
individuais. Quando examinadas de forma integrada, tornam-se evidéncias sobre a
experiéncia do participante. Essa mudanca de perspectiva permite que a EFPC
compreenda nao apenas o que foi reclamado, mas por que foi reclamado, onde o
processo falhou, qual informacédo nao foi compreendida e que melhoria pode evitar
nova ocorréncia.

3.3 A Vinculagao Hierarquica sem Efetividade na Transformagédo em Melhoria

A literatura e os manuais de governanga corporativa dedicados ao instituto da
Ouvidoria convergem ao apontar a relevancia do seu posicionamento no topo do
organograma. O Manual de Boas Praticas de Ouvidoria, desenvolvido em parceria
pela Associacdo Brasileira das Relagdes Empresa-Cliente (Abrarec) e pela
Associacao Brasileira de Ouvidores/Ombudsman (ABO), enfatiza expressamente
que a Ouvidoria deve estar vinculada diretamente ao dirigente maximo da
organizagdo para que possa agir com autonomia, imparcialidade e legitimidade, e
para isso deve receber o suporte necessario para o exercicio de suas funcoes.

Contudo, a anadlise empirica do cotidiano operacional das Entidades
Fechadas de Previdéncia Complementar (EFPC) revela que a mera vinculagéao
hierarquica a diregdo maxima ndo € garantia de que a fungéo transformadora da
Ouvidoria ira ocorrer. Embora esse arranjo institucional assegure o transito politico
do Ouvidor e a protecao de suas prerrogativas legais, ele se mostra insuficiente para
romper a inércia interdepartamental e converter as manifestagdes dos participantes
em melhorias.

Isso ocorre, pois ao operar de forma isolada, a Ouvidoria processa a
manifestagcéo, identifica o gargalo sistémico (causa-raiz) e emite recomendacoes
formais de melhoria. No entanto, por possuir carater estritamente consultivo e néo
dispor de forga coercitiva ou de tracdo orgamentaria sobre as geréncias técnicas

(como Tecnologia da Informacéo, Seguridade ou Investimentos), suas sugestdes



frequentemente colidem com as prioridades das areas operacionais e com a agenda
assoberbada da alta diregdo. Como resultado, relatérios anuais densos e
diagnosticos precisos acabam engavetados na burocracia corporativa, limitando a
capacidade de autocritica e corre¢cao da entidade. Diante dessa disfungao estrutural,
evidencia-se a necessidade de ferramentas que superem a barreira da
recomendacgao passiva.

4. Modelo EVI: proposta para Ouvidorias das EFPC

Este capitulo apresenta a principal contribuicdo da monografia: o Modelo EVI.
O objetivo é propor uma metodologia pratica e replicavel para que as Ouvidorias das
EFPC aprimorem seu processo de inteligéncia previdenciaria e transformem, de
forma efetiva e continua, as manifestacbes de participantes e assistidos em
melhorias.

A transformagao da Ouvidoria e dos canais digitais em instrumentos efetivos
de inteligéncia previdenciaria exige um modelo capaz de organizar a escuta,
qualificar a analise das manifestagdes, orientar e instrumentalizar as acodes
continuas de melhoria e medir os resultados alcangados. Nas EFPC esse desafio é
especialmente relevante, pois a relacdo com participantes e assistidos envolve
temas complexos, decisbes de longo prazo e elevado grau de confianga
institucional.

Com esse proposito, esta monografia propde o Modelo EVI — Escuta, Valor e
Impacto. O modelo busca apoiar as EFPC na estruturagcdo de um processo continuo
de escuta ativa, de analise de manifestacdes, de producdo de recomendacgdes, de
acompanhamento de agbes corretivas e de mensuragdo dos efeitos gerados na
experiéncia do participante. Sua finalidade €& permitir que as transformacoes
eventuais de manifestacées em melhorias se tornem efetivas e continuas, passando
a compor uma base de inteligéncia previdenciaria real para a governanga da
entidade.

O Modelo EVI parte de uma premissa simples: a escuta institucional somente
gera resultado quando produz valor para a gestdo e impacto perceptivel para o
participante. Ou seja, ndo basta receber manifestagdes, registrar protocolos, emitir
respostas conclusivas e, por fim, somente recomendar melhorias. E necessario
compreender as causas das demandas, identificar padroes, revisar a comunicacgao,
corrigir processos, acompanhar providéncias e avaliar se as agbdes adotadas

reduziram duvidas, reclamagdes, recorréncias ou insegurangas.



4.1 Objetivos do Modelo EVI

O objetivo geral do Modelo EVI é oferecer as EFPC uma inteligéncia
previdenciaria efetiva, a partir de metodologia pratica para transformar
manifestacbes de participantes e assistidos em agdes continuas de melhoria e
acompanhar por meio de indicadores de impacto.

Sao objetivos especificos do modelo: (a) organizar a escuta dos participantes
em diferentes canais de relacionamento; (b) classificar as manifestagdes por tema,
canal, publico, causa, recorréncia e grau de procedéncia; (c) orientar a produgéo de
respostas mais claras, uteis e compreensiveis; (d) identificar falhas de comunicagéo,
pontos de atrito e oportunidades de melhoria nos processos previdenciarios; (e)
transformar manifestagdes recorrentes em recomendagdes para as areas técnicas e
instancias de governanga; (f) acompanhar e buscar meios para a implementagao
efetiva das agbes corretivas ou preventivas; (g) medir o impacto das providéncias
adotadas para as ag¢des de corregao e; (h) prestar contas as instancias pertinentes e
ao publico alvo.

4.2 Estrutura do Modelo EVI

O Modelo EVI, aplicavel as EFPC, voltado a transformagédo continua das
manifestacbes de participantes e assistidos em melhorias, tendo como base a
inteligéncia previdenciaria, organiza um fluxo Unico, composto por duas fases
complementares.

A 12 fase basica e operacional, coordenada diretamente pela Ouvidoria,
compreende cinco etapas: captacdo, classificacdo, analise, resposta e
recomendagao, que compreende a atuacdo tradicional da Ouvidoria. As quatro
primeiras etapas correspondem a dimensdo Escuta, enquanto a etapa de
recomendagao representa o inicio da dimensao Valor.

A 22 fase de transformacéo, de carater inovador e institucional, compreende a
priorizagdo, o acompanhamento, a medi¢cao e a prestagcdo de contas, sendo que as
duas primeiras etapas, que fazem parte ainda da dimenséao Valor, seriam executadas
por areas técnicas demandadas, capitaneadas por uma governanga transversal,
para otimizar a implementacido efetiva e continua das melhorias. As duas etapas
seguintes, a medicao e a prestacdo de contas seriam executadas pela Ouvidoria,
com chancela e homologagdo dos resultados pela Diretoria, serviriam para
demonstrar os resultados das melhorias. As duas fases estruturadas num fluxo unico

€ a demonstragéo da consolidacado da Ouvidoria Estratégica.



4.3 Governanga Transversal do Modelo EVI

Para fortalecer a governanga do Modelo EVI, recomenda-se a constituicdo de
um Comité de Ouvidoria, como apoio estratégico na atuacdo nas etapas de
priorizagao e acompanhamento.

O Comité seria composto pelo Ouvidor (Coordenador), e, no minimo, por
membros das areas de Atendimento, Comunicagao e Tecnologia da Informacgao.

Para otimizar a implementagao das melhorias, dando carater de continuidade,
seria importante que o Comité fosse patrocinado por um membro da Diretoria
Executiva, o que iria assegurar que as recomendagdes de melhoria fossem
avaliadas institucionalmente, priorizadas conforme impacto e recorréncia,
convertidas em planos de agao e acompanhadas até sua conclusao.

Esse patrocinio encontra respaldo normativo direto. O art. 46-A da Resolugao
Previc n® 23/2023, incluido pela Resolu¢cdo Previc n® 26/2025, determina que as
EFPC mantenham politica de comunicagédo assertiva e de atendimento acolhedor,
ético e resolutivo com participantes, assistidos, patrocinadores e instituidores,
observando a adocgéo de linguagem simples, acessivel e humanizada, com prazos
definidos de analise e resposta e registro eletrébnico das interagbes (inciso 1), o
reconhecimento de participantes e assistidos como sujeitos de direitos (inciso Il) e a
utilizacdo de canais de atendimento multimidia, escalonados por nivel de resposta,
com sistema de registro e identificagao, no prazo maximo de trinta dias (inciso Ill),
nos termos do paragrafo unico do art. 2° e dos arts. 10 e 17 da Resolugdo CNPC n°
32/2019.

O § 1° do mesmo art. 46-A exige que as EFPC dos segmentos S1 e S2
designem formalmente membro da diretoria executiva responsavel pela
comunicacéao e pelo atendimento. O § 2° recomenda, as entidades do segmento S1,
a constituicdo de unidade de Ouvidoria vinculada a alta administracdo. O Modelo
EVI aproveita essa engrenagem ja existente no ordenamento setorial: o diretor
formalmente designado é o patrocinador natural do Comité de Ouvidoria, e a
vinculacdo da Ouvidoria a alta administracdo € a condigao de partida sobre a qual a
governancga transversal se apoia. Ndo se trata, portanto, de analogia, e sim de
aplicagao direta do arranjo normativo vigente, o que reduz a barreira de adog¢ao do
modelo pelas entidades.

Cabe registrar que a Resolugdgo CNPC n° 32/2019, norma matriz de

divulgacédo de informagdes no regime fechado, ja estabelece o emprego de



linguagem clara e acessivel a cada publico, com tempestividade e regularidade, e
fixa prazos de resposta as solicitagdes de participantes e assistidos. O Modelo EVI
nao cria obrigacdo nova: ele organiza o cumprimento dessas obrigagdes em fluxo
mensuravel e conecta a resposta individual, ja exigida pela norma, a corregao
estrutural do processo que originou a manifestagao.

Essa governanca transversal permite separar trés fungdes essenciais na
pratica: a Ouvidoria, isolada, escuta; o Comité de Ouvidoria, patrocinado, prioriza e
acompanha e; a Ouvidoria, de carater estratégico, mede e faz a prestacdo de
contas, com a chancela e homologagdo dos resultados pela Diretoria. Em termos
operacionais, as areas técnicas sao responsaveis pela implementacao das acdes
corretivas ou preventivas. Com isso, o Modelo EVI ganha maior robustez
institucional e fortalece a integracdo entre escuta, decisdo gerencial e melhoria
continua.

Quadro 1 - Distribuicdo de responsabilidades na governanga do Modelo EVI

Funcao Responsavel Entrega esperada
Escutar, classificar e analisar | Ouvidoria Relatorio de escuta e matriz de
manifestacdes causas
Responder participante Ouvidoria Participante esclarecido
Recomendar melhorias as Ouvidoria Relatério de diagndstico

area técnicas

Priorizar implementagao de Comité EVI/Areas técnicas Plano de acao

melhorias

Acompanhar implementacao Comité EVI/Areas técnicas Melhorias implementadas

de melhorias

Medir efetividade das Quvidoria Indicadores de acao corretiva e
melhorias recorréncia

Prestar contas Ouvidoria/Diretoria Relatério das melhorias

implementadas

Fonte: elaboragao propria.

A distribuicdo de responsabilidades evidencia que a Ouvidoria ndo atua de
forma isolada no Modelo EVI. Sua funcgao inicial é qualificar a escuta e produzir
recomendagdes, enquanto a instancia colegiada, patrocinada, assegura priorizagao
e acompanhamento, com integracdo com as areas técnicas. Por fim, a Ouvidoria,
de carater estratégico, executa a mensuragao das ag¢des corretivas e prestagao de

contas, com chancela e homologagédo dos resultados pela Diretoria. Esta estrutura



fortalece a governancga transversal e a capacidade de converter, de forma efetiva e
continua, as manifestacbes em melhorias concretas.

4.4 O Comité de Ouvidoria como Instrumento de Melhoria Continua: Matriz
Conceitual de Cenarios

A efetividade da Ouvidoria como indutora da melhoria continua nas EFPC nao
deve ser mensurada pelo volume de recomendagdes emitidas, mas sim pela taxa de
sua conversdao em mudangas operacionais concretas. A analise do fluxo de
tratamento de dados revela que, embora as demandas de impacto estrutural —
aquelas focadas na causa raiz dos problemas, como revisbes de sistemas,
alteragdes normativas ou reengenharia de processos — representem uma fragao
minoritaria do volume total de manifestagdes, elas concentram o maior potencial de
agregacéao de valor a governanga da entidade.

O quadro a seguir apresenta uma matriz conceitual comparativa entre dois
cenarios institucionais distintos: o cenario convencional, no qual a Ouvidoria atua de
forma isolada e emite recomendagdes puramente consultivas, e o cenario proposto
pelo Modelo EVI, respaldado pela governanga executiva de um Comité de Ouvidoria
integrado e patrocinado por um diretor. Trata-se de construgéo conceitual, de carater
ilustrativo, destinada a explicitar o mecanismo de governanga em discussao, € nao
de mensuragado amostral do sistema de previdéncia complementar fechada.

Quadro 2 - Matriz conceitual comparativa de cenarios de governanga da Ouvidoria

Dimensao / Indicador Cenario Sem Colegiado Cenario Com Colegiado
(Ouvidoria Isolada) (Modelo EVI)
Proporcao de manifestagdes que Minoritaria Minoritaria

geram recomendagao estrutural

Implementacéo efetiva das Reduzida Elevada
recomendagdes
Inércia executiva (propostas Elevada Reduzida
perdidas)
Rito de Tramitagao das Envio de relatérios em formato | Fluxo deliberativo com planos
Demandas push (informativo) de acgédo pactuados
Natureza da Forga Institucional Recomendacgéo técnica Deliberagao colegiada com
consultiva patrocinio de diretor

Fonte: elaboragdo proépria. Cenarios conceituais de carater ilustrativo, sem base amostral.
Natureza e limites da construg¢édo detalhados no item 4.5.

O contraste entre os dois cenarios evidencia o fendbmeno da inércia da

implementagédo, que acomete as estruturas isoladas. No cenario convencional, em



que a perda de propostas tende a ser elevada, as recomendagdes da Ouvidoria
costumam ser interrompidas por barreiras corporativas previsiveis.

Sem uma instancia de articulagao e cobranga mutua, os motivos para o nao
andamento dessas melhorias estruturais concentram-se, tipicamente, em trés eixos,
aqui apresentados em ordem decrescente de recorréncia:

1. Inércia tecnolégica e orcamentaria: justificada pela falta de priorizagcado das
demandas da Ouvidoria na fila de desenvolvimento da Tecnologia da
Informacdo (Tl) ou pela auséncia de verba carimbada para melhorias de
canais;

2. Resisténcia operacional e rotina: decorrente da sobrecarga de trabalho das
geréncias técnicas intermediarias, que tendem a priorizar a execugao do
"incéndio do dia a dia" em detrimento da revisdo de processos de longo
prazo;

3. Barreiras de rigidez regulatéria: pautadas em interpretagcdes excessivamente
conservadoras de compliance ou melindres juridicos que paralisam a
inovagao por aversao ao risco.

4.5 Nota Metodologica: Natureza e Limites da Matriz Conceitual

Nao ha, no sistema de previdéncia complementar fechada, censo ou anuario
estatistico que isole a taxa de implementagdo de melhorias segundo o formato de
governanga da Ouvidoria. Por essa raz&o, os cenarios do Quadro 2 nao foram
extraidos de amostra, e sim construidos por inferéncia analitica a partir de trés
referéncias institucionais, cuja fungao é orientar a leitura qualitativa dos cenarios, e
nao quantificar o sistema.

1. Volumetria das recomendacdes estruturais. A leitura de que apenas parcela
minoritaria das manifestagdes resulta em propostas estruturais decorre do
comportamento tipico dos relatérios anuais de gestdo de ouvidorias, nos
quais a maior parte do fluxo € consumida por demandas pontuais, como
prazos, duvidas e segundas vias, restando fragcdo menor para o tratamento de
falhas sistémicas de processo.

2. Aderéncia de recomendagbes submetidas a rito colegiado. A expectativa de
aderéncia mais elevada no cenario com Comité apoia-se no racional do
Modelo das Trés Linhas do IIA (2020), segundo o qual recomendacgdes
técnicas submetidas a rito deliberativo formal, com prazos pactuados e

responsabilidade partiihada com a alta administracdo, tendem a alcancar



execucao superior a das recomendacdées meramente informativas. O
documento € referéncia conceitual de governanga, e nao fonte de taxas de
implementacgao.

3. Inércia operacional das estruturas de assessoria. O cenario de baixa
efetividade e a fragmentacdo de seus impedimentos refletem a assimetria
descrita na literatura de administragcdo publica e privada sobre érgéaos de
assessoria sem poder de império, cujos encaminhamentos concorrem com o
cronograma e o orgamento das areas executoras.

Dessa forma, o Quadro 2 ndo constitui evidéncia empirica nem projecao
estatistica, e sim hipotese de trabalho derivada da literatura de governanga. Sua
verificagdo demanda pesquisa amostral especifica junto as EFPC, comparando
entidades com e sem instancia colegiada de priorizacdo, o que se registra como
agenda de pesquisa decorrente desta monografia.

4.6 Fundamentos do Modelo EVI

O Modelo EVI esta apoiado em cinco fundamentos principais: centralidade no
participante, linguagem simples, inteligéncia previdenciaria, governanca transversal
e melhoria.

O primeiro fundamento € a centralidade no participante. Significa que a
entidade deve observar seus processos a partir da experiéncia de quem utiliza seus
servicos. Essa perspectiva ndo elimina a necessidade de cumprimento normativo,
equilibrio atuarial, gestéo técnica e seguranga operacional. Ao contrario, permite que
esses elementos sejam comunicados e aplicados de forma mais compreensivel,
transparente e aderente as necessidades dos participantes e assistidos.

O segundo fundamento é a linguagem simples. Em uma EFPC, muitos
conflitos surgem ndo porque a entidade descumpriu uma regra, mas porque a regra
ndo foi compreendida pelo participante. Assim, a linguagem simples permite
aproximar a explicagcdo técnica da capacidade real de entendimento do publico
destinatario, preservando a precisdao da informacdo, mas reduzindo barreiras de
compreensao.

O terceiro fundamento é a inteligéncia previdenciaria. As manifestagdes
recebidas pela Ouvidoria, pelo atendimento e pelos canais digitais revelam sinais
importantes sobre a qualidade dos processos, a clareza das informagdes e a

efetividade dos servicos. Quando esses dados sao classificados, analisados e



consolidados, tornam-se insumos para decisdes gerenciais, agdes preventivas e
aprimoramento da governanca.

O quarto fundamento é a governanca transversal. E viabilizada por meio de
um Comité de Ouvidoria, patrocinado por um Diretor. Este colegiado atua como uma
ferramenta pratica de implementacdo das melhorias, enquanto o patrocinio do
diretor assegura o poder politico e 0s recursos necessarios para vencer a inércia
burocratica, convertendo continuamente os relatérios de inteligéncia em acgdes
operacionais e sistémicas efetivas na ponta.

O quinto fundamento é a melhoria. E o resultado final, decorrente dos quatro
fundamentos anteriores citados, representando o produto da conversdo da escuta
passiva em acao concreta de melhoria, superando a lacuna histérica entre o
diagnostico de falhas operacionais e a sua efetiva corregao sistémica.

4.7 Etapas do Modelo EVI

O Modelo EVI é composto por um fluxo de 12 fase operacional com cinco
etapas (captar, classificar, analisar, responder e recomendar) e de 22 fase
institucional com quatro etapas (priorizar, acompanhar, medir e prestar contas).
Estas fases formam um ciclo continuo de escuta e melhoria.

A 12 etapa é captar. Consiste no recebimento das manifestacbes pelos
diferentes canais da entidade, procurando assegurar acessibilidade, facilidade de
registro, protecdo de dados pessoais e rastreabilidade.

A 22 etapa é classificar. Cada manifestagdo deve ser organizada de forma
padronizada, permitindo analise posterior. A classificacdo deve considerar, no
minimo, o tipo de manifestagao, o tema, o canal de entrada e o publico envolvido.

A 32 etapa é analisar. A entidade deve examinar a causa da manifestacéo. E
necessario compreender 0 que gerou a percepg¢ao do participante, as informagdes
que foram prestadas, se houve orientagcao suficiente, dentre outras.

A 42 etapa é responder. Consiste no ato formal e final de devolutiva ao
participante, onde a clareza é o pilar fundamental, amparada pelas diretrizes de
Linguagem Simples e Conformidade.

A 52 etapa é recomendar. O diagnéstico analitico € convertido em propostas
estruturais de melhoria voltadas a gestdo. As propostas podem incluir revisdo de

comunicado, simplificacdo de texto, ajuste de sistema, dentre outros.



A 62 etapa é priorizar. As recomendagdes séo direcionadas a pauta do Comité
de Ouvidoria, sob o patrocinio de um Diretor, que realiza o ordenamento estratégico
das agdes de melhoria.

A 72 etapa é acompanhar. O Comité monitora rigorosamente a execugédo dos
planos de agdo delegados as geréncias técnicas interdepartamentais. Respaldada
pelo patrocinio executivo, a governanga do modelo cobra o cumprimento dos prazos
estipulados e remove entraves burocraticos.

A 82 etapa é medir. Esta etapa é de avaliagcido quantitativa e qualitativa do
sucesso das intervengdes realizadas por meio de indicadores de impacto de
segunda camada.

A 9?2 etapa é prestar contas. A entidade divulga de forma ampla e transparente
as acgdes corretivas de melhoria.

4.8 Dimenso6es do Modelo EVI

Além das 5 etapas operacionais e 4 etapas institucionais, o Modelo EVI pode
ser organizado em trés dimensdes analiticas: Escuta, Valor e Impacto.

No Modelo EVI, as dimensbes ndo se confundem integralmente com as fases.
A 12 fase operacional contém cinco etapas, mas a dimensdo Escuta esta
concentrada nas quatro primeiras: captagao, classificagcdo, analise e resposta. A
etapa de recomendacgao, embora ainda coordenada pela Ouvidoria, ja representa a
dimensao Valor, pois transforma o relato individual em proposta de melhoria
institucional. A 22 fase institucional, conduzida por Comité de Ouvidoria, aprofunda a
dimensao Valor nas etapas de priorizacdo e acompanhamento, e consolida a
dimenséao Impacto nas etapas de medicao e prestagao de contas, pela Ouvidoria.

Quadro 3 - Correspondéncia entre fases, etapas e dimensdes do Modelo EVI

Dimenséo Fase Etapas Natureza da Responsavel
atuagao principal
Escuta 12 fase Captacao, classificacdo, | Ouvidoria Reativa Ouvidoria
operacional analise e resposta
Valor Transigao entre Recomendagao, Transigao para Ouvidoria e
12 e 2% fase priorizacao e Ouvidoria Comité de
acompanhamento Estratégica Ouvidoria
Impacto 22 fase Medicao e prestagéo de Ouvidoria OQuvidoria
institucional contas Estratégica

Fonte: elaboracgéao propria.




A dimenséao Escuta envolve a capacidade da EFPC de captar manifestacoes
e compreender a experiéncia do participante, por meio de canais acessiveis, registro
adequado, acolhimento, triagem. Uma boa escuta exige atencdo ao conteudo
relatado, ao sentimento de inseguranga ou a duvida que muitas vezes acompanha a
manifestacao.

A dimensao Valor corresponde a capacidade de transformar a manifestagao
em aprendizado institucional. Nessa dimensdo, a entidade identifica padrdes,
causas, recorréncias e oportunidades de melhoria. O valor gerado pode assumir
diferentes formas: melhoria de processo, orientagdo para campanha educativa,
revisao de linguagem, ajuste de sistema, capacitagao de equipe.

A dimensao Impacto refere-se a capacidade de demonstrar resultados. Uma
acao somente produz impacto institucional quando altera positivamente a
experiéncia do participante ou reduz a probabilidade de repeticdo do problema. Por
isso, a entidade deve medir ndo apenas a quantidade de manifestacdes
respondidas, mas a efetividade das respostas e das melhorias implementadas.

A Figura 1 sintetiza o funcionamento do Modelo EVI, apresentando suas duas
fases, suas nove etapas e a correspondéncia com as dimensdes Escuta, Valor e
Impacto. A representagéo evidencia a passagem da Ouvidoria Reativa, responsavel
pela captacao, classificacdo, analise, resposta e recomendacéao, para a Ouvidoria
Estratégica, apoiada por governangca transversal voltada a priorizagao,
acompanhamento, medi¢ao e prestacao de contas das melhorias.

Figura 1 — Modelo EVI: Escuta, Valor e Impacto



Fluxo integrado para transformar manifestacées em melhoria continua nas EFPC
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Fonte: elaboragéo propria, com apoio de ferramenta de IA na diagramagao.

Como demonstrado na Figura 1, a dimensao Escuta concentra-se nas etapas
de captacdo, classificagdo, analise e resposta, nas quais a Ouvidoria acolhe,
compreende e responde as manifestacbes dos participantes e assistidos. A
dimensao Valor inicia-se com a recomendacédo e se prolonga na priorizagao e no
acompanhamento das melhorias, com apoio do Comité de Ouvidoria. A dimensao
Impacto corresponde a medi¢ao dos resultados e a prestagao de contas, permitindo
verificar se as a¢gdes adotadas reduziram recorréncias, melhoraram a comunicagao e
fortaleceram a experiéncia do participante. Assim, o Modelo EVI transforma
manifestacdes individuais em aprendizado institucional, com consequente melhoria,
de forma continua, nas EFPC.

4.9 Indicadores do Modelo EVI

Para que o modelo seja efetivo, € necessario definir indicadores capazes de
medir ndo apenas prazo médio de atendimento, mas também qualidade, recorréncia
e impacto. Os indicadores devem ser simples, comparaveis e uteis para a tomada de
decisao.

Entre os indicadores recomendados, destacam-se:

1. indice de recorréncia por tema;



2. indice de satisfagao do atendimento;

3. percentual de melhorias implementadas;

4. indice de recomendacao de melhoria proposta.

O indice de recorréncia € um dos mais importantes. Ele permite verificar se,
apos a resposta ou a acdo institucional, o mesmo tema voltou a gerar
manifestacoes.

O indice de satisfagdo do atendimento pode ser medido por pesquisa apés o
encerramento. Embora a satisfagdo seja uma variavel subjetiva, sua analise
combinada com dados de recorréncia permite avaliar melhor a efetividade da
atuacao da Ouvidoria.

O percentual de melhorias implementadas mede a capacidade da entidade de
transformar escuta em acgdo. Esse indicador € relevante porque evita que a
Ouvidoria produza apenas relatorios descritivos, sem consequéncia pratica.

O indice de recomendacédo de melhoria permite avaliar, juntamente com o
percentual de melhorias implementadas, a efetividade da atuacédo institucional da
Ouvidoria.

4.10 Aplicagao do Modelo EVI as EFPC

O Modelo EVI pode ser aplicado em EFPC de diferentes portes, desde que
adaptado a estrutura, aos recursos tecnolégicos e ao volume de manifestagdes de
cada entidade. Em entidades de maior porte, 0 modelo pode ser operacionalizado
com sistemas integrados, painéis automatizados, pesquisas segmentadas e equipes
dedicadas. Em entidades de menor porte, pode ser aplicado com planilhas
estruturadas, reunides periodicas, relatérios simplificados e controles manuais.

A aplicacdo do modelo pode iniciar com um projeto-piloto. Recomenda-se
escolher temas de maior recorréncia ou maior impacto na experiéncia do
participante, como beneficios, empréstimos, atualizacdo cadastral, contribuigcao,
dentre outros. A partir desses temas, a entidade pode mapear manifestagoes
anteriores, identificar causas, revisar comunicagdes, propor agdes corretivas e medir
se houve reducao de novas demandas.

Um exemplo de aplicagdo seria a analise de manifestagdes recorrentes sobre
atualizacao cadastral. A entidade poderia verificar se os participantes compreendem
a obrigatoriedade do procedimento, os prazos, os canais disponiveis e as
consequéncias da nao atualizagdo. Caso sejam identificadas falhas de

comunicacdo, o modelo orientaria a revisdo dos comunicados, o uso de linguagem



simples, o envio de alertas multicanais, a criacdo de tutorial e 0 acompanhamento da
reducao de reclamacdes sobre o tema.

Outro exemplo seria a analise de manifestagdes sobre empréstimos. Duvidas
recorrentes sobre margem consignavel, autorizagdo em sistema externo, prazos de
crédito ou amortizacdo podem indicar necessidade de melhorar a comunicacéao,
revisar fluxos digitais ou reforgar a orientagao do atendimento. O Modelo EVI permite
registrar essas causas, propor melhorias e medir se as agbes reduziram
reclamacgdes.

Também €& possivel aplicar o modelo a manifestacbes sobre beneficios.
Reclamacdes relacionadas a prazos, documentos, calculo, contracheque ou
pagamento podem revelar dificuldades na jornada de concessdo. Nesse caso, a
escuta pode orientar a criagdo de uma régua de comunicagéo, com informagdes em
cada etapa do processo, previsdo de prazo, documentos pendentes, responsaveis e
canais de acompanhamento.

4.11 Produtos gerados pelo Modelo EVI

A adocdo do Modelo EVI pode gerar produtos institucionais uteis para a
governanga e para a comunicagao com participantes. Entre eles, destacam-se: (a)
painel de inteligéncia da escuta, com dados de manifestagbes, canais, temas; (b)
relatério periddico “Voz do Participante”, com sintese dos principais aprendizados e
melhorias implementadas; (c) matriz de causas das manifestagdes; (d) plano de
acao continua de melhoria, com responsaveis, prazos e evidéncias; (e) banco de
respostas em linguagem simples.

Esses produtos reforgcam a ideia de que a escuta deve produzir conhecimento
e agdo. O painel permite acompanhar dados de forma visual. O relatério “Voz do
Participante” presta contas sobre os aprendizados. A matriz de causas apoia a
analise de problemas. O plano de agdo garante acompanhamento e o banco de
respostas melhora a comunicagao.

4.12 Limites e cuidados na aplicagao do modelo

A aplicagdo do Modelo EVI deve observar alguns cuidados. O primeiro &
preservar a confidencialidade dos participantes e assistidos. Dados pessoais devem
ser tratados apenas quando necessarios, com finalidade definida, seguranca e
acesso restrito. Relatérios gerenciais devem priorizar dados agregados e evitar

identificacdo indevida de pessoas.



O segundo cuidado é evitar que a classificagdo de procedéncia seja usada de
forma defensiva. A finalidade da analise nao deve ser apenas dizer se o participante
“tem razao” ou “ndao tem razdo”. Mesmo uma manifestacdo improcedente pode
revelar falha de comunicacdo, dificuldade de compreensdo ou expectativa
desalinhada. Portanto, todas as manifestagbes podem gerar aprendizado.

O terceiro cuidado é nao transformar o modelo em burocracia adicional. O EVI
deve apoiar a gestdo, e nao criar controles excessivos sem utilidade pratica. Os
registros, indicadores e relatorios devem ser proporcionais ao porte da entidade e ao
volume de demandas.

O quarto cuidado é garantir que as recomendagdes sejam acompanhadas.
Uma Ouvidoria que identifica problemas, mas nao consegue monitorar providéncias,
tende a perder efetividade. Por isso, o modelo exige pactuacdo de
responsabilidades, prazos e formas de reporte.

O quinto cuidado é reconhecer que nem toda demanda podera gerar
mudanga imediata. Algumas solicitagbes podem depender de regra regulamentar,
limitacao atuarial, restricdo tecnoldgica, custo elevado ou decisdo de governancga.
Nesses casos, a entidade deve explicar os motivos com clareza e registrar a analise
para eventual reavaliacio futura.

4.13 Contribuicao do Modelo EVI para o setor

A principal contribuigdo do Modelo EVI é oferecer as EFPC uma metodologia
replicavel para transformar a escuta dos participantes em melhoria institucional
efetiva e continua. O modelo pode ser aplicado por entidades de diferentes portes e
adaptado a maturidade de seus canais, sistemas e processos. Sua légica é simples:
ouvir melhor, analisar com método, agir com responsabilidade e medir o resultado.

Ao estruturar esse ciclo, as EFPC podem fortalecer a confianga, reduzir
conflitos, aprimorar a comunicacdo, prevenir recorréncias e demonstrar
compromisso com a protegao dos participantes e assistidos. Além disso, 0 modelo
aproxima a Ouvidoria da governancga, ao transformar manifestagdes em evidéncias
para decisodes institucionais.

O Modelo EVI também contribui para superar uma visao limitada da Ouvidoria
como canal apenas reativo. Em vez de atuar somente apds a insatisfagdo do
participante, a Ouvidoria passa a apoiar a prevengao de problemas, a revisdo de
fluxos, a simplificagdo da linguagem e o aperfeicoamento dos servigos. Essa

mudanca fortalece a transparéncia e amplia o valor institucional da escuta.



Por fim, o modelo reforca que a experiéncia do participante nao depende
apenas de tecnologia, cordialidade ou cumprimento de prazos. Ela depende da
capacidade da EFPC de comunicar com clareza, escutar com método, aprender com
as manifestagdes e transformar continuamente esse aprendizado em acdes
concretas. Dessa forma, a escuta deixa de ser apenas uma obrigagao institucional e
passa a ser uma fonte permanente de inteligéncia previdenciaria.

5. Aplicagao pratica do Modelo EVI na EFPC-A

Este capitulo apresenta os resultados do estudo aplicado com dados
anonimizados. Seu objetivo € demonstrar como o Modelo EVI pode ser utilizado
para interpretar manifestagdes reais e transforma-las em evidéncias de escuta, valor
institucional e impacto.

A aplicagéo pratica do Modelo EVI — Escuta, Valor e Impacto — foi realizada
com base em dados anonimizados de manifestacbes registradas na EFPC-A. A
analise considerou registros de Ouvidoria, informagdes histéricas de atendimento
anteriores a implantagcao da instancia de Ouvidoria, dados segregados do canal de
denuncias e evidéncias de acdes corretivas associadas as manifestagdes recebidas.

A pesquisa possui limitagcdes proprias de um estudo aplicado. A principal
limitagcdo decorre do uso de dados de uma unica entidade, denominada EFPC-A, o
que nao permite generalizagdes estatisticas para todo o sistema de previdéncia
complementar fechada. No entanto, a proposta possui carater analitico e propositivo,
buscando oferecer um modelo replicavel e adaptavel a entidades de diferentes
portes.

5.1 Base analisada

A base analisada contempla trés conjuntos de dados. O primeiro corresponde
aos registros de Ouvidoria, considerados a base principal do estudo. O segundo
refere-se ao canal de denuncias, analisado de forma segregada em razdo da
natureza sensivel dos relatos. O terceiro corresponde ao legado histérico de
atendimentos (12 instancia), anteriores a implantagcado da Ouvidoria, utilizado apenas
como referéncia comparativa.

Quadro 4 - Base de Dados Analisada

Base analisada Periodo Quantidade Uso na pesquisa
registros
Registros de 2025-2026 111 Base principal da aplicagéao do
Ouvidoria Modelo EVI




Base analisada Periodo Quantidade Uso na pesquisa
registros
Canal de denuncias 2025-2026 9 Base considerada para fins de
governanga e sigilo
Legado histdrico de 2022-2025 124 Base para comparagéo com
atendimentos periodo anterior a Ouvidoria

Fonte: dados anonimizados da EFPC-A.
5.2 Aplicagao da dimensao Escuta

A primeira dimensao do Modelo EVI € a Escuta. Ela corresponde a
capacidade da EFPC de captar manifestagdes, registrar adequadamente os relatos,
compreender o contexto apresentado e identificar sinais relevantes sobre a
experiéncia do participante.

Dos diversos canais de entrada, conforme Quadro 5, abaixo, observa-se
predominancia do formulario eletrénico, seguido por aplicativo de mensagens.

Quadro 5 - Registros de Ouvidoria por Canal de Origem

Canal de Origem Quantidade Percentual
Formulario eletrénico 58 52,3%
Aplicativo de mensagens 27 24.3%
Canal digital de 6rgéo externo 10 9,0%
E-mail 10 9,0%
Plataforma digital externa 6 5,4%
Total 111 100,0%

Fonte: dados anonimizados da EFPC-A.

Na base analisada, a Escuta se manifesta pela existéncia de multiplos canais
de recebimento de manifestagcbes, com predominancia dos canais digitais. A
diversidade dos registros evidencia que os participantes utilizam a Ouvidoria ndo
apenas para reclamar, mas também para solicitar esclarecimentos, apresentar
sugestdes e buscar orientagdo sobre temas previdenciarios.

A Escuta também permite identificar os principais pontos de atrito da jornada.
A anadlise tematica demonstra que o0s registros se concentram em assuntos
diretamente relacionados a jornada previdenciaria e a experiéncia de relacionamento
com a entidade.

Quadro 6 - Registros de Ouvidoria por Tema



Tema Quantidade Percentual
Beneficio 21 18,9%
Canais de relacionamento 20 18,0%
Contribuicao 11 9,9%
Institucional 11 9,9%
Empréstimo 10 9,0%
Imposto de renda 9 8,1%
Autoatendimento 7 6,3%
Outros 22 19,8%
Total 111 100,0%

Fonte: dados anonimizados da EFPC-A.

No caso analisado, os dados apontam concentragdo em beneficios, canais de
relacionamento, contribuicdo, empréstimo, imposto de renda e autoatendimento.
Esses temas demonstram que as manifestagbes costumam surgir em momentos nos
quais o participante precisa compreender regras, utilizar sistemas, cumprir prazos ou
tomar decisdes com efeitos financeiros e previdenciarios.

Assim, a Ouvidoria funciona como sensor qualificado da experiéncia do
participante. Mesmo quando o volume absoluto de manifestacdes néo é elevado, os
registros revelam temas criticos, necessidades de esclarecimento, duvidas
recorrentes e oportunidades de melhoria. Cada manifestacdo pode ser
compreendida como uma evidéncia sobre como o participante percebe e utiliza os
servigcos da entidade.

5.3 Aplicagao da dimensao Valor

A segunda dimensdo do Modelo EVI é o Valor. Ela representa a
transformacdo das manifestacbes em aprendizado institucional, recomendacdes e
acdes de melhoria.

Na base analisada, o Valor aparece quando a Ouvidoria classifica as
manifestagcdes, avalia sua procedéncia, identifica causas, solicita informacgdes as
areas técnicas, consolida respostas e registra oportunidades de melhoria.

A anadlise por tipo de manifestacdo demonstra predominancia das
reclamacgdes, que representam 70,3% dos registros.

Quadro 7 - Registros de Ouvidoria por Tipo de Manifestacao



Tipo Manifestacao Quantidade Percentual
Reclamacgao 78 70,3%
Solicitacao 24 21,6%
Sugestao 8 7.2%
Elogio 1 0,9%
Total 111 100,0%

Fonte: dados anonimizados da EFPC-A.

A predominancia de reclamacgdes confirma o papel da Ouvidoria como
instancia qualificada de reanalise, tratamento de insatisfagdes e identificacdo de
pontos de atrito na jornada do participante. Ao mesmo tempo, a presenca de
solicitagcdes e sugestdes demonstra que a Ouvidoria também funciona como canal
complementar de esclarecimento, transparéncia e aprimoramento institucional.

Por outro lado, a andlise dos status demonstra equilibrio entre manifestagoes
procedentes, parcialmente procedentes e improcedentes.

Quadro 8 — Registros de Ouvidoria por Classificagdo/Status

Classificagao/Status Quantidade Percentual
Parcialmente procedente 38 34,2%
Improcedente 37 33,3%
Procedente 35 31,5%
Dados insuficientes 1 0,9%
Total 111 100,0%

Fonte: dados anonimizados da EFPC-A.

A leitura desses dados deve ser cuidadosa. As manifestacdes procedentes
indicam falhas efetivas em processos, sistemas, fluxos de atendimento ou
comunicacao. As parcialmente procedentes revelam situacdes em que a insatisfacao
do participante tem fundamento parcial, ainda que nado haja falha integral da
entidade. Ja as improcedentes podem indicar correta aplicacdo de regras, mas
também podem revelar expectativas desalinhadas ou dificuldades de compreensao.
5.4 Aplicacao da dimensao Impacto

A terceira dimensdo do Modelo EVI é o Impacto. Ela busca verificar se a
escuta e o aprendizado institucional produziram resultados concretos para a

entidade e para os participantes.



Na aplicagcdo pratica, a dimensdo Impacto & observada a partir de trés
elementos: manifestagdes recomendadas para corregdo, existéncia de acodes
corretivas e possibilidade de acompanhamento de recorréncia.

Quadro 9 - Registros de Ouvidoria por Agao Corretiva de Impacto

Acéao Corretiva Quantidade Percentual
Sem recomendacéao 93 83,8%
Acao corretiva concluida 8 7,2%
Acéo corretiva ndo concluida 10 9,0%
Total 111 100,0%

Fonte: dados anonimizados da EFPC-A.

Entre os registros analisados, foram identificadas 18 manifestagdes que foram
recomendadas para corregdo de impacto e que geraram 8 acgdes corretivas
concluidas e 10 acdes corretivas ndo concluidas, além das 93 manifestacées que
nao geraram recomendacgao de impacto ou ndo geraram recomendagao.

Os dados revelam que 16% das manifestagdes totais tiveram recomendagao
de acbes corretivas de impacto e que apenas 44% dessas recomendacgdes foram
concluidas. Esse resultado deve ser lido como linha de base da entidade, isto é,
como a medida da efetividade da Ouvidoria antes da adogdo do arranjo de
governancga proposto, uma vez que a EFPC-A nao dispunha de instancia colegiada
de priorizacdo e acompanhamento no periodo analisado.

Esse ponto é relevante para o Modelo EVI. Para transformar escuta em valor,
ndo basta responder ao participante. E necessario acompanhar, priorizar, medir e
prestar contas das manifestacées recomendadas.

O impacto ndo deve ser medido apenas pelo prazo de resposta. Uma
Ouvidoria pode responder rapidamente e, ainda assim, nido resolver a causa que
gerou a manifestacdo. Por isso, o Modelo EVI recomenda que as EFPC
acompanhem indicadores de segunda camada, como recorréncia, clareza da
resposta, satisfacdo do participante e implementagao de acgdes corretivas.

Registre-se que esta aplicacdo nao testa o efeito do Comité de Ouvidoria, pois
o colegiado ndo estava instalado. O que o estudo de caso oferece é a aferigao
documentada do gargalo que o Modelo EVI se propde a enfrentar. Para verificar o
efeito do arranjo proposto, sugere-se desenho de avaliagdo em que a mesma taxa

de conclusdo de agbes corretivas de impacto seja apurada doze meses apds a



instalacdo do Comité, com critérios idénticos de classificacdo, permitindo

comparacgao direta com a linha de base de 44% aqui documentada.

5.5 Achados da aplicagao pratica

O Modelo EVI é especialmente util quando a entidade deixa de observar
apenas o volume de protocolos e passa a identificar causas, recorréncias, falhas de
comunicacgao e oportunidades de melhoria. Os achados indicam que manifestagcoes
sobre beneficios, empréstimos, contribuicdes, acesso digital e esclarecimentos
previdenciarios nao representam apenas demandas isoladas, mas sinais sobre
pontos de atrito na jornada do participante.

Também se verificou que a classificacdo padronizada das manifestacdes é
condigdo essencial para transformar a escuta em inteligéncia. Sem campos minimos
de tema, causa provavel, recorréncia, recomendagao, agao corretiva e impacto, a
Ouvidoria tende a produzir relatérios descritivos. Com esses campos, passa a
oferecer subsidios concretos para priorizacdo institucional, comunicagdo em
linguagem simples e melhoria de processos.

5.6 Sintese da aplicagao pratica

A aplicacéo pratica demonstrou que o Modelo EVI € adequado para organizar
a atuacdo da Ouvidoria e dos canais digitais como instrumentos de inteligéncia
previdenciaria, ainda que a entidade n&o disponha de colegiado. A dimens&o Escuta
permitiu identificar manifestagdes, canais, publicos e temas criticos. A dimenséao
Valor permitiu transformar relatos em analise de causa e recomendagdes. A
dimens&o Impacto permitiu aferir a existéncia de agdes corretivas e a necessidade
de controle de recorréncia.

O estudo aplicado confirma que a Ouvidoria pode contribuir de forma
relevante para a governanca das EFPC, desde que sua atuagdo nao se limite a
resposta individual. Quando estruturada com método, mesmo sem um colegiado
dando suporte, a Ouvidoria se torna fonte de evidéncias para revisao de processos,
melhoria da comunicacdo, prevencdo de conflitos, educacido previdenciaria e
fortalecimento da confiancga institucional, apresentando resultados razoaveis.

Dessa forma, a experiéncia analisada demonstra que o Modelo EVI pode ser
utilizado por EFPC de diferentes portes como instrumento de comunicacio
estratégica, melhoria e protecdo dos participantes e assistidos. Demonstra,

igualmente, que a etapa de escuta, isoladamente, ndo basta: com 44% de conclusao



das acbes corretivas recomendadas, o desempenho observado é insuficiente e
confirma a necessidade da fase institucional do modelo.

O objetivo do préoximo item é responder: como uma EFPC pode colocar o
Modelo EVI em pratica? Assim o item 6 a seguir, apresenta um roteiro pratico para o
setor, 0 que tende a fortalecer bastante o critério de aplicabilidade.

6. Recomendacgodes para EFPC: implementagao do Modelo EVI

Este capitulo apresenta recomendacgdes praticas para implementacdo do
Modelo EVI em EFPC de diferentes portes. Sua finalidade é demonstrar a
aplicabilidade setorial da proposta e oferecer um roteiro objetivo para entidades que
desejem aprimorar seus processos de escuta, comunicagao e melhoria.

A aplicagao pratica do Modelo EVI demonstra que a Ouvidoria e os canais
digitais podem ser utilizados como instrumentos de comunicagdo estratégica e
inteligéncia previdenciaria efetiva. Para que esse potencial se concretize, as
Entidades Fechadas de Previdéncia Complementar — EFPC — precisam estruturar
metodologia, governanga, indicadores e rotinas capazes de transformar
manifestacdes individuais em aprendizado organizacional.

Esta secdao apresenta recomendagdes praticas para implementagcdo do
Modelo EVI em EFPC de diferentes portes. As orientagdes buscam oferecer um
roteiro aplicavel, proporcional e adaptavel a realidade de cada entidade,
considerando maturidade tecnoldgica, volume de manifestagdes, estrutura
organizacional e recursos disponiveis.

6.1 Premissas para adogao do Modelo EVI

A adoc¢ao do Modelo EVI deve partir de algumas premissas.

A primeira € compreender que a escuta institucional ndo se limita a Ouvidoria.
Embora a Ouvidoria tenha papel central na analise qualificada das manifestagdes, a
experiéncia do participante é formada por todos os pontos de contato com a
entidade, incluindo atendimento telefénico, portal, area restrita, WhatsApp, e-mail,
pesquisas de satisfagdo, comunicagdes institucionais e canais externos de
reclamacao.

A segunda premissa € reconhecer que toda manifestagdo possui valor
potencial. Mesmo quando a demanda € considerada improcedente, ela pode revelar
duvida recorrente, falha de comunicagao, expectativa desalinhada ou dificuldade de

compreensao de regra previdenciaria. Por isso, o foco da analise ndo deve estar



apenas em verificar se o pedido sera atendido, mas também em identificar o que a
manifestagdo ensina sobre a relagao entre a entidade e seus participantes.

A terceira premissa é tratar a comunicagao clara como parte da governanca.
Informagdes previdenciarias sdo, em muitos casos, técnicas e complexas. No
entanto, a complexidade do assunto n&o justifica comunicagcdo inacessivel. A
entidade deve preservar a precisao da informacdo, mas apresenta-la de forma
organizada, objetiva e compreensivel.

A quarta premissa € garantir proporcionalidade. O Modelo EVI pode ser
aplicado tanto por entidades com sistemas integrados e equipes dedicadas quanto
por entidades menores, com controles simples e equipe reduzida. O essencial é que
haja método, registro, acompanhamento e compromisso com a melhoria continua.

A quinta premissa € assegurar protecdo de dados, confidencialidade e uso
responsavel das informacdes. As manifestacdes podem conter dados pessoais,
informagbes sensiveis, relatos familiares, situagdes financeiras e dados
previdenciarios. Assim, a utilizagdo desses registros para fins de inteligéncia
previdenciaria deve observar critérios de necessidade, segurancga, finalidade e
anonimizagéo sempre que possivel.

6.2 Etapas de implementagao

A implementag¢ao do Modelo EVI pode ocorrer em seis etapas progressivas.

A primeira etapa é o diagnéstico dos canais de escuta. A EFPC deve mapear
todos os canais por meio dos quais recebe manifestacdes, duvidas, reclamacgdes,
sugestdes e elogios. Esse diagnostico deve incluir Ouvidoria, atendimento, e-mail,
WhatsApp, portal, area restrita, pesquisas, canal de denuncias e plataformas
externas de reclamacgao. O objetivo € identificar onde os dados estéo, quem os trata,
como s&o registrados e quais informagdes podem ser integradas.

A segunda etapa consiste na constituicdo da governangca do Modelo EVI.
Recomenda-se a criagado do Comité de Ouvidoria, sob patrocinio de um membro da
Diretoria Executiva. Esse comité deve reunir representantes das areas diretamente
relacionadas a jornada do participante, como Ouvidoria, Atendimento, Comunicagao
e demais areas técnicas, de acordo com a demanda. Sua fungao € avaliar os
achados da Ouvidoria, priorizar melhorias, definir responsaveis, acompanhar prazos,
otimizando a transformacéao continua da recomendagao em melhoria.

A terceira etapa é a criagdo da analise de causa. Além de classificar o tema

da manifestacdo, a EFPC deve identificar a causa provavel. Uma demanda sobre



beneficio, por exemplo, pode decorrer de falha operacional, duvida sobre regra,
atraso, auséncia de documento, falha de comunicagao ou expectativa desalinhada.
Sem essa analise, a entidade conhece o0 assunto, mas ndo compreende a origem do
problema.

A quarta etapa ¢é a estruturacéo do fluxo de recomendacdes. Sempre que uma
manifestacido indicar falha, recorréncia ou oportunidade de melhoria, a Ouvidoria
deve registrar recomendagao ou encaminhamento institucional. Esse registro deve
conter descrigdo objetiva da oportunidade, area responsavel, prazo estimado,
evidéncia esperada e situagao da providéncia.

A quinta etapa é a definicdo de indicadores de impacto. A entidade deve
acompanhar ndo apenas volume e prazo, mas também recorréncia, reabertura,
clareza da resposta, satisfacdo, acado corretiva e redugcdo de manifestagcdes apos
intervencdo. Esses indicadores demonstram se a escuta produziu resultado
concreto.

A sexta etapa é a prestacdo de contas. A EFPC deve consolidar os
aprendizados em relatérios periddicos, painéis ou comunicados institucionais. O
objetivo é demonstrar aos 6Orgdos de governanga e, quando cabivel, aos
participantes, quais temas foram identificados, quais melhorias foram implementadas
e quais resultados foram alcangados.

6.3 Indicadores minimos recomendados

Para garantir simplicidade e aplicabilidade, recomenda-se que as EFPC
adotem um conjunto de indicadores EVI. O quadro, a seguir, apresenta sugestdes
destes indicadores.

Quadro 10 - Indicadores Sugeridos do Modelo EVI

Dimensao Indicador Finalidade Periodicidade

sugerida

Escuta Manifestagdes por tipo Identificar perfil das demandas Mensal ou
recebidas trimestral

Escuta Manifestacdes por canal Avaliar canais mais utilizados e Mensal ou
pontos de acesso trimestral

Escuta Manifestagdes por tema Identificar assuntos criticos da Mensal ou
jornada do participante trimestral

Valor Manifestacdes por causa Diferenciar falhas de comunicacao, Trimestral

provavel operacao, sistema ou expectativa




Dimensao Indicador Finalidade Periodicidade

sugerida
Valor Percentual de manifestacbes | Identificar potencial de melhoria Trimestral
procedentes e parcialmente institucional
procedentes
Valor Percentual de recomendagdes | Medir conversao da escuta em Trimestral
emitidas orientagao de melhoria

Impacto | Percentual de ag¢des corretivas| Avaliar efetividade da recomendagéo| Trimestral ou
implementadas proposta semestral

Impacto | indice de recorréncia por tema | Verificar repeticdo de problemas ou Trimestral ou

duvidas semestral
Escuta indice de prazo de Medir o prazo decorrido para Trimestral
atendimento atendimento do participante
Escuta indice de satisfacdo do Avaliar se o participante ficou Trimestral ou
participante satisfeito com a forma como foi semestral
atendido

Fonte: elaboracao propria.

Esses indicadores permitem que a entidade acompanhe a jornada completa
do Modelo EVI. Os indicadores de Escuta demonstram o que chega a entidade. Os
indicadores de Valor mostram o que foi aprendido a partir das manifestagdes. Os
indicadores de Impacto indicam se houve melhoria efetiva.

6.4 Cuidados de governanc¢a, LGPD e confidencialidade

A utilizagdo das manifestagcbes como fonte de inteligéncia deve observar
anonimizagéo, minimizagdo de dados, controle de acesso, registro das decisdes e
segregacao de denuncias. Os relatorios gerenciais devem privilegiar dados
agregados e evitar exposicao de participantes, assistidos, empregados ou areas
especificas, em conformidade com a Lei Geral de Protegdo de Dados Pessoais. O
uso dos dados deve ter finalidade institucional de aprendizagem, prevencdo e
melhoria continua, e nao finalidade punitiva ou meramente individualizada.

6.5 Beneficios esperados

A implementacdo do Modelo EVI pode gerar beneficios para participantes,
assistidos, entidades e para o sistema de previdéncia complementar fechada.

Para os participantes e assistidos, os principais beneficios sdo maior clareza
das informacgdes, respostas mais compreensiveis, redu¢cao de duvidas recorrentes,
maior facilidade de acesso aos servigos, percepcao de acolhimento e fortalecimento

da confianga na entidade.



Para as EFPC, os beneficios incluem melhoria dos processos internos,
reducao de retrabalho, identificagdo de riscos, prevencao de conflitos, qualificagao
dos relatérios de governancga, fortalecimento da comunicacéao institucional e melhor
uso dos dados produzidos pelos canais de relacionamento.

Para os 6rgédos de governanga, o modelo oferece informagbes mais
qualificadas para tomada de decisdo. Em vez de receber apenas dados de volume e
prazo, Diretoria e Conselhos passam a ter acesso a analises sobre causas,
recorréncia, agdes corretivas, riscos e impacto institucional.

Para o sistema de previdéncia complementar fechada, o Modelo EVI contribui
para fortalecer a cultura de transparéncia, participagéo, linguagem clara e protegao
dos participantes. Ao tornar a escuta mais estruturada e orientada a resultados, as
EFPC podem melhorar a qualidade do relacionamento com seus publicos e reforcar
a legitimidade do sistema.

6.6 Sintese das recomendacgoes

A implementacao do Modelo EVI exige que a EFPC trate a escuta como
processo institucional, e ndo como atividade isolada da Ouvidoria. Para isso, é
necessario integrar canais, padronizar registros, classificar causas, estruturar
colegiado avaliativo, acompanhar recomendacgdes, medir impacto e prestar contas.

O modelo ndo exige estrutura complexa para iniciar sua aplicagdo. Pode
comegar com controles simples, temas prioritarios e indicadores minimos. O mais
importante € que a entidade desenvolva a capacidade de transformar manifestacdes
em aprendizado e melhoria.

Assim, o Modelo EVI oferece as EFPC um caminho pratico para fortalecer a
comunicacao estratégica, reduzir assimetria informacional, prevenir conflitos,
melhorar a experiéncia dos participantes e consolidar a Ouvidoria como fonte de
inteligéncia previdenciaria.

7. Consideragoes Finais
7.1 Contribuigao do trabalho

Esta monografia partiu do subtema fixado no edital, relativo ao aprimoramento
constante do atendimento a participantes e assistidos por meio da Ouvidoria e de
outros canais digitais, e delimitou como problema a dissociacdo entre o ato de
recomendar melhorias e a capacidade efetiva de implementa-las. A resposta

proposta foi o Modelo EVI, que reune, em fluxo unico de nove etapas e duas fases, a



atuacdo operacional da Ouvidoria e a fase institucional de priorizacao,
acompanhamento, medigao e prestacao de contas.

A contribuicdo especifica do trabalho esta no arranjo de governanca que
sustenta a segunda fase. O Comité de Ouvidoria, coordenado pelo Ouvidor e
patrocinado pelo diretor formalmente designado nos termos do § 1° do art. 46-A da
Resolugao Previc n° 23/2023, converte a recomendacdo técnica, de natureza
consultiva, em deliberagao com plano de agao, prazo e responsavel. O modelo nao
cria obrigagdo nova para as entidades: organiza, em rotina mensuravel, deveres ja
postos pela Resolugdo CNPC n° 32/2019 e pelo proprio art. 46-A, o que favorece
sua adocao por entidades de diferentes portes.

7.2 Limitagoes reconhecidas

Duas limitagbes devem ser explicitadas. A primeira € que a matriz conceitual
do Quadro 2 constitui hipotese de trabalho derivada da literatura de governancga, e
nao resultado de mensuracdo amostral do sistema de previdéncia complementar
fechada, conforme detalhado no item 4.5. A segunda é que o estudo de caso da
EFPC-A, por se referir a uma unica entidade e a periodo anterior a instalagdo do
colegiado, documenta a linha de base do problema, mas n&o afere o efeito do
Comité de Ouvidoria sobre a taxa de implementagéo.

Disso decorre que as conclusdes aqui apresentadas tém carater propositivo e
analitico. O que a pesquisa demonstra é a existéncia e a dimensao do gargalo em
uma entidade real, com 16% das manifesta¢cdes gerando recomendacéo de impacto
e apenas 44% dessas recomendacdes concluidas, bem como a coeréncia interna e
a viabilidade normativa do arranjo proposto para enfrenta-lo.

7.3 Agenda de pesquisa

Trés desdobramentos decorrem naturalmente deste trabalho. O primeiro € a
aferi¢gao longitudinal na propria EFPC-A, comparando a taxa de conclusédo de agoes
corretivas de impacto doze meses apos a instalagdo do Comité de Ouvidoria com a
linha de base documentada no capitulo 5. O segundo é a pesquisa amostral junto a
EFPC de diferentes segmentos, contrastando entidades com e sem insténcia
colegiada de priorizagéo, capaz de substituir a hipétese conceitual do Quadro 2 por
evidéncia setorial. O terceiro é o exame da aderéncia das entidades ao art. 46-A da
Resolugcao Previc n® 23/2023, especialmente quanto ao registro eletrénico das
interagdes, que é a condigao técnica para que a inteligéncia previdenciaria proposta

seja possivel.



Ao organizar a escuta em método e vincula-la a uma instdncia com
capacidade de decisao, o Modelo EVI oferece as EFPC uma rota pratica para que a
manifestacdo do participante deixe de ser um evento isolado e passe a alimentar, de
forma continua e verificavel, a melhoria dos processos da entidade.
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