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Resumo

As ouvidorias das Entidades Fechadas de Previdéncia Complementar (EFPCs) vém ganhan-
do relevancia como instancias estratégicas de escuta, mediagdo e aprimoramento institucio-
nal. Este artigo apresenta e analisa a criacédo e consolidac&o de dois espacos colaborativos:
o Forum de Ouvidorias das EFPCs, instituido em 2022, e o Comité de Ouvidorias da Asso-
ciacao Brasileira das Entidades Fechadas de Previdéncia Complementar (Abrapp), formali-
zado em 2024. A partir de um referencial tedrico que articula governanga e controle social,
o estudo discute como a atuagédo em rede fortalece a legitimidade das ouvidorias, promove
padronizacao de praticas e estimula a inovagdo democratica no segmento da previdéncia
complementar fechada. O artigo insere-se no eixo tematico “o poder das redes colaborativas”,
destacando o papel da cooperagéo estruturada na qualificagdo dos canais de escuta e na
ampliagao da cidadania ativa.
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Abstract

The ombuds offices of Closed Supplementary Pension Entities (EFPCs) have been gaining
relevance as strategic spaces for listening, mediation, and institutional improvement. This ar-
ticle presents and analyzes the creation and consolidation of two collaborative spaces: the
EFPC Ombudsman Forum, established in 2022, and the Abrapp Ombudsman Committee,
formalized in 2024. Drawing on a theoretical framework that links governance, social control,
and organizational networks, the study discusses how networked action strengthens the le-
gitimacy of ombuds offices, promotes the standardization of practices, and fosters democratic
innovation within the closed supplementary pension sector. The article aligns with the thematic
axis “Ombudsman and Networked Work,” highlighting the role of structured cooperation in
enhancing listening channels and expanding active citizenship.

Keywords: Ombudsman. Closed supplementary pension. Governance. Transparency. Col-
laborative networks.
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1 INTRODUGAO

As Entidades Fechadas de Previdéncia Complementar (EFPCs) exercem papel central no siste-
ma previdenciario brasileiro, promovendo nao apenas seguranga financeira na aposentadoria, mas
também contribuindo significativamente para o desenvolvimento econdmico do pais. Em setembro
de 2024, essas entidades geriram mais de R$ 1,3 trilhdo em ativos, equivalentes a cerca de 12%
do Produto Interno Bruto (PIB) nacional, evidenciando sua relevancia econdmica e social (BRASIL,
2024).

Nesse contexto, a ouvidoria emerge como uma instancia estratégica, representando uma in-
terface essencial entre os participantes dos planos de previdéncia e as estruturas administrativas
das entidades. Conforme aponta Lyra (2004), a ouvidoria confere “voz ativa” ao cidadao, ao acolher
manifestacdes diversas e traduzi-las em insumos para o aprimoramento institucional. A literatura
especializada destaca, ainda, o papel da ouvidoria como mecanismo de controle social, fortaleci-
mento da governanga e promog¢ao da cidadania ativa (ABO, 2000; Bordenave, 1987). Trata-se de
um espaco que ultrapassa a fungdo meramente corretiva e assume papel pedagégico, promotor de
dialogo e agente de transformagao organizacional (Almeida, 2004).

A valorizagao crescente das ouvidorias nas EFPCs impulsionou movimentos coletivos voltados
ao fortalecimento desses canais por meio do trabalho em rede. Essa logica colaborativa esta anco-
rada na nogao de inteligéncia coletiva e na teoria das redes organizacionais (Castells, 1999), que
enfatiza o entrelagcamento de atores autbnomos em torno de objetivos compartilhados, promovendo
inovacao, aprendizagem mutua e coeséo institucional. A atuagcao em rede, nesse sentido, permite
que as ouvidorias compartilhem desafios, construam solugdes conjuntas e alinhem boas praticas
de forma mais agil e eficaz.

Foi a partir dessa concepcao que nasceu, em 2022, o Férum de Ouvidorias das EFPCs, ini-
ciativa que deu voz aos profissionais de entidades de grande e de pequeno porte, com apoio da
Superintendéncia Nacional de Previdéncia Complementar (PREVIC), formando um espaco técnico,
ético, participativo e de mobilizagao.

Em 2024, com o amadurecimento das acoes, criou-se o Comité de Ouvidorias da Associacao
Brasileira das Entidades Fechadas de Previdéncia Complementar (Abrapp), com foco na articula-
¢ao institucional e na ampliacao do alcance das praticas das ouvidorias.

Este artigo tem por objetivo apresentar e analisar a experiéncia de construcdo desses dois
espacos colaborativos — 0 Férum de Ouvidorias das EFPCs e o Comité de Ouvidoria da Abrapp —
como modelos de atuagdo em rede que contribuem para a padronizagao de praticas, elaboracao de
diretrizes, produgéo de conhecimento e fortalecimento da legitimidade das ouvidorias no segmento
brasileiro da previdéncia complementar fechada. O estudo busca evidenciar como a cooperagao
estruturada entre pares pode se traduzir em transformacéo institucional e inovagdo democratica.

2 DESENVOLVIMENTO

2.1 Contexto das ouvidorias nas Entidades Fechadas de Previdéncia Complementar

As Entidades Fechadas de Previdéncia Complementar (EFPCs) desempenham papel crucial
na estrutura do sistema previdenciario brasileiro. Sao instituicdes sem fins lucrativos que adminis-
tram planos de beneficios voltados aos trabalhadores vinculados a patrocinadoras e instituidoras,
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sejam elas publicas ou privadas. O segmento tem impacto direto na economia nacional, ndo apenas
pela relevancia de seus ativos sob gestdo, mas também pela fungéo social que exercem ao garantir
seguranca financeira na aposentadoria.

Em setembro de 2024, o patrimdnio administrado pelas EFPCs somava R$ 1,31 trilhdo, repre-
sentando cerca de 12% do Produto Interno Bruto (PIB) do pais (BRASIL, 2024). Esse volume de
recursos contribui diretamente para o crescimento da poupancga interna de longo prazo, constituindo
fonte relevante de financiamento de projetos de infraestrutura, desenvolvimento regional e inova-
¢do. Além disso, o setor é responsavel pelo pagamento de aproximadamente R$ 93 bilhdes em
beneficios anuais, atendendo a cerca de 950 mil aposentados e pensionistas (BRASIL, 2024), o que
evidencia sua capilaridade e impacto social.

Diante dessa relevancia, o fortalecimento dos canais de escuta e relacionamento com partici-
pantes, assistidos e demais partes interessadas torna-se essencial para garantir a efetividade das
praticas de governanca, conformidade regulatéria e valorizagao da cidadania no ambiente institu-
cional. Nesse contexto, a ouvidoria se destaca como um instrumento estratégico de dialogo institu-
cional, mediacao e melhoria continua.

A ouvidoria nas Entidades Fechadas de Previdéncia Complementar (EFPCs) é um canal de re-
lacionamento qualificado e um instrumento de controle social. Atua de forma autbnoma e imparcial,
acolhendo manifesta¢des, denuncias, sugestdes e reclamagdes, e transformando essas informa-
¢bes em subsidios valiosos para o aperfeicoamento de politicas, processos e servigos. Ao garantir
o direito a escuta e a resposta fundamentada, a ouvidoria contribui para a construgao de vinculos
de confianga entre participantes e entidades.

Além de sua funcao corretiva, a ouvidoria também exerce papel educativo e propositivo, promo-
vendo a cultura da transparéncia, da ética e da responsabilidade institucional. Sua atuagao trans-
versal favorece o alinhamento entre diferentes areas da entidade, contribuindo para uma visdo mais
sistémica e centrada no participante.

O reconhecimento dessa fungéo estratégica tem motivado iniciativas voltadas a qualificagéo
das ouvidorias no setor. Entre elas, destaca-se a criagdo do Férum de Ouvidorias das EFPCs, em
2022, como espaco coletivo de articulagéo, troca de experiéncias, produ¢cao de conhecimento e
desenvolvimento de diretrizes comuns, abrindo caminho para uma atuacdo em rede baseada na
cooperacao e no fortalecimento institucional.

2.2 Trabalho em rede: a experiéncia do Forum de Ouvidorias

O Forum de Ouvidorias das EFPCs foi criado em abril de 2022, por iniciativa da ouvidoria da
Fundagao dos Economiarios Federais (FUNCEF) e de um grupo de ouvidores de entidades do se-
tor, com apoio da Superintendéncia Nacional de Previdéncia Complementar (PREVIC), 6rgao res-
ponsavel pela supervisdo e regulacao do segmento, cuja parceria ndo apenas legitimou a iniciativa,
como também contribuiu para que os temas discutidos ja nascessem alinhados com as diretrizes
regulatorias.

A criagdo do Forum atende a uma demanda histérica por um espaco permanente de dialogo,
troca de experiéncias e construcao conjunta de solu¢des para os desafios enfrentados pelas ouvi-
dorias nas entidades. A época de sua criagdo, o Férum contava com 15 (quinze) ouvidores. Trés

134 | Revista Cientifica da Associacéo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman —Ano 9 — n° 7 — 2025



anos depois, reune representantes de ouvidoria de mais de 40 (quarenta) entidades e permanece
ativo, aberto ao aprendizado e a participagao coletiva.

Sabe-se que o ser humano é um ser social — essa € uma das premissas mais fundamentais
da antropologia, da sociologia e da filosofia. Desde os tempos mais remotos, a sobrevivéncia, o
desenvolvimento emocional e a construgdo do conhecimento humano dependem do convivio em
grupo. Essa caracteristica moldou a forma como as sociedades se organizam e como os individuos
constroem suas identidades.

Essa caracteristica também é expressa no campo institucional: as organizagdes séo formadas
por pessoas e refletem suas necessidades de didlogo, cooperacéo e escuta mutua. A atuagéo das
ouvidorias no trabalho em rede, como no caso do Férum das EFPCs, é uma expressao dessa con-
dicao essencialmente relacional do ser humano.

O conceito de rede € bem antigo. Conforme elucida Castells (1999), a palavra “rede” vem do
latim “retis” e significa entrelagamento de fios com aberturas regulares que formam uma espécie de
tecido. A partir desse conceito, a palavra passou a ser utilizada para representar malhas e estruturas
interconectadas, sendo aplicada a diferentes contextos, inclusive o organizacional.

Pode-se dizer que, no contexto organizacional, as redes colaborativas se caracterizam pela
unido intraorganizacional, orientada a consecugao de objetivos comuns. Segundo Perrow (2002),
esse tipo de articulagdo surge como resposta as limitagdes dos modelos organizacionais tradicio-
nais, que muitas vezes nao conseguem lidar com a complexidade e as demandas dinamicas do
ambiente contemporaneo.

Entretanto, a ideia de redes colaborativas advém da década de 1980, com o surgimento de
estudos sobre gestdo do conhecimento e a importancia da troca de informacgdes e recursos entre
diferentes organizagdes.

As redes colaborativas pressupbem, em seus valores, a construgdo conjunta de processos,
produtos e estratégias, trazendo consigo os conceitos da gestdo do conhecimento.

Lazzarini (2008) define redes como um conjunto de individuos ou organizagdes interligadas por
meio de relagdes dos mais diversos tipos. Segundo Balestrin e Verschoore (2008), as redes passa-
ram a ser valorizadas por intensificar a interagéo, reduzindo o tempo e espacgo nas relagdes entre as
empresas, sendo um aspecto estratégico para a competitividade das organizagdes do século XXI.
Balestrin e Verschoore (2008, p. 77) destacam ainda que toda rede deve ser caracterizada por trés
elementos distintivos: os nds ou os atores individuais; as interconexodes entre eles; e a nova unidade
que coletivamente conformam.

A constituicdo do férum, na modelagem de rede colaborativa, foi fundamental para o
desenvolvimento de agbdes que visam fortalecer as ouvidorias institucionalmente, incentivar a
padronizacao de indicadores, estimular a melhoria dos processos internos das EFPCs e fomentar a
escuta ativa como elemento central da governancga participativa.

Por meio do férum, os profissionais compartilham boas praticas, trocam experiéncias, discutem
casos e desenvolvem solugdes conjuntas para os desafios que sdo comuns. Essa colaborag¢ao tem
como resultado pratico a elaboragao de materiais de apoio a comunidade de ouvidores.

Um exemplo concreto desse trabalho colaborativo foi a contribuigdo do férum para a elaboracao
do “Guia de Melhores Praticas de Ouvidoria em Entidades Fechadas de Previdéncia Complemen-
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tar’, lancado pela PREVIC, em outubro de 2023, durante a realizagdo do 44° Congresso Brasileiro de
Previdéncia Complementar da Abrapp, o maior congresso de previdéncia privada da América Latina.
Esse documento serviu de referéncia para a estruturagcao e aprimoramento das ouvidorias nas EFPCs,
pois orienta as entidades sobre padrées de qualidade, escuta efetiva e resolutividade (BRASIL, 2023).

A publicagdo desse guia representa um avanco significativo na institucionalizagao das ouvidorias
no segmento de Previdéncia Complementar e reforga seu papel estratégico para a promogao da con-
fianca, da transparéncia e da prestacdo de contas nas relagdes com os participantes dos planos de
beneficios previdenciarios.

2.3 Do Férum ao Comité: um avango na institucionalizagao da escuta

Com a consolidacao e o amadurecimento do Férum de Ouvidorias, um novo passo foi dado para
a expansao das boas praticas em ouvidoria nas EFPCs. Por iniciativa da ouvidoria da Petros, a As-
sociagao Brasileira das Entidades Fechadas de Previdéncia Complementar (Abrapp) foi instigada a
criar o Comité de Ouvidoria, uma instancia estratégica que tem por objetivo promover a orientagao
harmédnica do Regime Fechado de Previdéncia Complementar, por meio de projetos estratégicos, es-
tudos qualificados e analises técnicas que visem o crescimento, fortalecimento e o desenvolvimento
da previdéncia complementar brasileira.

A proposta foi prontamente acolhida, recebendo a adesao de nove ouvidores de grandes fun-
dos de penséao do pais — Previ, Petros, Funcef, Vivest, Funpresp-Exe, Visao Prev, Fachesf, Fapes e
Fusesc —, que foram os primeiros a encaminhar a Abrapp os pedidos de participacdo no Comité de
Ouvidoria. Com isso, a Abrapp reforga seu propdsito institucional como protagonista na articulagéo
e promocao do aprimoramento continuo do setor, por meio da atuagéo integrada de seus comités
tematicos.

Tal como o Comité de Ouvidoria, outros grupos colaborativos desempenham papel estratégico na
estrutura organizacional da Abrapp, atuando como instancias especializadas de estudos e de propo-
sicdes que aprofundam temas transversais ou especificos relevantes para o sistema de previdéncia
complementar fechado.

A criagéo do Comité de Ouvidoria da Abrapp foi considerada uma grande vitéria para as ouvido-
rias do segmento, firmando o Férum de Ouvidorias das EFPCs como forga motriz e propulsora des-
ses avangos e consolidando a importancia estratégica das ouvidorias das EFPCs, como instancias
essenciais para a promogao da exceléncia nos servigos, da transparéncia nas agdes e dos valores
essenciais para a construgéo da imagem institucional das entidades.

O Comité de Ouvidoria tem a missao de disseminar as boas praticas para o segmento das EFP-
Cs, atuando em linha com o planejamento estratégico da Abrapp e buscando subsidios de iniciativas
e de ideias com as mais de 40 (quarenta) entidades que compdem o Férum.

A participagao do ouvidor da Previc, que é o érgao regulador da Previdéncia Complementar, tanto
no Férum quanto no Comité da Abrapp, € outro destaque da for¢a dessa rede de ouvidores das EFP-
Cs, e que nao é comum em outros grupos colaborativos do segmento. O importante nessas a¢des das
entidades, ao ter um representante do 6rgéo fiscalizador atuando em conjunto, € o respaldo dado as
iniciativas que visam o fortalecimento e o compartilhamento de melhores praticas e que saem pratica-
mente validadas na sua criagao.
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2.4 Resultados concretos do trabalho em rede

Com a criagao do Comité, algumas entregas importantes foram feitas em 2024. Entre elas, a
participagdo do Comité de Ouvidoria da Abrapp no XXVII Congresso Brasileiro de Ouvidores, pro-
movido pela Associagao Brasileira de Ouvidores/Ombudsman (ABO).

Durante o Congresso da ABO, o Comité de Ouvidoria da Abrapp apresentou um pdster com
o case de criagao e atuagcao em rede das ouvidorias das EFPCs. O destaque da apresentacao foi
o0 modelo colaborativo adotado pelo Férum e pelo Comité na promocao e no intercambio de boas
praticas, no fortalecimento institucional e na padronizacao de procedimentos entre as entidades do
setor. A exposigao reforgou a importancia do trabalho conjunto para o aprimoramento continuo das
ouvidorias, alinhando a escuta qualificada a governancga e a transparéncia — pilares fundamentais
da previdéncia complementar.

Outra entrega importante foi a apresentagao realizada pelos representantes do Comité da Abra-
pp no palco principal do 45° Congresso Brasileiro de Previdéncia Privada, intitulada “Toda entidade
merece uma ouvidoria”, posicionando a ouvidoria como pilar de governanga das entidades e incen-
tivando a implementacéo de ouvidoria em entidades que ainda ndo contam com esse canal. Pela
primeira vez na histéria do Congresso da Abrapp, o tema ouvidoria foi tratado no palco principal,
representando um diferencial relevante para reafirmar a importancia das ouvidorias para a gover-
nanca das entidades.

Além dessas agoes, os integrantes do Comité participaram do artigo intitulado “A ouvidoria deve
morrer?” publicado na edi¢cao de janeiro/fevereiro de 2025 da Revista da Previdéncia Complemen-
tar, publicagao digital bimestral produzida em conjunto por Abrapp, ICSS, Sindapp e UniAbrapp e
reconhecida como a principal fonte de conteudo técnico e institucional da previdéncia complementar
fechada no Brasil.

Atualmente, o Comité prepara o langamento do Cardapio de Ag¢des das Ouvidorias, que visa
ampliar a compreensao sobre o papel multifacetado da ouvidoria nas EFPCs. O documento des-
creve de forma pratica e inspiradora as diversas fungdes de uma ouvidoria, além de sugerir acdes
que podem ser desenvolvidas por essa area, isoladamente ou em conjunto com outras. Com isso,
o Cardapio pretende valorizar a natureza multidisciplinar da ouvidoria, reforgcando sua contribuicao
para a melhoria de processos, o aperfeicoamento da comunicacao interna e externa, a satisfagéo
dos diversos publicos com os quais interage e a consolidagao da imagem institucional.

3 CONSIDERAGOES FINAIS

A construcdo conjunta de acgbes, processos e estratégias, o compartilhamento de conheci-
mentos e a flexibilidade de atuagao sao algumas das vantagens mais expressivas que as redes
colaborativas podem trazer para as organizagdes.

O Férum de Ouvidorias das EFPCs é um exemplo bem-sucedido dessa abordagem e repre-
senta um marco na valorizagao da escuta qualificada dentro do sistema de previdéncia comple-
mentar fechado. Trata-se de uma iniciativa pioneira que une o segmento, com representacao e
participacdo do orgao regulador, atuando em torno de um objetivo comum, que é o aprimora-
mento do relacionamento com os diversos publicos com os quais interage na promogéao da in-
tegridade, conformidade e transparéncia, e fortalecendo a governanga corporativa, em iniciativa
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integrada e conjunta entre as ouvidorias de entidades de diversos portes e dos mais diversos
ramos de atuacgao.

A experiéncia colaborativa dos integrantes do Férum reforga a importancia da articulagao ins-
titucional, da troca de conhecimentos e da construcao unificada por caminhos de crescimento e de
fortalecimento conjunto. Essa unido de esforgos impulsiona o desenvolvimento de uma previdéncia
complementar mais ética, eficiente e alinhada aos propdsitos organizacionais.

Os resultados positivos dos trabalhos em rede colaborativa alcangados pelo Forum de Ouvi-
dorias das EFPCs estimularam a criagcdo do Comité de Ouvidoria da Abrapp, dando visibilidade,
robustez e respaldo as agdes, que contam também com a chancela do 6rgéo regulador, por meio
de seu representante.

Os debates realizados, o desenvolvimento de indicadores de gestdo, a sistematizagdo de ex-
periéncias e 0 apoio mutuo entre os integrantes dessas redes colaborativas evidenciam a forga de
uma atuagao baseada na equidade de participacdo. Nessa estrutura, todos tém voz, contribuindo
para o fortalecimento das praticas de ouvidoria e agregando valor aos produtos, servi¢os € a propria
imagem institucional das entidades. Trata-se de uma construcao coletiva que projeta a ouvidoria
como instancia estratégica e indispensavel para o futuro da previdéncia complementar no Brasil.
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