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Apresentacdo

E com imensa satisfagio que apresentamos a comunidade académica os frutos colhidos
durante o | Encontro Internacional em Direito e Inovagdo (I EIDI), realizado de 4 a 7 de
novembro de 2025.

As péginas que se seguem relinem as pesquisas que foram aprovadas e apresentadas nos
Grupos de Trabalho (GTs) deste evento, que ja nasce como um marco para os estudos na
Interseccao entre o Direito e as novas tecnologias.

O | EIDI nasceu do anseio de criar um férum qualificado para debater os desafios
contemporaneos, sob a égide dos temas da Sustentabilidade, Consensualidade, Governanca
Digital e Inteligéncia Artificial.

Promovido pelo Programa de Pés-graduacdo em Direito e Inovacdo (PPGDI) da

Universidade Catdlica de Pernambuco (UNICAP), com fomento do Programa de Apoio a
Eventos no Pais (PAEP-20253520241P) e apoio do Conselho Nacional de Pesquisa e Pos-
graduacdo em Direito (CONPEDI), da Escola Judicial do Tribunal de Justica de Pernambuco
- TIPE / ESMAPE, da Placa Mé&e.org, da Escola Superior Dom Helder Camara (MG), do
Mestrado Académico em Direito do CESMAC (AL), do Programa de Pos-Graduagdo em
Direito da Faculdade de Direito de Franca — S&o Paulo (SP), do Programa de Pos-Graduagéo
em Direito do Centro Universitério 7 de Setembro (UNI7) — Fortaleza (CE), do Programa de
P6s-Graduagdo em Direitos Fundamentais — PPGDF/UNAMA (PA), do Programa de Pos-
Graduacdo em Gestéo do Desenvolvimento Local Sustentavel (UPE/PE) e do Programa de
P6s-Graduagdo Stricto Sensu da Universidade Santa Cecilia (Unisanta) - Mestrado em

Direito da Salde, o evento buscou fomentar um didlogo transdisciplinar e global, conectando
pesquisadores em torno de solugdes inovadoras para as complexas demandas do século XXI.

A resposta da comunidade académica ao nosso chamado foi, em si, um testemunho da
pertinéncia e da urgéncia de nossa proposta. Recebemos um volume extraordinério de 148
submissdes de resumos expandidos, um nimero que superou todas as nossas expectativas
para uma primeira edicdo. ApOs um rigoroso processo de avaliagdo por pares duplo-cego,
gue garantiu a impessoalidade e a exceléncia do processo, 130 trabalhos foram aprovados
para apresentacdo em nossos onze Grupos de Trabal ho.



A abrangéncia do encontro manifestou-se na diversidade de origens, com a valiosa
participacdo de pesquisadores de todas as regifes do Brasil e de colegas da Argentina,
Colémbiae Itdia, consolidando o caréter internacional de nossos debates.

Este e-book representa, portanto, um recorte desta rica producdo intelectual. Cada resumo
expandido aqui presente reflete o engajamento, a profundidade e o espirito inovador que
permearam as discussoes em seu respectivo Grupo de Trabalho. S8o contribuicdes que ndo
apenas diagnosticam os desafios atuais, mas que, sobretudo, apontam para novos caminhos,
novas interpretacdes e novas solucoes.

Nossa gratiddo estende-se a todos que tornaram este projeto possivel: aos autores, pela
exceléncia de suas pesquisas; aos coordenadores dos Grupos de Trabalho, pela maestria na
conducdo dos debates; ao Comité Cientifico e aos pareceristas, pelo trabalho criterioso e
dedicado de avaliacdo imparcial; e, de forma especial, ao Conselho Nacional de Pesquisa e
Pos-graduacdo em Direito (CONPEDI), cuja parceria foi fundamental para viabilizar este
legado editorial.

Que a leitura destas paginas inspire novas reflexdes, fomente novas pesquisas e contribua
para 0 avanco continuo do Direito em uma sociedade em constante transformacédo. Este é
apenas 0 marco inicial de umajornada que esperamos continuar atrilhar junto a todos voceés.
LiviaDias Barros

Coordenadora da Comissao Organizadora

Coordenadora do PPGDI/UNICAP

Vinicius de Negreiros Calado

Coordenador do Comité Cientifico

Professor Fundador do PPGDI/UNICAP



A OUVIDORIA DO INSSCOMO PILAR DA TRANSPARENCIA E CONTROLE NA
ADMINISTRACAO PREVIDENCIARIA BRASILEIRA: DESAFIOSFRENTE A
JUSTICA SOCIAL E TECNOLOGICA

THE INSSOMBUDSMAN'SOFFICE ASA PILLAR OF TRANSPARENCY AND
CONTROL IN THE BRAZILIAN PENSION ADMINISTRATION: CHALLENGES
IN THE FACE OF SOCIAL AND TECHNOLOGICAL JUSTICE

Larissa Rebeca dos Santos Pinto 1
Roberta Cruz da Silva 2

Resumo

Este estudo investigou a atuagdo da Ouvidoria do INSS como instrumento de transparéncia e
controle na gestdo previdenciaria, conforme a Lel n°® 13.460/2017 e o ODS 16 da Agenda
2030 da ONU. O problema de pesquisa explorou como a Ouvidoria do INSS contribui paraa
transparéncia e o controle diante dos desafios da digitalizacéo e da efetividade de seus canais
institucionais? Utilizou-se abordagem mista e revisdo de literatura, com base em sites

ingtitucionais e relatérios do TCU (2021), Ouvidoria INSS (2024), CGU (2025) e CETIC.br
/CGl.br (2024). Os resultados indicam avangos em transparéncia, mas persistem desafios de
inclusdo digital e integragdo de dados.

Palavras-chave: Inss, Ouvidoria, Transparéncia, Digitalizacéo, Efetividade

Abstract/Resumen/Résumé

This study investigated the role of the INSS Ombudsman's Office as an instrument of
transparency and oversight in pension management, in accordance with Law No. 13,460
/2017 and SDG 16 of the UN 2030 Agenda. The research question explored how the INSS
Ombudsman's Office contributes to transparency and oversight in the face of the challenges
of digitalization and the effectiveness of its ingtitutional channels. A mixed-method approach
and literature review were used, based on institutional websites and reports from the TCU
(2021), the INSS Ombudsman's Office (2024), the CGU (2025), and CETIC.br/CGl.br
(2024). The results indicate progress in transparency, but challenges regarding digital
inclusion and data integration persist.

K eywor ds/Palabr as-claves/M ots-clés. Inss, Ombudsman, Transparency, Digitalization,
Effectiveness
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INTRODUCAO

A Administracdo Puablica brasileira, particularmente no complexo sistema da
Previdéncia Social, exige aprimoramentos continuos para garantir a efetividade dos direitos
sociais. O Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), responsavel pela operacionalizagdo do
Regime Geral de Previdéncia Social (RGPS), enfrenta dificuldades crénicas, como alta
demanda reprimida, elevado nimero de recursos administrativos e judiciais, e barreiras no
acesso a informacéo. Auditorias do Tribunal de Contas da Unido (TCU) em 2021 indicam que
as reclamacoes previdenciarias decorrem de diversas falhas de comunicacgéo e desorganizagéo
dos processos internos (TCU, 2021, p.30).

Nesse cenario de busca por maior eficiéncia e em face da crescente digitalizacdo dos
servigos, a Ouvidoria do INSS assume um papel crucial. Este trabalho investigara como a
atuacdo da Ouvidoria do INSS contribui para a sustentabilidade institucional da Previdéncia
Social, promovendo transparéncia, responsividade e fortalecimento da confianca cidada.

Alinhada ao Objetivo de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) 16 da Agenda 2030 da
ONU, que preconiza a construcdo de "institui¢bes eficazes, responsaveis e inclusivas em todos
os niveis" (ONU, 2025), a Ouvidoria € um mecanismo interno de controle e escuta fundamental
na interlocucgdo entre cidaddos e gestdo publica.

A pesquisa se justifica pela busca da reflexdo diante dos desafios que administragao
publica enfrenta em unir eficiéncia administrativa e digitalizagdo dos servigos.

A abordagem metodologica se deu através do método misto, busca integrar os dados,
validando resultados por meio de métodos que sustentem as respostas empiricas (Gomes Neto;
Albuquerque; Barbosa, 2025).

Dessa forma realizou a analise empirica documental de atos normativos, relatdrios de
auditoria, documentos institucionais e literatura cientifica e examinado dados secundarios
provenientes do Relatorio do Tribunal de Contas da Unido (TCU, 2021), dos Relatérios da
Ouvidoria do INSS (2024), da Andlise da Controladoria-Geral da Unido (CGU, 2025) e dos
indicadores de 2024 do Comité Gestor da Internet no Brasil (CGIl.br) e o Nucleo de Informacéo
e Coordenacéo do Ponto BR (NIC.br), no que se refere a transformacéo digital e ao acesso da

populacéo aos servicos publicos on-line.

1 DIGITALIZACAO DOS SERVICOS PUBLICOS: DESAFIOS E PERSPECTIVAS
NA ADMINISTRACAO PUBLICA CONTEMPORANEA
O Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovacdo do Brasil elaborou o Plano 2022-

2026, em sintonia com a Estratégia Brasileira para a Transformacdo Digital (E-Digital), cujo
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objetivo principal é tornar o Governo Federal mais acessivel e eficiente, com foco na
transformacdo digital voltada para a cidadania e o fortalecimento das instituicOes
governamentais. O Eixo G do plano visa aprimorar a prestacdo de servicos publicos, em
alinhamento com a Estratégia de Governo Digital. Esse plano inclui duas acdes estratégicas:
aprimorar a implementacdo da estratégia de governo digital e promover a adoc¢do de politicas
de governanga digital nos 6rgdos publicos, nas entidades federais e também nos estados e
municipios (MCTI, 2022).

A transformacdo digital no contexto da cidadania e do governo tem como objetivo
tornar o Governo Federal mais acessivel a populacdo, além de aprimorar a eficiéncia na
prestacdo de servicos ao cidaddo, em consonancia com a Estratégia de Governo Digital. Um
aspecto fundamental desse processo € a otimizacdo das infraestruturas de Tecnologia da
Informacdo e Comunicacao, que sdo essenciais para viabilizar essas a¢cdes. Em sua esséncia, a
transformacéo digital abre novas oportunidades para melhorar as condi¢des de vida, promover
0 bem-estar publico e fortalecer a construcdo de uma sociedade mais justa (Fuhrmann, 2021).

A digitalizacdo dos servicos publicos pode ser entendida como o processo de
incorporacdo sistematica de tecnologias digitais aos fluxos administrativos do Estado,
abrangendo desde a automacéo de procedimentos internos até a oferta de servicos e informacdes
ao cidaddo por meio de plataformas eletronicas. Mais do que a simples informatizacdo de
tarefas, esse processo representa uma mudanca estrutural na forma como o Estado se organiza,
interage e presta servicos, impulsionando a eficiéncia, a transparéncia, a celeridade e a inovagédo
na gestao publica. Nesse cenario, a Administracdo Publica passa a adotar praticas cada vez mais
centradas no cidaddo, facilitando o acesso a direitos e estimulando a participagdo social por
meio de canais digitais (Ramos, 2024).

No entanto, a implementacdo dessa transformacao também traz desafios relevantes,
especialmente para grupos populacionais que enfrentam dificuldades no acesso a recursos e
competéncias digitais.

A pesquisa TIC Domicilios 2024 revela que 34% da populacéo brasileira possui o
nivel mais baixo de conectividade significativa (0 a 2 pontos), enquanto apenas 22% dispde do
mais alto (7 a 9 pontos). Essa desigualdade é mais acentuada em areas rurais, regides Norte e
Nordeste, e entre as classes DE, onde 0 acesso a internet se da predominantemente pelo celular,
limitando o desenvolvimento de habilidades digitais mais complexas. (CETIC/CGI.br, 2024, p.
22). Essas supostas exclusfes digitais impactam diretamente a capacidade dos cidadéos de
interagir com o governo eletrdnico, incluindo os servicos previdenciarios. Servigos

relacionados ao direito do trabalhador e a previdéncia social, por exemplo, apresentaram uma
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reducdo significativa no uso online em 2024, passando de 33% em 2023 para 25%. -
(CETIC/CGlL.br, 2024, p. 22, 80).

Esses dados demonstram que a modernizacao tecnologica, por si s6, ndo garante o
acesso universal aos direitos, sendo imprescindivel a adocdo de estratégias que conciliem
inovacdo com inclusdo social. Nesse contexto, destaca-se o papel essencial das ouvidorias
pablicas, que atuam como um elo direto entre o Estado e os usuarios dos servigos publicos.
Conforme define o proprio Governo Federal, a ouvidoria constitui-se como uma unidade
voltada a promocéo da participacdo cidadd, respondendo as manifestacdes da populagdo —
sejam elas sugestdes, elogios, solicitacdes, reclamacdes, dentncias ou pedidos de simplificacdo
de servigos publicos. Ao mesmo tempo, exerce uma funcdo de controle da Administracdo
Publica, ao reunir e sistematizar informacdes oriundas dos cidaddos que podem subsidiar o

aprimoramento da gestdo dos 6rgdos e entidades governamentais (Brasil, 2025).

2 A OUVIDORIA-GERAL DA PREVIDENCIA SOCIAL COMO INSTRUMENTO
DE PARTICIPAC}AO E CONTROLE SOCIAL

As diversas formas de participacdo do cidaddo na administracdo publica, tanto direta
quanto indireta, configuram instrumentos essenciais para o fortalecimento da cidadania e o
aperfeicoamento da gestdo publica. A Ouvidoria, amparada pelo art. 37, § 3°, inciso |, da
Constituicdo Federal de 1988, constitui um espaco legitimo de escuta e interlocugdo entre o
usuario e o Estado. Por meio dela, sdo recebidas e tratadas reclamacdes relacionadas a prestacéo
dos servicos publicos, garantindo a existéncia de canais de atendimento ao usuario e a
realizacdo de avaliacGes internas e externas da qualidade desses servicos, concretizando, assim,
o direito de reclamag&o como manifestacdo efetiva do controle social (Siraque, 2009).

No ambito da Seguridade Social, a Ouvidoria-Geral do Ministério da Previdéncia
Social (OGPS) é um canal essencial para a manifestacdo dos cidaddos. Sua atuacdo é
solidificada pela Lei n° 13.460/2017, que consolida o papel das ouvidorias como canais
institucionais de participacdo, controle social e melhoria dos servigcos publicos. A OGPS,
vinculada diretamente ao Gabinete do Ministro, tem como missao principal o atendimento as
demandas dos cidaddos, assegurando o direito a informacéo, a participacdo social e a defesa de
seus direitos (Brasil, 2024).

Segundo Relatério Anual de Gestéo da Ouvidoria-Geral do Ministéerio da Previdéncia
Social, 2024, a OGPS é responsavel pelo Servico de Informagéo ao Cidadao (SIC) do Ministério

da Previdéncia Social e pelo pedido da Lei de Acesso a Informacdo (LAI), Lei n®12.527/2011.
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Isso garante a transparéncia ativa e passiva do 6rgao, permitindo o acesso a informagGes sobre

a administracdo publica (Brasil, 2024)

Quadro 1 — Sintese das manifestacdes de ouvidoria da OGPS em 2024

Aspecto Descricéo
Total de A Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social (OGPS) recebeu 47.806
manifestacoes manifestacdes ao longo de 2024.

registradas

Manifestacoes Foram 33.592 manifesta¢des respondidas, sendo 90% dentro do
respondidas prazo legal.
Principal canal de O Fala.BR permaneceu como o principal meio de registro e
comunicacao acompanhamento das manifestacoes.
Reclamacoes As reclamac0es representaram a maioria das manifestagdes (30.595
registros).

Principais temas de - Recursos administrativos pendentes no Conselho de Recursos da
reclamacéao Previdéncia Social (CRPS): 21.198 registros. - Questdes relativas a
pericia médica: 5.189 reclamagdes.
Ac0es adotadas pelo  Criagdo do Servico de Atendimento a Demandas Externas (SADE)
CRPS e publicacéo de normas para aprimorar o fluxo de requerimentos,
com o objetivo de reduzir o tempo de resposta.
Novos canais de Langcamento, em janeiro de 2024, de um canal de WhatsApp, com
atendimento 82% de satisfacdo dos usuarios, indicando busca por atendimento
mais acessivel e humanizado.

Quadro elaborado pelas autoras. Fonte das informag6es: Relatorio Anual de Gestdo da Ouvidoria-

Geral do Ministério da Previdéncia Social, 2024

O quadro anterior apresenta de forma sintética os principais indicadores e acfes
desenvolvidas pela Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social (OGPS) em 2024, evidenciando a
predominancia de reclamaces relacionadas a processos administrativos pendentes e a questdes
de pericia médica. Observa-se que tais manifestacGes refletem desafios persistentes na gestéo
de demandas previdenciarias e na eficiéncia dos fluxos decisorios internos.

Em resposta a esse cenario, a OGPS adotou medidas institucionais voltadas ao
aprimoramento do atendimento ao cidaddo, como a criagdo do Servico de Atendimento a
Demandas Externas (SADE) e a implementacdo de um novo fluxo de respostas, destinado a

padronizar a linguagem e assegurar comunicagdes mais claras, objetivas e acessiveis. Alem

62



disso, o relatorio de gestdo destaca que a Ouvidoria e 0 Servigo de Informacao ao Cidad&o (SIC)
do Ministério da Previdéncia Social cumpriram integralmente suas competéncias legais,
atuando de forma articulada para promover maior transparéncia, celeridade e humanizacao no
relacionamento entre o Estado e os usuarios dos servicos previdenciarios (Brasil, 2024).

Em contraposicdo as informacdes apresentadas no Relatorio Anual de Gestdo da
Ouvidoria-Geral do Ministério da Previdéncia Social de 2024, a Controladoria-Geral da Uniéo
(CGU), com fundamento na Lei n° 13.460/2017 e na Portaria CGU n° 581/2021, apontou, em
seu Relatorio de Avaliagcdo de Ouvidoria sobre a Ouvidoria do Instituto Nacional do Seguro
Social, existem algumas fragilidades que demandam atengéo (CGU, 2025).

A andlise das manifestacdes evidenciou que aproximadamente 19% das demandas da
amostra foram respondidas fora do prazo legal, que 20% apresentaram registro antecipado da
resolutividade, e que ndo had um espaco exclusivo destinado ao atendimento presencial do
cidaddo. Diante desse panorama, a CGU recomenda a implementacdo de medidas que
assegurem o cumprimento dos prazos de resposta, com atencdo especial as reas mais sensiveis.
Também orientou que a classificagao da resolutividade como “Sim” ocorra somente apos a
conclusdo de todas as providéncias necessarias pela unidade responsavel, independentemente
do envio da resposta final pela Ouvidoria para que se evite 0 mascaramento dos dados (CGU,
2025).

CONCLUSAO

Retomando o problema de pesquisa apresentado na introducdo do qual trouxe o
guestionamento do desempenho da Ouvidoria como instrumento de controle social e
interlocucdo entre o cidadao e a gestdo publica frente aos desafios da digitalizacdo dos servicos
publicos, evidenciou-se que embora a Ouvidoria do INSS represente um instrumento relevante
de promocdo da transparéncia e busca por eficiéncia administrativa, sua atuacdo ainda €
atravessada por limitacGes estruturais, desigualdades digitais e baixa responsividade. A
digitalizagdo dos servigos publicos, embora amplie o acesso formal aos canais institucionais,
ndo garante, por si s, a efetividade na escuta e no atendimento as demandas cidadas.

Nesse sentido, a busca por maior transparéncia e participagdo exige uma Ouvidoria
mais responsiva, capaz de dialogar com as distintas realidades sociais e de retroalimentar a
gestdo publica com base nas manifestacGes recebidas. Sem esse aprimoramento, 0S mecanismos

de controle tendem a se distanciar de sua funcdo democratica, tornando-se meramente formais.
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