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RESUMO

A transformagdo digital, programa
de iniciativa do Executivo Federal
brasileiro, tem impactado
significativamente na prestagcdo de
servicos € no acesso aos sistemas
digitais pelos usudrios. O presente
estudo destaca a necessidade de
compreensd@o das implicacdes dessas
mudangas no desempenho do INSS
sob a perspectiva dos usudrios.

Evidencia-se a caréncia de suporte e
esclarecimentos & sociedade no
momento da imposi¢cdo da
transformacdo digital, resultando em
usudrios sendo obrigados a lidar e
aprender a utilizar os sistemas por
conta propria.

Nesse sentido, propbée-se melhorar o
Meu INSS para que usudrios sem
habilidades em ferramentas digitais
tenham entendimento dos servicos
digitais oferecidos, através de videos
explicativos de curta duragdo.
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O objetivo é compreender, por meio
de um diagnéstico, a transformacgdo
digital no INSS e propor solugées para
a melhoria continua na prestagdo de
Servigos previdencidrios,
esclarecendo a populagéo acerca
dos recursos digitais do INSS.

Como sugestdo apds o
desenvolvimento do  diagnéstico,
estbo a adicdo de links de
redirecionamento para videos
explicativos Os videos de curta
duragcdo visam instruir os cidaddos
sobre o funcionamento adequado
dos sistemas, buscando um processo
administrativo previdencidrio bem
instruido e aumentando as chances
do reconhecimento de direitos,
refletindo, portanto, diretamente nas
concepgoes da gestdo por
desempenho do INSS.



CONTEXTO

A denominada transformacéo digital no
INSS ganhou destaque desde meados de
2011, quando foi editada a Resolugdo n° 166,
da Presidéncia do INSS, que definiu normas
gerais sobre o processo eletrbnico no
dmbito da Instituicdo. De forma geral, a
resolucdo estabelece que os documentos

fisicos apresentados pelos segurados
podem ser digitalizados e inseridos no
processo eletrbnico, desde que sejd

garantida a fidelidade ao original,
permitindo a eliminagdo do papel e
facilitando o armazenamento e a consulta
dos documentos.

A partir de 2016 o INSS se debruga de vez
na transformagdo digital, ao editar o
Portaria n° 1425, que criou um grupo de
trabalho com a finalidade de realizar
atividades concernentes a instituicdo de
projeto-piloto de implantagdo de
teletrabalho no dmbito do INSS. Em 2017 o
maior passo foi dado: por meio da Portaria
n° 91/PRES/INSS, foi criado o projeto piloto do
INSS — Digital nas Agéncias da Previdéncia
vinculadas a Geréncia Executiva Mossoro,
Rio Grande do Norte. No més de julho de
2017, gragas dao bom desempenho do
projeto piloto, houve a expansé&o do projeto
INSS  Digital com a previsdo da
implementacdo de 27 (vinte e sete) polos
de andlise de requerimentos digitais.
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Com a criagdo de polos digitais e a
designacdo de servidores para atuar
neles, a normatizacdo da transformagdo
digital ganhou forca e os modelos de
trabalho e operacionalizagéo foram sendo
modificados na medida em que a
demanda foi sendo identificada. Essas
modificagcbées foram normatizadas por
meio de indmeras resolugdes, portarias,
memorandos e diversos outros atos
normativos.

Dentre as ferramentas indispensaveis
ao processo de transformagdo digital do
INSS, pode-se citar o Meu INSS. Langado
em 2017, o Meu INSS & um sistema online
disponibilizado pelo INSS para oferecer
diversos servicos daos segurados da
Previdéncia Social. O sistema foi langado
como parte das medidas de
modernizagdo e digitalizagcdo dos servigcos
do INSS. Ele permite que os segurados
acessem  informacdes  sobre  seus
beneficios, solicitem servicos, realizem
agendamentos, acompanhem processos
e outras atividades relacionadas a
Previdéncia Social de forma online e
conveniente. Desde o seu langcamento, o
Meu INSS tem passado por atualizagées e
melhorias para aprimorar a experiéncia
dos usudrios.

Imagem: inss.gov.br
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DESCRICAO DA SITUAGAO
PROBLEMA
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O aplicativo Meu INSS desempenha um papel fundamental no acesso aos servigos do
INSS, especialmente para cidaddos que podem utilizar ferramentas tecnoldgicas. No
entanto, hd oportunidades significativas de melhoria, tanto em termos de usabilidade
quanto de suporte ao usudrio. A implementacdo das recomendagdes aqui sugeridas
poderd melhorar a experiéncia dos usudrios e aumentar a eficiéncia do sistema,
reduzindo a necessidade de atendimento presencial, especialmente em dareas carentes
de infraestrutura.

A transformagdo digital, inegavelmente, oferece uma série de beneficios para a
administracdo pablica, promovendo eficiéncia, acessibilidade e modernizagdo. Contudo,
ao colocar o cidad@o no centro da politica de governo eletrénico (e-gov), surge a
preocupacdo com a prepara¢do desigual da populacdo diante dessa transformacgdo. As
heterogeneidades regionais e etdrias destacam-se como fatores cruciais, evidenciando
que parte da sociedade pode ndo estar totalmente preparada para adotar plenamente
os servigos digitais. Assim, & vital considerar estratégias inclusivas que levem em conta
as distintas realidades regionais e as diversas faixas etdrias, garantindo que a
transformacado digital seja realmente acessivel e benéfica para todos os cidaddos.
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OBJETIVOS DA PROPOSTA

O objetivo deste estudo é compreender como a transformacdo digital no INSS
impacta no desempenho dos servigos ofertados no atendimento digital, por meio de
um diagnoéstico, e propor melhorias na ferramenta Meu INSS, com a adicdo de links
para videos explicativos acerca dos servigos.

O desempenho da transformacdo digital € um dos pontos centrais do trabalho, pois
sO é possivel compreender a transformacgdo digital se as dimensdes do desempenho
forem observadas e estudadas. Assim, ao final, pretende-se entregar um produto que
seja capaz de orientar e esclarecer os pontos de melhorias dos servicos prestados de
forma remota pelo INSS, resultando num servigo de melhor qualidade para todos os
envolvidos. A partir da compreensdo do objeto de estudo, que € o atendimento do INSS
apbs a transformacdo digital e seus impactos para os usudrios, foi possivel evidenciar o
efeito dessa mudanca no desempenho da prestacdo de servicos publicos pela
Instituigdo.

O levantamento do modelo de atendimento atual, aliado & identificagdo dos
principais obstdculos nos processos, culmina na criagdo de um diagnéstico
estruturado. Este diagndstico se apoia nos resultados gerados por meio de
questiondrios aplicados, relatérios de auditorias conduzidas pela Controladoria Geral
da Unigo (CGU) e em andlises ja realizadas anteriormente. O objetivo é destacar os
pontos fortes e fracos, além de identificar oportunidades de aperfeicoamento no
processo avaliado. A integragdo entre dados primarios, obtidos diretamente junto aos
usudrios, e dados secunddrios, derivados de auditorias e estudos prévios, oferece uma
vis@o abrangente e minuciosa da situacdo. Dessa forma, é possivel sugerir intervencoes

mais precisas e fundamentadas para melhorar a performance dos servicos.
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DIAGNOSTICO E ANALISE

Este diagnéstico visa avaliar a eficdcia dos
servigos prestados pelo Instituto Nacional do
Seguro Social (INSS), com especial foco no
aplicativo Meu INSS. A andlise considera
diferentes perspectivas, incluindo usudrios
digitais, usudrios presenciais e profissionais
da drea previdencidria.

O objetivo principal & identificar as
principais fragilidades e deficiéncias do

sistema, bem como reconhecer
oportunidades de melhoria. As
recomendagdes resultantes deverdo

contribuir para otimizar a experiéncia dos
usudrios e aprimorar a eficdcia dos servicos
oferecidos pelo INSS.

As percepgdes dos usudrios e profissionais
sobre os servicos do INSS revelam diferencas
significativas. Usudrios digitais, por exemplo,

apresentam uma visGo relativamente
otimista, destacando as melhorias no
atendimento e na comunicagdo

proporcionadas pelo aplicativo Meu INSS. Em
contraste, usudrios presenciais enfrentam
desafios considerdveis, como longos tempos
de espera e problemas de comunicagdo,
que impactam = negativamente  sua
experiéncia.

Profissionais da darea previdencidria, por
sua vez, demonstram uma insatisfagdo mais
pronunciada, apontando que as
necessidades fundamentais dos segurados
ainda ndo estdo plenamente atendidas, o
que indica uma lacuna entre as
expectativas e a realidade dos servigos
prestados.

O desempenho do aplicativo Meu INSS
apresenta varias deficiéncias que afetam a
experiéncia do usudrio. Problemas como
dificuldades de acesso, lentiddo,
instabilidade e divergéncias nos dados
cadastrais sdo frequentemente
mencionados. Além disso, a falta de opcgdes
para salvar progresso e dificuldades ao
anexar arquivos comprometem a eficiéncia
e a praticidade do uso do aplicativo.

Apesar das divergéncias nas
percepgdes, algumas convergéncias
sGo evidentes. A  maioria  dos
participantes do questiondrio & do sexo
feminino. Além disso, existe um consenso
significativo sobre a necessidade de
melhorias no aplicativo Meu INSS, com
um destaque undnime para a inclus@o

de videos explicativos. Essa demanda é
expressiva em todos o0s grupos, com
66,6% dos usudrios presenciais, 88,1% dos

usudrios  digitais e  923%  dos
profissionais apoiando essa sugestdo, o
que sugere uma necessidade urgente
de aprimoramento na comunicagdo e
na orientagdo fornecida pelo aplicativo.

Esses problemas ndo apenas dificultam
O acesso ao0s servigos, mas também geram
frustracdo entre os usudrios, que enfrentam
obstdculos constantes para concluir suas
solicitacoes.

A andlise dos canais de atendimento
revela que a taxa de indeferimento é
significativamente maior para pedidos
realizados por canais remotos, como a
Central 135 e o aplicativo Meu INSS, em
comparagdo com as Agéncias da
Previdéncia Social (APS).

Isso sugere uma possivel relagdo entre o
canal utilizado e a aprovagdo dos
requerimentos. Além disso, observou-se
que 19,8% dos casos de aprovagdo apdos
uma negativa inicial sdo realizados por
meio de um canal diferente, indicando
inconsisténcias no processo de andlise e
aprovacdo, e sugerindo que a escolha do
canal pode influenciar a decisdo final sobre
os pedidos.
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A falta de uma compreensdo
aprofundada dos perfis dos usudrios
limita a capacidade do INSS de atender
adequadamente das suas necessidades.
Para melhorar a eficacia dos servicos, &
crucial  adotar  ferramentas  que
permitam identificar e analisar davidas
e dificuldades dos usudrios com mais
precisdo. Melhorar a comunicacdo e
acelerar o reconhecimento automatico
de direitos sdo passos importantes para
aprimorar a experiéncia do usudrio e
garantir que o INSS possa atender de =
forma mais eficiente e eficaz as tmagem:inss.gov.br
demandas dos segurados.

Quando questionados sobre o uso do Meu INSS, diversos usudrios que buscaram atendimento
presencial infformaram que sequer conhecem a ferramenta, pois nunca ouviram falar sobre
ela. Isso demonstra o abismo social que o INSS ndo avaliou quando foi implementar a
ferramenta.

A maioria dos questionados (62,5%) afirmaram conhecer o Meu INSS, enquanto que 37,5%
disseram ndo conhecer o aplicativo. Dentre os que conhecem o Meu INSS, 48,2% j& utilizaram o
aplicativo, enquanto que 51,8% das pessoas que conhecem o Meu INSS n&o o utilizaram. Para
74,1% dos que conhecem o aplicativo precisaram de ajuda para utilizd-lo, enquanto que 25,9%
disseram que ndo. Ou seja, a maioria dos questionados até conhecem a ferramenta, mas
nunca a utilizaram. Quanto aos que jé utilizaram, necessitaram do auxilio de terceiros.

B Sim [ Nao

1. Vocé conhece o
Meu INSS?

2. Voce ja utilizou o
Meu INSS7?

3. Viocé precisa de
ajuda para utilizar o
Meu INSS?

0.00% 20.00% 40,00% 60,00%

Fonte: Elaborado pela autora (2024)
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ARVORE DE PROBLEMAS

Em sintese, a andlise dos resultados do trabalho podem ser sintetizados na forma da drvore de problemas a seguir

A darvore de problemas mostra as dificuldades dos usudrios com pouca habilidade digital no uso
do Meu INSS, impactando negativamente a experiéncia e a eficiéncia da Administragdo Publica. As
causas, indicadas nas caixas em azul escuro, incluem servigos que ndo atendem ds necessidades,
comunicagdo inadequada e linguagem técnica complexa. Essas dificuldades resultam em
avaliagdes negativas, como lentiddo, instabilidade e falta de feedback.

Ja& os relatérios da CGU, nas caixas azul acinzentado, destacam baixa inclusdo de grupos, suporte
insuficiente e falta de intuitividade no aplicativo, além da auséncia de tutoriais e erros cadastrais.
Os estudos anteriores, em ciano, reforcam esses problemas, especialmente para a populagdo
idosa, onde o suporte é insuficiente.

As consequéncias, nas caixas verdes, incluem indeferimentos indevidos, retrabalho, sobrecarga
dos canais presenciais e aumento de revisdes e processos judiciais, minando a confianga nas
plataformas digitais.
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ARVORE DE PROBLEMAS

Dificuldades dos usuarios com pouca
habilidade digital no uso dos servicos do Meu
INSS, impactando a experiéncia e o
desempenho da Administracao Publica

PROBLEMA

. a i Baixa Inclusio Aplicativo
Servicos hao Falta de Linguagem Digital de grupos pouco Padronizagdo
correspondem as | comunicagdo [ técnica de dificil Divulgacao especificos intuitivo A

necessidades com INSS compreenséo insuficente |

; S Falta de estudos
. g d . . ~ Linguagem técnica . q
Dificuldade de Lentidao e Limitacdes ? - dgdifl'cil i prévios acerca do Baixa

acesso instabilidade JA para feedback compreensio ptblico-alvo escolaridade

!

Falta de S Divergéncias nos Auséncia de
clareza insuficiente dados cadastrais tutoriais

Dificuldades de Dificuldades de
acesso via uso pelos idosos
Gov.br
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RECOMENDAGOES

MODELO LOGICO
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RECOMENDAGOES

Com a adi¢céo dos questiondrios aplicados e das
pesquisas documentais e bibliogrdaficas, foi possivel
a formulagdo de um produto - o diagnéstico - que
foi capaz de identificar pontos fortes e fracos, bem
como oportunidades de melhoria no processo
analisado e, assim, proporcionar uma visdo do
problemas e identificar as necessidades dos
usudrios que estdo encontrando dificuldades no
atendimento de suas solicitagbées em decorréncia
da transformacgdo digital.

Com o intuito de aclarar preliminarmente a ideia
central do  produto, foram  estabelecidas
concepgdes preliminares sobre a sua natureza,
justificativa e objetivos:

e PRODUTO: Diagnoéstico e sugestoes, sintetizados
na drvore de problemas e no modelo légico, e
melhoria no site/oplicativo Meu INSS, com a

inclusGo de links para pequenos Vvideos
explicativos sobre os servigos oferecidos.
e JUSTIFICATIVA: As dificuldades de acesso

enfrentadas pelos usudrios dos servigos digitais
no INSS.

e OBJETIVOS: A imperiosa necessidade de
melhorar a experiéncia dos usudrios dos servigos
do INSS com as novas ferramentas digitais.

E necessdrio que os usudrios se adéquem a essa
nova forma de atender que ndo é exclusiva do INSS,
mas, como Vvisto, de todo o Governo Federal. Os
servicos digitais j& fazem parte da vida cotidiana e
ndo & possivel regredir.

De forma ampla, o Decreto 9.319, de 21 de margo
de 2018, que instituiu o sistemma nacional para
transformacgdo digital no Governo Federal brasileiro
prevé expressamente em seu artigo 1°, §2°, |, “d”, que
um de seus eixos temdaticos e que estrutura a E-
Digital, € a educacdo e capacitagdo profissional,
promovendo ndo sé a capacitagdo de seus
servidores, mas a formag¢do da sociedade para o
mundo digital:

Art. 1° Fica instituido o Sistema Nacional para a
Transformacao Digital - SinDigital, composto pela
Estratégia Brasileira para a Transformacdo Digital - E-
Digital, seus eixos tematicos e sua estrutura de
governanca, nos termos do disposto neste Decreto.
(...)

§ 2° A E-Digital sera estruturada conforme os
seguintes eixos tematicos:

| - eixos habilitadores:

(...)

d) educacao e capacitagdo profissional: objetiva
promover a formacdo da sociedade para o mundo
digital, com novos conhecimentos e tecnologias
avancadas, e prepara-la para o trabalho do futuro;

Portanto, ndo restam duvidas de que a educagdo
da sociedade para os servigos digitais ndo é sé uma
meta do Governo Federal como também do préprio
INSS.

O mapeamento do modelo de atendimento atual
e dos principais desafios dos processos resultq,
como produto, na elaboragdo de um diagnéstico
estruturado que se fundamenta nos resultados
obtidos por meio de questiondrios aplicados,
relatérios de auditorias realizadas pela
Controladoria Geral da Uniéo (CGU) e em trabalhos
anteriores. A combinagdo de dados primdrios,
coletados diretamente com o0s usudrios, e
secunddrios, provenientes de auditorias e estudos
prévios, proporciona uma Vvisdo abrangente e
detalhada da situagdo. Com isso, € possivel propor
intervencdes mais assertivas e embasadas para
aprimorar o desempenho dos servigos.

Desta forma, apds o diagndstico, sugere-se que
para cada servigo prestado, adicione-se um link de
redirecionamento para um pequeno video com
explicagcdes sobre aquele servico e como utilizd-los
de forma correta.

Acredita-se que o desenvolvimento desta sugestdo
pelo INSS ndo serd uma tarefa tdo complicada e
dispendiosa. Isso porque o INSS conta com um

canal no Youtube:
(https://www.youtube.com/@INSSOficial) que &

possui alguns videos explicativos acerca dos
direitos previdencidrios e até como requerer alguns
servigos via Meu INSS:


https://www.youtube.com/@INSSOficial
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SUGESTAO

INSS

@INSS0ficial - 49 mil inscritos - 196 videos
O Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), criado em 27 de junho de 1990, éun ... mais

gov.briinss e mais § links
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Inicio Videos Shorts Aovivo Podeasts  Playlists Comunidade

Playlists criadas

Ordenar por

MOMENTO

0 10 eptsddios

LabPrev INS5 na midia Meu INSS Preveast Momento INSS Educacio Previdencidria
Atuaiizado ha & diss Ver playlist completa Ver playlist completa Conhega o podeast completo Alualzats hoe Ver playlist completa
Vr playlist complata Conheta o podeas! completa

Como se observa, ha uma
playlist intitulada “Meu INSS”
que possui 11 videos sobre o uso
do sistema:

Sahe o gue acontece com seu pedido no Meu INSS?

INSS « 2.1 mil visuslizagdes - ha 1 ano

Como pedir beneficio de Prestagdo Continuada (BPC)

INSS « 19 mil visualizacdes +ha 1 ano

Comao emitir a carteira do beneficiario

Meu INSS

INSS

11 videos 2.917 visualizagoes Uitima atu

H =2

INSS + 3,3 mil visuglizagdes « ha 1 ano

Como pedir pensdo por morte

rorr— INSS « 8,7 mil visualizagdes « hd 1 ano
4
Penilo par morte

Meu INSS+, o cartdo virtual de vantagens do beneficidrio da Previdéncia Social
G INSS « 2,1 mil visualizaghes - Transmitido hd 1 ano

™ \Fh Meu INSS: Como consultar meus pedidos

J — | INSS « 50 mil visualizagGes - hd 1 ano

p Reproduzir tu... >, Ordem aleatd...

L4);

Meu INSS: Como acessar o extrato de pagamento

INSS - 114 mil visuaiizagdes - hd 11 meses

L Ectrato do
Pagamanto do
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Os videos sdo tutoriais de curta duragéo, que

estdo disponiveis de gragca e sem restrigoes,
sendo facilmente acessados por todas as
pessoas, pois o Youtube & uma ferramenta
consolidada e pratica de usar. Infelizmente,
ainda sdo poucos videos comparando-se
toda a gama de servigos que o INSS oferta.

B Youlube

mo pedir pensdo por morte

Ml INSS+, o cartdo virual de

Meu 55 Onde enconiro o
&0 med beneficia?

extrata de
&m benaficia da.

== - sk . ~ x ; Meu INSS: Coma fazer um
- : 2
14 » M 4 o3sszas s = - it 2o |

=S

Meu INSS: Como fazer um pedido?
g Do INSS Aposeniadaria Apreser
@ e 5

L inserite rh 104 G A Compartilbas 4 Download 3£ clipe N ——

As recomendagoes para o Meu INSS como sugestdo de melhorias apo
a andalise do diagnéstico, séo, portanto portanto:

a) O incremento dos videos sobre o Meu INSS que estéio no Youtube,
incluindo-se todas as possibilidades de requerimentos que constam
no Meu INSS e sua constante atualizacgéo;

b) A ampla divulgacgéio do canal do INSS do Youtube, que hoje conta
com apenas 49 mil inscritos;

c) A criagéio de atalhos no Meu INSS, que redirecionem o usudrio para
esses videos no Youtube. Veja-se um exemplo:
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Esta é a tela do Meu INSS para que o usudrio requeira a pensdo por morte. Em
destaque no quadrado vermelho, seria acrescentado o link que redirecionaria o usudrio
diretamente para o tutorial do Youtube. No destaque, foi colocada uma miniatura da tela
do video no Youtube, pois acredita-se que quanto mais visual for a ferramenta, mais
pratica para o usudrio ela se tornara.

“@P Meu INSS | Servigos v gov.br/inss

€ Pensao
Pensao por Morte Urbana

Assista ao video! Pensao por Morte Rural

Pansio par morte

Pensao Especial - Sindrome da Talidomida

Pensao Especial - Criancas com Microcefalia decorrente do Zika Virus

Acordo Internacional - Pensao por Morte

Ao clicar na miniatura, que é o link de redirecionamento, a
janela seguinte sera aberta:

oo

3 YouTube R —

COMO SOLICITAR

Pensao por morte

4D o

Comao pedir pensdo por morte

@M. Qmens fh 168 G b computibar 4 Downesd € Cipe

O Youtube é uma ferramenta muito popular, permitindo, ainda, o compartilhamento dos videos nas
redes sociais, facilitando a difusdo do conteudo.



Ay
CONCLUSAO

O aplicativo Meu INSS assume um papel essencial no acesso A0S Sservigos
previdencidrios, particularmente para os cidaddos que tém a capacidade de utilizar
tecnologias digitais. Contudo, existem diversas oportunidades substanciais para
aprimorar tanto a usabilidade quanto o suporte oferecido aos usudrios. Os resultados
obtidos pelo diagnéstico e a adogcdo das sugestbes apresentadas neste trabalho
poderdo proporcionar uma experiéncia mais satisfatéria para os usudrios, além de
incrementar a eficiéncia do sistema. Essas melhorias séo especialmente importantes
para diminuir a dependéncia de atendimentos presenciais, o que é crucial em regides
onde a infraestrutura & insuficiente ou deficiente.

Como resultados do diagnéstico, observou-se a falta de suporte adequado durante
a digitalizagdo dos servigos, obrigando os usudrios a aprenderem sozinhos a utilizar os
sistemas. A partir da elaboragdo do diagnéstico, propde-se a adogdo de melhorias na
ferramenta Meu INSS, guiando os cidad@os acerca do funcionamento adequado dos
sistemas, buscando um processo administrativo previdencidrio bem instruido e
aumentando as chances do reconhecimento de direitos, refletindo diretamente nas
concepgdes da gestdo por desempenho do INSS.

Com o incremento do Meu INSS, o usudrio poderia assistir ao video e dirimir todas as
suas davidas quanto ao correto procedimento de requerimento do beneficio pleiteado.
Destaque-se que essa sugestdo é totalmente vidvel, tendo em vista que o responsavel
por gerir o Meu INSS & a Dataprev, uma empresa publica especializada em solugdes
tecnoldgicas.

Portanto, o produto técnico-tecnolégico final se resume no diagndstico do
atendimento via Meu INSS, que mapeou todos os pontos positivos e negativos, falhas e
acertos da ferramenta, e que proporcionou a sugestdo de adicdo de links para videos
explicativos de curta duragdo que ser@o adicionados ao Youtube e indexados ao
aplicativo Meu INSS, explicando cada servigo oferecido e como solicitd-lo digitalmente,
direcionados ao publico, de modo que a populagdo interessada seja capaz de utilizar os
servicos disponiveis digitalmente. Com isso, os requerimentos previdencidrios serdo
instruidos corretamente e o direito reconhecido de forma mais eficiente.
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