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Resumo

As transformacodes ocorridas na Agéncia do INSS de ltuiutaba-MG mediante incorporacao de
tecnologias digitais por meio da adoc¢do do aplicativo MEU-INSS, teve como objetivo geral uma
analise diagndstica para compreender a gestdo da informacdo no processo de transformacao
digital no INSS. Tal investigacdo caracteriza-se como pesquisa qualitativa, de carater
exploratério e descritivo, utilizando como procedimento metodoldgico estudo de caso
aplicado. Os resultados mostram que as mudancas ocorridas no ambiente organizacional do
INSS foram a) Adogdo do aplicativo MEU-INSS com vistas a modernizacdo dos servicos
prestados pelo 6rgdo; b) Utilizacdo de tecnologias voltadas ao atendimento dos usudrios do
INSS provocando mudangas significativas a partir de uma politica de gestdao que contemple
todos os aspectos da gestdao da informacgdo, desde a producao até a destinac¢ao final, ja que
seus procedimentos de prestacao de servigos revelados nas falas dos gerentes entrevistados,
apontam para a necessidade de treinamento e capacitacdo de pessoal, bem como o
aperfeicoamento dos processos e sistemas de trabalho. As consideragdes finais sinalizam para
que pesquisas futuras sobre o INSS possam considerar mais detalhadamente a percepgao
coletiva de servidoras e de servidores do Instituto que estdo dia-a-dia em contato direto e
permanente com usudrios de diversas origens e condi¢gdes socioecondmicas.

Palavras-Chave: INSS. Tecnologias Digitais. Tecnologia. Gestao.

1. INTRODUCAO

As organizacbes tém sido um dos principais sistemas afetados por transformacdes
tecnolégicas. Assim, mudangas nas organizacdes na era da informacdo objetivam uma
organizacdo mais agil e eficaz com processos de trabalhos otimizados. Portanto, para mudar
com sucesso € preciso envolver pessoas e tecnologias. Pode-se dizer que mudanca
organizacional é abandonar a maneira antiga de fazer as coisas, adotando novas praticas que
proporcionem resultados melhores, é nesse cenario que o INSS de ltuiutaba se insere,
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particularmente a partir da adoc¢do do aplicativo MEU-INSS como instrumento de prestacdo
de servigos.

Como toda mudanca ela vem acompanhada de algum fator interno ou externo que
condicionada aos diversos ramos da esfera politica, econ6mica e social, que com o passar dos
anos vao se modificando, adaptando e aperfeicoando suas estruturas. Estudos apontaram que
as novas tecnologias da Era Digital, por si mesmas, estavam modificando radicalmente a
natureza e o modo de funcionamento da democracia, do governo e do préprio Estado
(BIMBER, 2003; FOUNTAIN, 2001; HEEKS, 2002; OLIVER; SANDERS, 2004).

Essas mudancas exégenas que chegaram a Previdéncia Social, passou a ser um dos
meios que norteiam a seguridade social, abrangendo também a assisténcia social e a saude
publica, criando esse tripé da seguridade social (Previdéncia-Assisténcia-Saude) em prol da
melhoria e da garantia de uma qualidade de vida melhor ao cidadao (SILVA, 2017). Assim, a
gestdo do sistema previdenciario ficou a cargo do Instituto Nacional do Seguro Social (INSS)
que passou a ser concebido e operacionalizado como uma organizac¢ado publica prestadora de
servicos previdenciarios para a sociedade brasileira.

Sendo assim, o presente estudo possuiu como objeto de pesquisa as mudangas
organizacionais ocorridas recentemente no INSS, agéncia ltuiutaba/MG, especialmente no que
se refere a incorporacgdo de tecnologias digitais no ambiente organizacional desta agéncia. Em
funcdo disso, o problema de pesquisa consistiu em responder a questdo central deste estudo:
Como as principais mudangas organizacionais ocorridas no INSS de ltuiutaba-MG provocaram
a adogdo de tecnologias digitais? Esta pesquisa teve como objetivo geral identificar as
principais mudancas ocorridas que provocaram a utilizagdo de tecnologias digitais no INSS de
ltuiutaba-MG. Como objetivos especificos, tem-se: a) identificar que forcas estimularam as
mudancas organizacionais a) Identificar os desafios e oportunidades a partir da pratica de
gestdo vivenciada no ambiente organizacional do INSS, fruto das mudancas tecnolégicas
adotadas; c) Explorar quais ferramentas de Sistema de Informacao (SI) foram usadas e como
foram implementadas.

Esta pesquisa se justifica devido a importancia de se conhecer o ambiente
organizacional do Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) local, permitindo conhecer sua
estrutura, gestdao e prestacdo de servicos junto aos usudrios do municipio de Ituiutaba e
microrregido do Pontal do Tridngulo Mineiro, tendo como foco as mudancas organizacionais e
tecnolégicas implantadas no INSS Agéncia ltuiutaba.

Diante desse panorama, ressalta-se a importancia de continuar investigando o INSS,
uma vez que as mudancas ocorridas nas ultimas duas décadas constituem uma inovacao
politico-institucional e cultural para o avanco da democracia, universalizacdo da prestacao de
servicos e fortalecimento do Sistema Unico de Saude (SUS). Do ponto de vista politico-
econdmico o tema em questdo passa a ser estratégico para as tomadas de decisdes e
intervencbes governamentais em diversos niveis, ja que a tematica INSS vem se tornando
indispensavel a vida coletiva, especialmente em tempos de Pandemia e o aumento
significativo do desemprego e perda de renda.

Para o avanco das pesquisas cientificas sobre o INSS, o presente estudo busca mostrar
como experiéncias locais bem-sucedidas de incorporacdes de tecnologias digitais podem
modificar as relagdes de prestacao de servicos no ambito da Seguridade Social e contribuir
para dinamizar a gestdo de recursos e processos de trabalho voltados ao INSS.
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Em termos de qualificacdo profissional, ressalta-se que o pesquisador fez incursdes por
meio de estdgio profissional obrigatério durante aproximadamente um ano na agéncia do
INSS-Ituiutaba, permitindo-lhe conhecer o “antes”, o “durante” e o “depois” das
implementacdes e incorpora¢des de novas tecnologias digitais no ambiente organizacional
desta agéncia.

Nesse sentido, destaca-se que a expectativa de vida da populacdo vem aumentando no
Brasil, isso acarreta algumas dificuldades atuariais e financeiras no sistema previdenciario, mas
mesmo assim com todas as adversidades, a previdéncia social brasileira vem tentando
contribuir para a geracdo de renda, reducdo da pobreza e mudando diversos fatores do cenario
socioecondémico atual.

Atrelado as mudancas organizacionais e modelos de gestdo, o incremento de novos
sistemas de informagdo, novas tecnologias e a modernizagao digital vem para obter papel
fundamental na otimizacdo e melhoria dos recursos que sdao usados pelas autarquias para
melhor atender o cidaddo com mais eficiéncia e menos tempo. Podendo melhorar cada vez
mais ndo sé os aspectos internos como também os aspectos externos das organizacées
(NASCIMENTO, 2015).

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 Sociedade da Informagao e Setor Publico

Segundo Gouveia (2004, p. 18), a Sociedade da Informacdo é uma “sociedade que
recorre predominantemente as tecnologias da informagdo e comunica¢do para a troca de
informacdo em formato digital, suportando a interacdo entre individuos e entre estes e
instituicdes, recorrendo a praticas e métodos em construgcdo permanente”, destacando
algumas caracteristicas como: (a) uso da informagdao como recurso estratégico; (b) uso
intensivo das tecnologias de informacdo e comunicagdo; (c) interagdo entre individuos e
instituicdes ser predominantemente digital; (d) recurso a formas diversas de “fazer as
(mesmas e novas) coisas”, baseadas no digital. Segundo o autor, “a Sociedade da Informacao
exige a utilizacdo das tecnologias de informacdo e comunicacao e do digital, contribuindo para
a construcdo da organizacdo em rede”.

O significado da expressdo Sociedade da Informacdo veio através do “boom” da
informatica e das telecomunicacdes, criando a chamada cibercultura, neologismo definido por
modos de pensamento e de valores que se desenvolvem com o crescimento do ciberespaco,
definido por meio de comunicacdo que surge da interconexdao mundial dos computadores,
abarcando ndo apenas a infraestrutura material da comunicacdo digital, mas também o
universo oceanico de informacdes que ela abriga, assim como os seres humanos que navegam
e alimentam esse universo (LEVY, 1999, p. 17).

Nesta mesma direcdo, Mattelart (2002, p. 7) orienta que “a nog¢do de sociedade global
da informacdo é resultado de uma construcao geopolitica”. A transformacao das organiza¢des
em informacionalmente intensivas é talvez o detonante mais claro da mudanca para a
sociedade informacional. Segundo Souto (2013), hoje as instituicdes vém enfrentando o
surgimento de uma nova dindmica na elaboracdo e divulgacdo de informagdes e mensagens
organizacionais, ajudando na criagdo de recursos para a interacdo com o publico alvo (interno
e externo), priorizando a operacionalizacdo e desenvolvimento de novas tecnologias de
comunicacado e informacao e dos suportes digitais.

S4 e Sintra (2008) reforcam que surge uma cultura organizacional baseada nos
seguintes procedimentos: (a) na orientagdo dos servigos publicos para o cidaddo/cliente; (b)
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no desenvolvimento de novas formas de prestacdo dos servicos, mais eficazes e eficientes,
tirando partido das novas tecnologias de informacdao e comunicacdo e dos suportes digitais;
(c) na adogdo de mecanismos de prestacdo de contas centrados nos resultados e ainda (d) na
implementacdo de referenciais de avaliacdo da performance organizacional.

Na perspectiva de Bilhim (2000), a mudanca da gestdo publica e do conceito de servico
publico esta fortemente associada a “drivers” exdgenos, designadamente: (a) a explosdo de
conhecimentos novos e a inovacdo tecnoldgica; (b) a mudanca tecnoldgica associada ndo sé a
introducdo de novas tecnologias, como também ao desenvolvimento de formas organizativas
e de pessoas capazes de tirar partido das novas potencialidades tecnoldgicas; (c) a tecnologia
da informacdo com diferentes formas de expressdo social; (d) a mudanca tecnoldgica
associada a economia digital, valorizando o novo conhecimento, a informacdo e os seus
respectivos fluxos e, por ultimo, (e) a globalizagdo/mundializagdo econ6mica, social e cultural,
sendo que “a aldeia global em que o mundo se estd a transformar acarreta alteragdes
profundas” (BILHIM, 2000).

Neves (2002) descreve um conjunto de potencialidades das tecnologias de informacao
e comunicagao para as organiza¢Oes de maneira geral, a saber: Acesso rapido a informacao e
aumento de conhecimentos e saberes; Gestdo e alimenta¢dao de redes internas e externas
através de redes de comunicac¢do que facilitem a partilha e as trocas de informacgao, a emissao
de opinides e contributos, o contato mais facil, criando e potenciando assim proximidades;
Implicacdo das pessoas através da partilha de informacdao e do reforco dos canais de
comunicacdo; Interligacdo dos servicos através de redes e bases de dados distribuidas,
estando a informacao disponivel aos varios niveis, permitindo a descentralizagdo e o reforgo
da coordenacdo; Rentabilizacdo dos recursos, desburocratizacdo e (re)adequacdo dos
processos de trabalho, simplificando procedimentos e rotinas; Criacdo de novas formas de
prestacao e organizacao do trabalho; Melhoria da imagem externa, facilitando o atendimento
e potenciando a prestacdo de servicos eficazes, eficientes e de qualidade.

Ainda de acordo com Neves (2002) é possivel constatar que:

O uso das tecnologias de informagdo e comunicacdo podem contribuir
positivamente no apoio a gestdo na sua dimensao estratégica, na operacionalizagao
das praticas organizacionais, na melhoria da gestdao de recursos, na inovagao de
processos produtivos e no desenvolvimento de novos modelos de gestdo, podendo
mesmo influenciar no incremento de novos valores culturais (NEVES, 2002, p. 31).

Segundo Miranda (2000), um dos principais indicadores do desenvolvimento da
sociedade da informacdo é a penetrabilidade das tecnologias de informacdo na vida diaria das
pessoas e no funcionamento e transformacdo da sociedade como um todo. Em ambito
geografico, a penetrabilidade é medida principalmente pelo nimero de usuarios da Internet em
uma determinada populagdo. Nesse meio, a comunicac¢do e a informacao tendem a atravessar
as atividades e os processos de tomada de decisdo nas diversas areas da sociedade, que inclui a
estrutura politica, federal, estadual e municipal, em todos os seus ambitos e esferas.

A sociedade passa progressivamente a funcionar em rede. O fendmeno que melhor
caracteriza esse novo funcionamento em rede é a convergéncia progressiva que
ocorre entre produtores, intermediarios e usuarios em torno a recursos, produtos e
servigos de informacgdo afins. Os recursos, produtos e servicos de informacgdo sdo
identificados na Internet com o nome genérico de contelddos (MIRANDA, 2000, p.
80).

Oliveira e Bazi (2008) reforcam a ideia de que seja qual for o caminho que escolhemos
para determinar as politicas publicas que serdo o norte da implantacdo cada vez maior da
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Sociedade da Informac&o no Brasil, pode-se entender que o cidad&o, individuo/usuario devem
ocupar um papel de destaque, razdo da maioria dos contetidos e processos na Sociedade da
Informacdo. Tem-se alguma féormula ideal para tal, ainda ndo se sabe, mas pelo menos alguns
fatores bdsicos desta nova linguagem podem ser destacados como: Incentivo da
interatividade com o usuario, sem a necessidade da interatividade pessoal; Conexdes Faceis
com outros contelddos e midias; Canais abertos para contribuicdo do usudrio, dentre outras
mudancas ocorridas a partir da adog¢do de novas tecnologias da informacdo e comunicacao.
2.2 Contextos de Mudancgas e de Inovagoes no INSS

Apds um cendrio politico-econdmico bastante conturbado em 2016, que resultou no
impeachment da entdo Presidenta Dilma Roussef (2011 a 2016), a reforma da previdéncia
voltou a ser tema de debates e discussGes. Com a transicdo de governo para o ex. Vice-
Presidente Michel Temer, um conjunto de medidas para equalizar as contas publicas foi
proposto, sendo enviado ao congresso, no final de 2016, a PEC 287/16, com a proposta de
reforma da previdéncia (FERREIRA, 2018). Ainda para Ferreira (2018), os gastos com o
pagamento de beneficios da previdéncia ocasionaram boa parcela das despesas primdrias do
governo. Com a crise econdmica que atravessou o governo entre 2014 e 2016 e o com a
elevacdo do desemprego agravou-se ainda mais a situagao das contas publicas. Diminuindo a
arrecadacdo nesse periodo e afetando também as arrecadagGes das contribuicdes
previdenciarias.

A Previdéncia Social no Brasil recebe varias criticas, uma delas é a respeito das regras
de acessos aos beneficios serem bastante generosas numa perspectiva internacional e que
apresentam um custo fiscal mais gradual. Matijascic (2016a) mensura esta critica através de
indicadores que comparam a situagao brasileira com a pratica mundial. No caso do acesso a
aposentadoria, ele conclui que as regras atualmente em vigor sdao prejudiciais para quem
ganha pouco e tem um ciclo trabalhista de vida irregular.

Com a aprovacao adicional da PEC 55 (PEC do Teto dos Gastos), que restringe o gasto
publico excessivo, a reforma previdenciaria é praticamente obrigatéria, com o prejuizo dos
gastos com a previdéncia social tomarem todo o espaco do dispéndio publico, situacdo que se
torna insustentdvel. Qutras situacdes como, alteracées demograficas, através do acelerado
envelhecimento populacional e o fim do bonus demografico, ndo podem ser deixadas de lado,
igual vem sendo deixados (AFONSO; ZYLBERSTAJN, 2017). No contexto da evidente crise fiscal
dos meios politicos, é perfeitamente compreensivel que qualquer proposta legislativa exija
uma demanda de sacrificio do publico, o que deve ficar claro, é que a emenda constitucional
06/2019 (PEC 06/2019), apesar de ter sido a mais completa em nossa histdria constitucional
recente, incluindo atingir diretamente setores que ndo sofreram com as reformas passadas,
como os parlamentares e militares, ainda sdo incapazes de prestar corretamente os sacrificios
financeiros entre todos os segmentos da nossa sociedade (LIMA, 2019).
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ARTIGO

AUTOR
(A)(ES)

OBIJETIVO GERAL

IMPORTANCIA

RESULTADOS

INSS Digital no

Ainda que tenham sido
criados outros modelos
anteriores e

- Ndo se avangou
sobe questdes mais
especificas de
mudanga
organizacional;

- Se faz necessario

Agreste . _— refletir ~ sobre a
) Investigou a avaliagdo | semelhantes, o Meu .
Paraibano: L. L avaliagdo que os
L. dos  usudrios dos | INSS  significou a L.
Beneficios e . o . usuarios fazem sobre
sistemas do INSS no | evolugdo no quesito de -
Trabalho Vasconcelos . ~ . as capacitagbes e
. agreste paraibano | prestacdo de servigos .
Cooperativo para (2019) . . . treinamentos
3 sobre o INSS Digital. transacionais de modo .
Entidades mais  amplo pelo recebidos.
Parceiras. . - Dados obtidos sdo
Instituto. (DATAPREV, apenas uma
2013). P - .
avaliagdo inicial, o
estudo sobre outras
microrregioes se
mostra necessario.
Limitou-se a
informagdo e
orientagdo sobre a
habilitagdo  virtual,
que poderd
Com esse modelo novo | ocasionar um grande
Analisou possiveis | sistema temos que | prejuizo ao cidadao
impactos da | levar em consideragdo | que sem
Lloyd e implantagdo do INSS | alguns aspectos que | informagdes, podera
Meu INSS: Wivaldo digital para os usudrios | ndo sdo mencionados | ter seu beneficio
Inclusdo ou (2019) dos servigos na regido | com a inovagdo virtual | negado por ndo ter
Exclusdo? do Sul de Minas Gerais. | do INSS, tal como a | toda documentacgao
desigualdade social. comprobatdria,
sendo que no
atendimento
presencial, ocorria
orientagdes e
informacdes prévias.
A mudanga cultural
g feita de forma
A Utilizagdo das vertical sem
Tecnologias da Analisou-se o papel da | Verificou a necessidade !
« . N promover a
Informacdo no tecnologia no ambito | de promover debates e o
A A . . ~ e capacitagdo correta e
Ambito da da Previdéncia Social, | discussdes politicas .
A . . . - . direcionada a todos
Previdéncia Social: Klein e através da relacdo do | voltadas em questdes g .
~ . ~ .. os cidaddos, podera
A Inclusdo Santos espaco de informacdo | sociais, que afetam
~ . . transformar o INSS
Excludente da (2009) e de relagdo social, | diretamente e .
. - Digital em um
Internet aos com a criagcdo do INSS | indiretamente toda . ,
. . modelo inacessivel,
Segurados Digital. sociedade.
. o uma vez que 0 acesso
Previdenciarios.

a informagdo ficara
restrito aqueles que
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usam e conhecem a
tecnologia.

Sem o auxilio de
politicas publicas que

Visou identificar e | promovam a maior
A Nova Plataforma Explorou as . - L
. " o desafogar o | inclusdo da maioria
Digital do "Meu dificuldades de acesso . s
. Marques, . | atendimento dos cidaddos e
INSS e as dos segurados a . ~
g Cruze A . presencial nas | segurados que ndo
Dificuldades  de previdéncia social, . .
Gongalves B . ~_ | Agéncias e garantir a | possuem nenhum
Acesso do apds a recente criagdo ~ . .
(2018) . prestacdo de servigos | conhecimento
Segurado da da plataforma digital L . .
A . " ,, no orgdo | tecnoldgico, esta
Previdéncia Social Meu INSS”. . R . ~ (o
previdenciario a todos. | inovagdao podera ndo
ser eficaz e acarretar
novos problemas.
Analisou o projeto de Lo
o Contribuir  para o
digitalizagcdo no INSS a .
. . debate acerca dos | Concluiu-se que a
partir das seguintes | . . s |- e
~ impactos da integragdo | intensificacdo do
questoes de .
investigacdo: (1) que das novas tecnologias | trabalho, resultante
Digitalizacdo do tensc”)ei/gonflitos qse na atividade | em grande medida
Trabalho no INSS: profissional, a partirda | de condi¢Ges de
o colocam para  os . =
Tensdes e S . andlise sobre as | concepgao e
L Pinheiro, servidores na - . ~
Estratégias de . - transformacgdes em | implementagdo da
~ Santos e integracdo das . . ~ .
Regulagdo na . . curso no Instituto | inovagdo tecnoldgica
N Cunha tecnologias a sua . .
Implementacdo . Nacional do Seguro | que desconsideram o
(2018) atividade? (2) que .
do Social - INSS1, | trabalho real, tem
margens de manobra - . . .
Novo Modelo de o Lo organizagdo do servico | influenciado no uso
. sdo possiveis e que i, .
Atendimento. . publico federal | que vem sendo feito
estratégias de o .
- - brasileiro responsavel | das novas
regulacdo sao .
pelo gerenciamento da | ferramentas  pelos
elaboradas na . A
. ~ politica de Previdéncia | trabalhadores.
interagdo com  as ) .
Social no Brasil.
ferramentas?
Expressou-se a
Buscou ressaltar, P .
. necessidade de a
mediante uma | . ..
. instituicdo adotar
- pesquisa do  atual -
Identificou e apontou L. uma politica de
S . cenario do processo de «
Diagndstico Do as perspectivas de ~ . gestdo que
" . ~_ | transformagdo digital
Processo De gestdo da informacdo . . contemple todos os
= . no Instituto Nacional N
Implantagdo Do Bertotti, no processo de aspectos da gestdo
. N ~ . do Seguro . ~
Inss Digital: Candidoe | transformagdo digital . ] dainformacao, desde
. . . . Social (INSS), o desafio I ]
Perspectivas Da | Vital (2020) | no Instituto Nacional . a produgdo até a
" ) de produzir 0s s .
Gestdo Da do Seguro Social a destinagdo final, ja
~ . [ documentos
Informagdo. partir de uma analise L o que seus
S arquivisticos digitais e .
diagndstica. . documentos tém a
de manté-los .
necessidade de

confidveis, auténticos e
acessiveis.

preservagdo a longo
prazo.
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A Utilizagdo das
Tecnologias da
Informagdo no

Ambito Da
Previdéncia Social:
A Inclusdo
Excludente da
Internet aos
Segurados
Previdenciarios.

Jorge (2010)

Analisou os resultados
apurados pelo INSS,
mais precisamente na
GEX de Porto Alegre-

RS, desde a
implantagdo do Novo
Modelo de Gestdo,
com as alteragdes na
Matriz de
remuneragoes e
implementagao de
controles de
desempenho,

comparando-os com
resultados anteriores.

Visou evidenciar a
evolucdo dos numeros
estatisticos dos
sistemas corporativos e
de alguns indicadores e
permitir uma
comparagao dos
resultados alcangados
antes do processo e
depois do processo.

Os resultados
alcancados até o
momento nao sao
mais satisfatorios
gue os resultados
registrados
anteriormente ao
processo de
reformulagdo da
estrutura do INSS ou
de seus métodos e
rotinas de trabalho.

Consistiu em avaliar o

. . Os resultados
Projeto INSS Digital,
alcancados na
pelas lentes  dos . L
. investigacdo, em
servidores da L .
. Privilegiou-se a | lugar dos aludidos
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levantamento de
dados.

Outro ponto, o inicio
da construgdo do
banco de dados deu-
se, de fato, apods a
data de entrega dos
processos por parte
das agéncias da
previdéncia social.
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Fonte: Revisdo de Literatura, 2022.

A maioria dos autores mencionados no Quadro 1, buscou verificar ndo apenas as
mudancas organizacionais e tecnolégicas mais significativas ocorridas no Sistema de
Seguridade Social Brasileiro nas ultimas décadas, mas também verificar se a reforma da
previdéncia foi verdadeiramente a Unica maneira de resolver o déficit do setor e de encontrar
novas alternativas possiveis para a reforma. Compreender o Seguro Social na sua estrutura
nacional como um instrumento que garante as condi¢des de dignidade humana nao sé parao
trabalhador, mas também para a parte mais carente da nossa sociedade que precisa de ajuda
em situacOes de baixa suficiéncia, evidéncia a importancia deste sistema para garantir um
minimo de acesso a populagao as necessidades basicas como a Saude e a Previdéncia Social

(FREITAS, 2019).

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A unidade de andlise foi feita através de um estudo de caso realizado no Instituto
Nacional de Seguridade Social (INSS) - Unidade Ituiutaba por meio de uma pesquisa de
abordagem qualitativa, com utilizacdo de entrevistas semiestruturadas usando a analise de
conteldo. Para fins de pesquisa foi adotada nesta pesquisa a Abordagem Qualitativa de
Pesquisa. A pesquisa Qualitativa é definida por Vergara (2013) como um método de
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investigacdo cientifica que investiga o carater subjetivo do objeto a ser analisado, permitindo
a compreensao das particularidades do fen6meno estudado.

A coleta de dados e informacdes junto ao INSS foi feita em trés etapas: Pesquisa
Documental; Observagao Nao Participante e Entrevista Semiestruturada Online. Por
intermédio da Pesquisa Documental, foram analisados documentos, normas técnicas, editais,
além de todas as informacGes e dados pertinentes ao presente estudo.

A Técnica de “Observacdo Nao” foi utilizada para complementar as informacdes obtidas
via documentos oficiais do INSS. A utilizacdo da Observacdao Nao Participante se fez necessaria,
pois o pesquisador deste estudo atuou como estagidrio no periodo de outubro de 2016 a
dezembro de 2018, participando e vivenciando no dia a dia a dindmica de trabalho existente
dentro da Agéncia da Previdéncia Social (APS) ltuiutaba.

Por ultimo, foi utilizado um roteiro de Entrevista Semiestruturada, com a finalidade de
identificar os principais fatores de mudancas tecnolégicas implementadas na agéncia do INSS-
ltuiutaba. As entrevistas foram realizadas via online e contou com a participacao do gerente
na época, hoje ex-gerente aposentado, e também contou com a participacdo da atual
subgerente do INSS. Os métodos para a andlise dos dados e informacgdes coletadas foram feitos
a partir dos seguintes procedimentos: Técnica de Anadlise de Conteludo que segundo Bardin
(2009, p. 31) faz parte de “um conjunto de técnicas de analise das comunica¢ées”, usualmente
adotada em estudos qualitativos.

4. ANALISE DE RESULTADOS

Nesta secdo sdao apresentados e discutidos criticamente os resultados encontrados a
partir de trés vias de investigacdo sobre a tematica pesquisada, quais sejam: Primeiramente,
foi realizado durante o ano de 2018 estdgio profissional supervisionado, permitindo o
levantamento de informacgdes e dados prévios, para melhor compreender o caso investigado;
Segundo, realizou-se revisdo de literatura para identificar sob quais éticas o Instituto Nacional
do Seguro Social (INSS) j& havia sido estudado e se dentre as varias Oticas possiveis de
investigacdo, alguma se aproximava do foco do presente estudo; Terceiro, no contexto da
Pandemia de COVID-19 em 2020-2021, foram realizadas duas entrevistas online com gerentes
da Agéncia do INSS de ltuiutaba-MG, que ao segui um roteiro de questées que discorria sobre
as transformacdes, mudancas, ganhos e perdas que o INSS local obteve, ao aderi as novas
tecnologias da informacdo e da comunicacdo visando otimizar seus recursos e atingir o maior
numero possivel de usudrios do INSS. Sob estas 3 vias de investigacdo apresentadas é que se
procurou analisar a estrutura organizacional do Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) —
Unidade ltuiutaba-MG e identificar as mudancas ocorridas a partir da utilizacdo de tecnologias
digitais.

Sendo assim, informacdes contidas no DATA-PREV (2013), explicitam que ainda que
tenham sido criados outros modelos anteriores e semelhantes, o Meu INSS significou a
evolucdo no quesito de prestacdo de servicos transacionais de modo mais amplo pelo
Instituto, conforme pode ser mais bem visualizado na Figura 1.
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Figura 1 — Fluxograma Meu INSS
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Fonte: DATA-PREV (2022).

Pela visdao da atual subgerente da agéncia, quando se trata de ver beneficios trazidos
pelas mudangas tecnolégicas implantadas no INSS, ela afirma que “sim, a partir da criagao do
INSS Digital, o INSS definiu pontuag¢des para cada processo e definiu metas a serem batidas
pelos servidores” (ENTREVISTA SUBGERENTE, 2021). J& para o ex-gerente, que concedeu
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entrevista virtual para tratar do assunto em questdo, afirma que “o INSS exige resultados e
metas hd mais de 10 anos. Mas o INSS Digital auxiliou muito na mensuracdo dos servicos e
produtividade dos servidores. Os analisadores de processos do INSS Digital recebem uma
parte do salario sob o titulo de gratificacdo, conforme a produtividade medida por sistema de
pontuagdo recebida por conclusdo de cada servigo.” (ENTREVISTA EX. GERENTE, 2021).

Sendo assim, através das entrevistas realizadas pode-se notar que ambos os
gerentes consideram positiva a implantacdo do sistema digital no INSS uma vez que varios
procedimentos eram tidos como antiquados puderam ser padronizados de acordo com a fala
da atual gerente. Jd o ex-gerente que presenciou a implantacdo do INSS Digital diz “que a
digitalizagdo dos processos facilitou na criagdao de ferramentas administrativas auxiliares na
medic¢do da produtividade individual do servidor” (ENTREVISTA EX. GERENTE, 2021). E através
de sua fala foi possivel observar que o INSS Digital ndo resolveu apenas problemas
administrativos, mas também trouxe agilidade para conclusdo de processos requeridos.

Quando questionados sobre o envolvimento de ambos com o INSS Digital observa-se
gue a atual gerente e o ex-gerente participaram desde o come¢o da implantacao do sistema
na agéncia, uma vez que esta foi escolhida como agéncia piloto. Em relagdo ao treinamento
ofertado para a utilizacdo do sistema a atual subgerente diz: “O treinamento inicial foi
importante para conhecer as mudangas que aconteceriam e para a preparagao das
ferramentas necessdrias, contudo, algumas situagdes sé foram possiveis ser aprimoradas com
a pratica do dia a dia” (ENTREVISTA SUBGERENTE, 2021). Em contrapartida o ex-gerente diz “O
treinamento presencial oferecido pelo INSS foi feito por uma servidora da agéncia, que por
sua vez multiplicou com maestria, passando o que aprendeu aos outros membros da equipe”
(ENTREVISTA EX. GERENTE, 2021).

Na maioria dos procedimentos de transicdo ou implementacdo de um
sistema/processo organizacional, existe certas resisténcias que acabam sendo inerentes, ndo
é diferente no processo de modernizacao digital. Como a atual subgerente diz: “Varios
servidores foram resistentes ao processo por dificuldade de adaptacdo aos processos digitais
e pela dificuldade do publico de acesso aos canais digitais” (ENTREVISTA SUBGERENTE, 2021).

Mas em contrapartida, em respeito a execucdo dos procedimentos organizacionais, ela diz:
Com relagdo aos processos houve uma melhora na uniformizacdo de procedimentos,
contudo para os servidores houve a criagdo de pontuagdo e metas que ndao foram
impostas. A modernizagdo no mundo atual é fundamental em todos os setores e no
INSS era necessdrio tendo em vista alguns procedimentos antiquados que existiam
(ENTREVISTA SUBGERENTE, 2021).

Ja o ex-gerente teve outra perspectiva, quando ele fala:
O espirito de abertura as mudancas incorporou a equipe de servidores da agéncia
naguele momento com tanto comprometimento que facilitou a implantagdo. A
agéncia de ltuiutaba foi piloto, uma das primeiras a acontecer a implantacdo do
sistema do INSS Digital no Brasil, a primeira da Geréncia Executiva de Uberlandia.’ Ele
complementa dizendo: “...Posso dizer que a digitalizacdo dos processos facilitou na
criacdo de ferramentas administrativas auxiliares na medi¢cdo da produtividade
individual do servidor. Assim, digo que foi muito importante a implantagdo do INSS
Digital na nossa cidade, resolvendo ndao somente os problemas administrativos como
também tornou possivel a conclusdo de processos requeridos na jurisdicdo de
ltuiutaba, mas analisados e concluidos através das equipes de analisadores
espalhados por todo o territério nacional’ (ENTREVISTA EX. GERENTE, 2021).

Em relacdo as mudancas digitais ocorridas em certos pontos foram possiveis notar a

discordancia entre o ex-gerente e a atual gerente, onde a atual gerente deixa claro que esta
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nova tecnologia por melhor que seja ainda ndo é de acesso de todos os segurados e nao
atende as necessidades e condic¢des locais. Porém, ela destaca: “Fui muito envolvida no INSS
Digital, uma vez que a APS ltuiutaba participou da implantacdo desde o piloto e trabalhei como
facilitadora em outras agéncias” (ENTREVISTA SUBGERENTE, 2021).

Em contrapartida o ex-gerente avalia a mudanga de forma positiva e de acesso aos usuarios
dizendo: “Estamos convivendo hoje com uma pandemia. O INSS Digital viabilizou o trabalho em
home office, protegendo uma quantidade enorme de servidores, principalmente aqueles
considerados dos grupos de risco. Os servidores estdo mais assistidos em termos de tecnologia
para desenvolver os trabalhos” (ENTREVISTA EX. GERENTE, 2021). Esta discordancia pode-se dar
pelo fato de o ex-gerente ter-se aposentado pouco tempo apds a implantacdo do sistema.

As transformacdes no mundo organizacional estdo a todo vapor, questionamentos e
duvidas ocorrem o tempo todo. Os rumos a que o INSS Digital pode ter em termos de
perspectivas de trabalho para o servidor e para os segurados também ocorrem dentro da
organizacdo, para o ex-gerente a perspectiva pode ser considerada otimista na sua fala: “A
perspectiva do INSS é que a maioria dos servidores trabalhe na analise de processos em regime
presencial ou de teletrabalho com a definicdo das metas, deixando o atendimento ao publico
a cargo de estagidrios e terceirizados” (ENTREVISTA EX. GERENTE, 2021).

Os relatos dos gerentes que perpassaram pelas mudancas tecnolégicas e digitais
ocorridas na Agéncia do INSS de Ituiutaba-MG vado ao encontro dos estudos de Mendonga
(2020) que “consistiu em avaliar o Projeto INSS Digital, pelas lentes dos servidores da
Autarquia, em busca de compreender as configuracdes assumidas pelo trabalho, neste
cendrio em que a Administracdo Publica tem se apropriado de modelos de gestao e controle
do trabalho tdo familiares as instituicdes privadas”. Esta constatacdo mostra a importancia
nao sé deste trabalho de conclusdo de curso, mas reforga as constatacdes do Quadro anterior
(Quadro 1 - Fatores motivacionais de inova¢des tecnolégicas nas organizacbes), que
evidenciam um conjunto de casos pragmaticos ocorridos em varias agéncias do INSS
existentes no Brasil.

5. CONSIDERAGOES FINAIS

Esta investigacdo, realizada na Agéncia do INSS de Ituiutaba-MG, objetivou de maneira
geral a realizacdo de uma analise diagndstica para compreender a gestdo da informacdo no
processo de transformacao digital no Instituto Nacional do Seguro Social (INSS). Nessa direcdo
observou-se que o atual cendrio da agéncia e os procedimentos de trabalho praticados apds a
implementacdo das tecnologias digitais corroborou para dar inicio a um processo de
transformacdo digital, no sentido de gerir, preservar e manter acessivel os servicos e os
produtos ofertados pelo INSS Nacional.

A partir de entdo, buscou-se saber se os sistemas utilizados para a realizacdo da gestao
e a operacionalizacdo digital dos servicos prestados aos usudrios impactou ou ndo mudancas
no dia a dia da organizacdo e serviu de base para modificar o comportamento coletivo dos
funciondrios da Agéncia de Ituiutaba.

Deste modo, as perspectivas de gestao da informacdo no processo de transformacao
digital do INSS criam uma necessidade real e urgente das instituicdes adotarem uma politica
de gestdo que abranja todos os aspectos, desde a producao e execug¢ao dos documentos até a
destinacao final, e que seja capaz de armazenar documentos digitais para muito tempo. Isso
abre uma série de beneficios que a instituicdo pode aproveitar ao longo do tempo.
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De modo geral, ao mesmo tempo em que é uma ferramenta de acesso digital que pode
ser usada por uma sociedade que tem acesso a tecnologia e instrucdes de acesso, também
introduz a exclusdo tacita em seu quadro, deixando a popula¢do sem acesso aos direitos sociais
por ndo terem ou ndo conseguirem acesso aos servicos oferecidos por falta de entendimento
dos processos, dos fluxos de atendimento, pela auséncia de escolaridade e também pela falta
de acesso aos bens tecnolégicos.

No entanto, ainda é preciso disciplinar essa nova condicdo do modelo organizacional,
e para isso é preciso ter didlogos e conversas com a area de gestdao de pessoas. A interseccao
de todo o processo de mudanca do fluxo e da cultura organizacional pela introducdo de novos
sistemas que sdo meios de integracdo. Isto significa que existe a preocupagdo em cumprir os
critérios de disponibilidade de componentes integrais, comunicacdo, formacdo e sistemas
envolvidos tanto para parceiros como para cidadaos. Portanto, é adequado e necessario
estabelecer limitagdes e sugestdes para pesquisas futuras.

Em primeiro lugar, nenhum progresso foi feito nas questdes mais especificas de
mudanca organizacional. Isso acaba sendo importante para pesquisas futuras, ja que o INSS é
um 6rgdo publico que detém um numero expressivo de beneficios por parte dos servidores,
que foram responsaveis pela analise desses processos. Em segundo lugar, seria pertinente
refletir sobre o julgamento dos usudrios através das qualificaces e treinamentos recebidos. o
INSS considerou em fazer algumas parcerias com entidades, entretanto, os treinamentos
realizados pelo INSS ndo foram tdo eficazes para os funcionarios que ndo tiveram um contato
mais intenso com a tecnologia e essa mudanca digital atual. Portanto, vale a pena investigar
como continuidade do trabalho. Terceiro, os dados obtidos s3ao apenas uma avaliagao
preliminar e inicial de um estudo de caso local, e pode nao refletir em outras localidades.

A implantagdo do processo administrativo eletrénico no INSS, em fungao de ter sido
especialmente designado para retirar o segurado de suas dependéncias, ele substituiu as filas
“cara a cara”, por uma enorme fila virtual. Consequentemente, dadas as dificuldades de muitos
usudrios, o INSS DIGITAL deveria ser apenas uma alternativa ao servigo oferecido, nao uma
obrigacdo, e ndo deveria restringir os direitos de acesso das partes interessadas, bem como o
acesso aos servicos prestados pela instituicdo de maneira presencial.

As consideracOes finais sinalizam para que pesquisas futuras sobre o INSS possam
considerar mais detalhadamente a percepcdo coletiva de servidoras e de servidores do
Instituto que estdo dia-a-dia em contato direto e permanente com usudrios de diversas origens
e condi¢cOes socioecondmicas. Trata-se de compreender as transformacdes tecnoldgicas
ocorridas no INSS por meio da percepcao de servidores da chamada “linha de frente”.
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