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Resumo: Tem como objetivo geral descrever a experiéncia e a percepgao dos segurados frente ao uso
das tecnologias como forma exclusiva de atendimento no Instituto Nacional do Seguro Social (INSS).
Apresenta, a partir de uma revisado de literatura e analise documental, os aspectos da Transformacao
Digital em curso no INSS. Pesquisa de abordagem qualitativa, com entrevistas semiestruturadas,
participantes selecionados intencionalmente a partir de um perfil de usuario que busca por
atendimento na instituicdo utilizando o aplicativo “Meu INSS” ou telefone 135. Os resultados apontam
que, apesar da relevancia dos suportes tecnoldgicos os usuarios demonstram inseguranga com o
atendimento de forma remota.
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Abstract: Has as general objective is to describe the experience and perception of policyholders
regarding the use of technologies as an exclusive form of assistance at the National Social Security
Institute (INSS). It presents, from a literature review and documentary analysis, the aspects of Digital
Transformation in progress at INSS. Research with a qualitative approach, with semi-structured
interviews, intentionally selected participants from their user profile who seeks care at the institution
using the “Meu INSS” application or phone number 135. The results show that, despite the relevance
of the supports technological users show insecurity with remote assistance.
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1 INTRODUGCAO

As grandes transformacdes tecnolédgicas vém mudando cendrios e impondo uma nova
realidade as instituicdes e seu publico usudrio. E no Instituto Nacional do Seguro Social (INSS),
gestor da Previdéncia Social brasileira, ndo é diferente. Atualmente o INSS estd vinculado ao
Ministério do Trabalho e Previdéncia, mas sua criacdo se deu em 27 de junho de 1990 “por meio

do Decreto n°® 99.350, a partir da fusdo do Instituto de Administracdo Financeira da Previdéncia
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e Assisténcia Social — IAPAS com o Instituto Nacional de Previdéncia Social — INPS, como
autarquia vinculada ao Ministério da Previdéncia e Assisténcia Social — MPAS” (BRASIL, 2020).
Entretanto, o embrido daquela que viria a ser a maior autarquia do Governo Federal remonta a
1923, com a aprovagdo da Lei El6i Chaves (Decreto Legislativo n? 4.682, de 24 de janeiro de
1923), marco do sistema previdenciario brasileiro, criando as Caixas de Aposentadorias e
Pensdes — CAPs (BRASIL, 2020).

Assim, sendo o INSS a maior autarquia do Governo Federal e considerando o volume de
demandas que recebe da sociedade, precisa, de forma rapida e segura, responder a estas
demandas. Foi 0 que a instituicao buscou por meio da tecnologia, mais especificamente a partir
de 2017, com o desenvolvimento do “INSS DIGITAL”, um projeto com objetivo de facilitar o
acesso dos cidaddos aos seus servigos e atender as demandas de seus beneficiarios de forma
rapida e eficaz com suporte tecnoldgico. Dando continuidade ao processo de Transformagao
Digital (TD) a autarquia lan¢a o aplicativo “Meu INSS”, ferramenta que pretende ser o elo
tecnoldgico da instituicdo com o cidadao, ampliando sua capacidade de atendimento remoto,
evitando a necessidade de deslocamento até uma agéncia fisica.

Por se tratar de uma instituicdo com alta relevancia social, e por atingir quase que a
totalidade da populagao brasileira em todo o territdrio nacional, torna-se fundamental entender
este processo de transformagao pelo qual passa o INSS e como ele impacta a vida de seus
usudrios, considerando o fato de que nem todos tém o mesmo nivel de entendimento no uso
dos recursos tecnoldgicos necessarios para esta nova realidade que se imp0de.

O atual contexto social imp&e uma urgéncia informacional e nos remete as discussoes
que contemplam a competéncia em informacdo?, “inegavelmente, a competéncia em
informacdo surgiu como conceito ligado a Sociedade da Informacdo” (DUDZIAK, 2008, p. 42).
Considerando a necessidade do publico alvo desta pesquisa em compreender e utilizar as
informagdes disponibilizadas pela instituicdo de forma a atender suas necessidades, vale
considerar que “[...] a legitimagdo da competéncia em informagdo como movimento de
abrangéncia mundial é ainda um desafio para os paises em desenvolvimento, principalmente

para o Brasil, que ainda luta contra o analfabetismo” (DUDZIAK, 2008, p. 41).

1 “Associada a sociedade da informagdo, marcada pela forte influéncia da tecnologia, o conceito de
competéncia em informacdo é definido como a pesquisa, estudo e aplicacdo de técnicas e
procedimentos ligados ao processamento e distribuicao de informagdes com base no desenvolvimento
de habilidades no uso de ferramentas e suportes tecnoldgicos” (DUDZIAK, 2003, p. 30).
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Considerando esse aspecto destaca-se aqui as discussdes apresentadas por Gasque
(2013, p. 5), onde a autora busca esclarecer, dentre outros conceitos, que a Alfabetizacdo
Informacional “refere-se a primeira etapa do letramento informacional?, isto é, abrange os
contatos iniciais com as ferramentas, produtos e servicos informacionais”. E aponta como
modelo ideal a alfabetizagao informacional desde a educagao infantil.

O Indicador de Alfabetismo Funcional (INAF), relatério publicado em 2018, realizado a
partir da parceria entre ONG Ag¢ao Educativa e o Instituto Paulo Montenegro diz que “[...] Os
Analfabetos Funcionais — equivalentes, em 2018, a cerca de 3 em cada 10 brasileiros —tém muita
dificuldade para fazer uso da leitura e da escrita e das operagdes matematicas em situacdes da
vida cotidiana, como reconhecer informag®es em um cartaz ou folhetol...]” (ACAO EDUCATIVA;
INSTITUTO PAULO MONTENEGRO, 2018, p. 8). Os resultados obtidos desde 2001 quando a
pesquisa iniciou, demonstram uma consideravel redu¢ao no numero de analfabetos, mas esse

ndmero ainda é expressivo.

Ao retratar os niveis de alfabetismo da populacdo brasileira adulta, a edicdo
2018 do Inaf —a décima desde 2001 — permite acompanhar a evolugdo da série
histérica e, ao mesmo tempo, trazer dados inéditos e complementares que
evidenciam cada vez mais a necessidade de implementar e fortalecer
estratégias que combinem politicas publicas e iniciativas da sociedade civil
capazes de assegurar a incorporacdo de crescentes parcelas de brasileiros a
cultura letrada, a sociedade da informacdo, a cidadania plena, a participacdo
social e politica e ao leque de oportunidades de trabalho digno, responsavel e
criativo (ACAO EDUCATIVA; INSTITUTO PAULO MONTENEGRO, 2018, p. 19).

A Organizagdo das Nagdes Unidas para a Educagdo, a Ciéncia e a Cultura (UNESCO), na
primeira edi¢cao langada de uma nova Série de Publicagdes sobre Avaliagdes Nacionais da
Universalidade da Internet, ao tratar em seu relatério sobre ‘acessibilidade para todos’ aponta
que “a conectividade a Internet é um ponto critico do cendrio digital brasileiro. Apesar de o
Brasil ter um numero crescente de usudrios de Internet, ainda hd uma grande parte da
populacdo sem qualquer tipo de acesso [...]” e especifica que essa situacdo se intensifica entre
0s mais pobres, os que tem idade superior a 60 anos e também entre os que residem em areas

rurais (UNESCO, 2021, p. 188). Todos esses aspectos impactam na vida do cidaddo brasileiro,

2 "Letramento informacional: processo de aprendizagem voltado para o desenvolvimento de
competéncias para buscar e usar a informacdo na resolucdo de problemas ou tomada de decisGes"
(GASQUE, 2013, p.5).
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gue atualmente precisa buscar por atendimento no INSS por meio de ferramentas que

dependem desses acessos.

2 ASPECTOS METODOLOGICOS

Pesquisa de abordagem qualitativa que busca explorar e compreender a percep¢ado de
um determinado grupo sobre uma questdo social (CRESWELL, 2010). De carater descritivo a
partir de uma andlise mais detalhada visando uma melhor compreensao sobre o assunto
(CERVO; BERVIAN; SILVA, 2007), considerando o objetivo que é descrever a percepg¢do dos
segurados frente ao uso das tecnologias como forma exclusiva de atendimento. A pesquisa
apresenta, a partir de uma revisao de literatura e andlise documental, os aspectos da TD em
curso no INSS e de que forma a instituicdo se apresenta frente as questdes de gestdo da
informagdo. Foi elaborado um roteiro semiestruturado com intuito de guiar as entrevistas
realizadas e efetuar a coleta de dados, sendo apresentado aos participantes um Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) com intuito de obter o seu consentimento para a
utilizacdo dos dados no desenvolvimento desta pesquisa.

A selecdo de sete participantes ocorreu intencionalmente, buscando por um perfil
especifico de usudrios que solicitaram atendimento na Instituicdo utilizando as ferramentas
disponibilizadas para o atendimento remoto, preferencialmente durante o ano de 2020. As
entrevistas foram realizadas durante os meses de Dezembro de 2020 e Janeiro de 2021, em
fungao da pandemia do COVID-19 uma entrevista ocorreu presencialmente, as outras seis por
meio de videoconferéncia utilizando o aplicativo Zoom Meetings. As entrevistas foram
transcritas, lidas e exploradas a partir de andlise tematica, buscando identificar, analisar e
relatar padrées, de acordo com o modelo proposto por Braun e Clarke (2006). Apos as leituras
e andlise dos textos foi possivel identificar, em alguns trechos da fala dos participantes,
‘categorias’ que remetiam ao problema de pesquisa apresentado. A essas palavras foram
atribuidos codigos o que possibilitou, no passo seguinte, agrupd-los de acordo com suas
semelhancas e afinidades, e, apds uma revisao de todos esses dados foi possivel a partir dos
codigos delimitar os temas: 1) Atendimento remoto; 2) Inovacdo e desburocratizacdo de
processos e 3) Capacidade de resposta ao segurado.

A coleta de dados secundarios ocorreu por meio de materiais disponibilizados pela
Instituicdo em seus websites e nos demais sitios do Governo Federal. Foram utilizados também

dois relatdrios da Macroagdo 01/2018 elaborados pela Auditoria Geral do INSS, solicitados por
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meio de uma Manifestacdo de Acesso a Informacao no dia 27 de janeiro de 2021 e que gerou o
nimero de protocolo 03005.019973/2021-01. Outros dados também foram coletados por
Manifestacdo de Acesso a Informagado realizada em 3 de outubro de 2020, com numero de

protocolo 03005.152388/2020-23.

3 APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Destaca-se aqui a diversidade de perfil dos informantes, com idades variando entre
29 e 61 anos e nivel de escolaridade do ensino fundamental a pds-graduandos. A partir das
entrevistas foi possivel identificar categorias que remetem diretamente ao tema deste
estudo, o que possibilitou uma analise e permitiu delimitar temas especificos voltados a

gestdo da informacdo na instituicao.

3.1 Atendimento remoto

Os desafios desse novo modelo de atendimento no INSS é um tema que se mostrou
recorrente em todas as entrevistas. Fica evidente nas respostas dos informantes deste estudo,
ao serem questionados sobre sua percepcdo com relacdo ao atendimento realizado
exclusivamente por meio digital, que para pessoas com pouca ou henhuma proximidade com
o uso de tecnologias esta se tornando mais dificil sua comunicagdo com o INSS. Essa
preocupacdo é ressaltada até mesmo por aqueles que se consideram usuarios aderentes ao
novo modelo de atendimento, conforme relato do Informante E que achou a interface do
aplicativo um pouco confusa: “[...]eu sou uma pessoa que eu mexo com tecnologia todo dia, to
bem acostumada ao ambiente digital trabalho com isso, tive dificuldade pra conseguir me
entender a...a como colocar os meus dados ali”.

O que as entrevistas evidenciam é que a preocupagao da instituicdo ndo esta no impacto
da TD nos usuadrios, mas sim no impacto da TD nos seus processos de trabalho, uma instituicao
qgue no ano de 2021 tem mais de 1 milhdao de requerimentos pendentes de analise, ndo sinaliza
preocupacdo com seu usuario final. Em meio a pandemia, a instituicdo encerrou o més de
“dezembro de 2020 com 1,2 milhdo de beneficios pendentes de andlise. Além deste montante,
outros 477 mil ja passaram por avaliagdo e agora estao “em exigéncia”, fase em que é aguardada
alguma documentagdo do segurado para a conclusdo da analise” (SANTANA, 2021).

Os noticiarios corroboram a fala dos informantes deste estudo, quando estes

descrevem suas experiéncias com a instituicdo, onde a espera é uma constante. Nao se
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percebe essa preocupacdo por parte da autarquia, tudo foi convertido para o meio digital e a
impressao que a instituicao esta passando é de que os problemas serao resolvidos conforme
forem surgindo, o que pode ser decorrente de uma falta de planejamento no processo de
implantagao desse novo modelo de atendimento remoto, conforme aponta o Relatério da

Auditoria Geral de 15 de janeiro de 2019.

Até o momento do piloto ndo havia nenhuma documentacdo que tratasse da
organizacdo do projeto, integracdo com outras areas, escopo, requisitos,
identificacdo dos atores envolvidos no projeto, gerenciamento dos riscos e
se a estrutura tecnoldgica e fisica efetivamente suportaria este novo modelo.
Somente em maio de 2017, apds relatdrio da Controladoria Geral de Unido —
CGU recomendar a suspensdo da implantacdo até que fossem atendidos os
itens acima, [...] (AUDITORIA GERAL DO INSS, 2019, p. 17).

Posto isso, evidencia-se a falta de planejamento e avaliagdo no processo de
implantagao do INSS Digital, conforme apontam documentos e andlises dos usuarios do

sistema.

3.2 Inovacao e desburocratizagdo de processos

A tecnologia se apresenta com potencial de facilitar os processos de trabalho de
qualquer instituicdo. No caso do INSS a possibilidade de, a partir de um smartphone, ser
possivel realizar solicitacdes que antes dependiam de um deslocamento do usudrio até a
agéncia é algo inovador em seus processos de trabalho, tendo sido inclusive premiado como
ideia inovadora na 222 edi¢dao do concurso da ENAP em novembro de 2018, na categoria
Inovacdo em Servicos e Politicas Publicas no Poder Executivo Federal. Esse aspecto inovador
é reconhecido pelos informantes, mas, em contrapartida também partilham da opinido de que
o aplicativo precisa de melhorias, precisa ser mais intuitivo e apresentar uma linguagem mais
compreensivel para o usudrio.

Mendonga (2020, p. 203) em seu estudo com objetivo de “avaliar o Projeto INSS Digital
pelas lentes dos servidores” relata sua preocupacdo com uma sobrecarga de trabalho do
servidor e condigdes nada favoraveis para realizagdo da sua jornada de trabalho, sendo exigido,
pela instituicdo, o cumprimento de metas elevadas, sem considerar o aumento significativo de
processos a serem analisados frente ao grande nimero de aposentarias de servidores. O quadro
de servidores diminuiu significativamente e a demanda de andlise de processos aumentou

substancialmente.
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O relatério da CGU (2017) ja indicava uma tendéncia ao que foi apontado por Mendonga
(2020), ao demonstrar que a implantagdo do INSS Digital causou um efeito positivo no indice
gue mede o tempo de espera dos cidadaos para conseguir agendar um atendimento. Todavia o
mesmo relatdério aponta uma piora no indice que mede a idade do acervo para fins de
gratificagdo dos servidores. Na pratica o aumento no nimero de requerimentos associado a
reducao do numero de servidores, a falta de condi¢cdes adequadas de trabalho e ao déficit
tecnoldgico provocam o envelhecimento desse acervo. Se por um lado acabou a espera para

agendar os servicos, por outro aumentou, e muito, o tempo de espera por uma resposta.

3.3 Capacidade de resposta ao segurado

Buscando equacionar seu historico de problema de filas e na demora para o cidadao
conseguir ser atendido nas agéncias foi que, em 2017, o INSS apresentou seu projeto de
automacao de atendimento denominado INSS Digital. Todavia, conforme aponta o Relatdrio de
Avaliagdo do INSS, exercicio de 2017, elaborado pela CGU, o INSS Digital apenas trocou esta fila
de lugar, deslocando da porta da agéncia para o ambiente digital. O tempo de espera para
conseguir um atendimento nas agéncias transformou-se em espera para obter as respostas ao
que foi solicitado pelo aplicativo ou pela Central de Teleatendimento 135.

O fato de a fila apenas ter trocado de lugar também é reforgado pela ANASPS (2020),
conforme divulgagao feita pela associagao “o tempo passa, mas a fila do INSS ndao acaba”
(SARAIVA, 2020). Alguns informantes deixam clara sua preferéncia pelo atendimento presencial,
outros acreditam que este novo modelo de atendimento é bastante viavel e que veio pra ficar,
é interessante e até necessario, sob alguns aspectos, e que provavelmente se consolide como
uma nova realidade. Porém, também ficou evidente a preocupacdao com aqueles que nao se

sentem confortaveis com o acesso exclusivamente digital, sejam eles idosos ou nao.

4 CONSIDERAGCOES FINAIS

E perceptivel, pela fala dos informantes durante as entrevistas, as dificuldades de
acesso as plataformas de atendimento do INSS. Com relagao ao atendimento pelo telefone
135 sao descritas dificuldades no sentido de limitagdes impostas por um roteiro pronto para
realizar o atendimento. Alguns informantes descrevem o anseio por tentar explicar o que

precisam, mas que o atendimento segue um roteiro fixo. Na pratica, o canal 135 nao funciona



XXI Encontro Nacional de Pesquisa em Ciéncia da Informag¢dao ¢ ENANCIB 2021
Rio de Janeiro e 25 a 29 de outubro de 2021

exatamente como um canal de atendimento, porque os atendentes de fato ndo prestam
atendimento, eles seguem um roteiro e sé respondem aquilo que estd previamente definido.

As dificuldades mencionadas no uso do aplicativo “Meu INSS” se iniciam em fungdo da
unificacdo das plataformas no gov.br, o que gerou uma unificacdo de senhas e os usudrios
estdo confusos. Mesmo aqueles que se identificam como pessoas habituadas a utilizar
aplicativos diversos relatam dificuldade em acessar o “Meu INSS” em fungao da interface e da
usabilidade. Todos os informantes mencionaram, durante a entrevista, a preocupac¢ao com os
idosos, que nem sempre possuem afinidade com uso de tecnologia. E recorrente a
preocupacdo de como esses usudrios ficam a margem do processo, do quanto seria
importante a instituicdo disponibilizar uma alternativa para essas pessoas.

Por fim, é notdrio a relevancia dos recursos tecnoldgicos e os processos de inovagao
nos servigos prestados pelo Governo Federal, porém faz-se necessario que a Instituicao
considere aspectos de avaliagdo, monitoramento e aprimoramento dos sistemas.
Paralelamente a isso, a disponibilizacdo de diferentes opg¢des na forma de atendimento,
pensando ndo apenas nos que nao tem familiaridade com as novas tecnologias, mas também
nos que sequer tem acesso a internet, porque sim, ainda ha muitos lugares no Brasil onde a
internet ndo estd ao alcance de todos. Os resultados apontam a preocupagao e a inseguranga
dos usuarios tendo como unica opgao o novo modelo de atendimento do INSS de forma
remota. Ponderando todos os aspectos abordados neste estudo, evidencia-se uma
pluralidade de possibilidades para pesquisas futuras com foco no processo de gestdo da
informacgdo dessa importante Autarquia que é hoje guardia dos dados referentes aos registros
trabalhistas brasileiro e com a responsabilidade de atender as demandas sociais de seus

usuarios.
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