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RESUMO

Objetivo: A presente pesquisa buscou compreender como a progressiva digitalizacao dos
servigos previdenciarios adotada pelo Instituto Nacional do Seguro Social - INSS pode
ter afetado o acesso a politica publica de protecao social pelo segurado rural (pescadores
artesanais e agricultores em regime de economia de subsisténcia) no cendrio do nordeste
do Brasil.

Metodologia: Esta pesquisa empregou metodologia de natureza qualitativa, consistente
em estudo de caso unico descritivo, tendo sido realizadas vinte entrevistas com
agricultores familiares e pescadores artesanais nordestinos, usudrios dos servigos digitais
do INSS.

Resultados: Os resultados apontaram que, muito embora o acesso a Internet e aos
dispositivos conectados seja uma realidade muito mais presente atualmente no ambiente
rural nordestino, ainda existem barreiras para o acesso adequado aos servigos digitais do
instituto. A pesquisa também revelou que os segurados rurais tém utilizado estratégias
para buscar contornar essas barreiras em busca do reconhecimento de seus direitos
sociais.

Limitacdes: A limitacdo do estudo seria a reduzida amplitude da amostra, circunscrita a
uma unica unidade da federacao.

Contribuicées praticas: Os resultados alcancados poderdo contribuir para que os
gestores publicos responsaveis pela politica de protecdo social do segurado rural
nordestino possam compreender, sob a otica do destinatario da politica publica, como a
transformagao digital do INSS afetou o acesso deste publico especifico aos servigos e
beneficios da Previdéncia Social brasileira.

Contribuicdes sociais: A compreensdo do fendmeno em estudo podera fornecer aos
gestores publicos subsidios para que promovam aperfeicoamentos na execugao da politica
de protecao social do segurado rural, revertendo-se em beneficios para a sociedade como
um todo, ao se promover a inclusdo social deste importante segmento populacional.
Originalidade: Nao foram identificados estudos anteriores voltados para investigar como

o segurado rural do nordeste brasileiro foi impactado pela digitalizagao do seguro social.

Palavras-chave: Administragdo Publica. Politica Publica. Transformacao Digital.
Previdéncia Social. Segurado Rural.

Categoria do artigo: Dissertacdo de Mestrado



ABSTRACT

Objective: This research sought to understand how the progressive digitalization of
social security services adopted by the National Institute of Social Security (INSS) may
have affected access to public social protection policy by rural insured persons (artisanal
fishermen and subsistence farmers) in the scenario of northeastern Brazil.
Methodology: This research used a qualitative methodology, consisting of a single
descriptive case study, and twenty interviews were conducted with family farmers and
artisanal fishermen from the Northeast, users of INSS digital services.

Results: The results showed that, although access to the Internet and connected devices
i1s a much more present reality today in the rural environment of the Northeast, there are
still barriers to adequate access to the institute's digital services. The survey also revealed
that rural policyholders have used strategies to seek to circumvent these barriers in search
of recognition of their social rights.

Limitations: The limitation of the study would be the small size of the sample, limited
to a single state of the federation.

Practical contributions: The results achieved may contribute so that the public managers
responsible for the social protection policy of the rural insured in the Northeast can
understand, from the perspective of the recipient of the public policy, how the digital
transformation of the INSS has affected the access of this specific public to the services
and benefits of the Brazilian Social Security.

Social contributions: The understanding of the phenomenon under study may provide
public managers with subsidies to promote improvements in the execution of the social
protection policy of the rural insured, reverting to benefits for society as a whole, by
promoting the social inclusion of this important population segment.

Originality: No previous studies were identified aimed at investigating how rural insured

people in northeastern Brazil were impacted by the digitalization of social security.

Keywords: Public Administration. Public policy. Digital Transformation. Social
Security. Rural Insured.

Article category: Master's Thesis
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1. Introducao

A disseminagao do uso das Tecnologias da Informacao e Comunicacao (TIC)
perpassa as mais variadas areas da vida social, alcancando atividades laborativas,
educacionais e recreativas, € vem impactando até mesmo o campo dos debates politicos
e o acesso a informagdo de interesse coletivo. De acordo com Castells (2023),
vivenciamos a era da “sociedade em rede”, em que as TIC sdo responsaveis por promover
uma revolugdo tecnoldgica e cultural. Sendo assim, a circunstancia de o sujeito se
encontrar & margem do ambiente digital embaraga e, por vezes, até mesmo o impede de
participar ativamente da vida em sociedade, dado o elevado grau de penetragao das TIC
(Gongalves & Luciani, 2022).

Esta forte penetragdo tecnoldgica na vida social alcanca igualmente a relagao
entre a administragdo publica e o cidadao (Coutinho & Freitas, 2022; Reck & Hiibner,
2021), até mesmo por for¢a de uma disposi¢ao contida no ordenamento juridico. Com
efeito, a Lei 8.987/95 estabelece que, para um servico publico ser considerado adequado,
um dos seus atributos deve ser a sua “atualidade”. Para ser considerado atual, ainda de
acordo com o referido diploma legal, o servigo governamental necessariamente precisa
incorporar as técnicas, equipamentos e instalagdes mais modernas a fim de propiciar a
melhoria e a expansao constante do servico em favor do usuario (Brasil, 1995).

Ademais, o emprego das TIC pelo governo federal brasileiro comecou a se
notabilizar com mais énfase no inicio dos anos 2000, ainda sob a nomenclatura de
governo eletronico (Kreuz & Viana, 2018), ocasido em que o grau de interagdo com a
sociedade ainda era reduzido, ante a concepgao entao em voga do emprego da tecnologia
como instrumento de melhoria dos processos internos das organizagcdes com foco na
otimiza¢do do desempenho da gestdo publica (Carvalho, L., 2020; Filgueiras, Fernandes
& Palotti, 2019; Cunha & Miranda, 2013).

Por outro lado, o processo de transformacgdo digital experimentado pela
administracao publica ao longo das duas ultimas décadas alterou o panorama do emprego
das TIC pelo setor publico nacional. Esta mudanga de mentalidade permitiu que as
inovacdes tecnoldgicas servissem como instrumento para viabilizar a prestacdo de

servicos publicos digitais, ampliar a interatividade com os cidaddos e difundir
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informacdes de interesse da coletividade (Ribeiro et al., 2023). Muitos desses avangos
foram resultado de uma robusta politica governamental de investimentos na digitalizagao
do estado brasileiro, a qual fora materializada na primeira Estratégia de Governo Digital
- EGD, inicialmente adotada no ano de 2016 (vigente durante o intervalo compreendido
entre 2016 e 2019) e posteriormente substituida pela segunda versao da EGD no ano de
2020, inicialmente prevista para vigorar até 2022 e depois prorrogada até¢ 2023
(Cristévam, Saikali & Sousa, 2020; Brasil, 2016; Brasil, 2020b; Brasil, 2022a).

Nesse cenario, a digitaliza¢do dos servicos prestados pelo Instituto Nacional do
Seguro Social — INSS acompanhou a mesma tendéncia e, atualmente, apresenta-se como
uma realidade bastante perceptivel pelo usudrio desta politica governamental (Coutinho
& Freitas, 2022). A partir de 2018, o INSS foi progressivamente expandindo o rol de
servigos prestados ao cidaddo por meio dos canais digitais, sendo que, por ocasido do
periodo da pandemia (especialmente entre os meses de abril e setembro de 2020), houve
uma notavel ampliacao do catidlogo de servicos que passou a ser acessivel somente por
meio dos canais remotos, justamente por conta da imposicdo de isolamento social, que
inviabilizava o comparecimento pessoal as agéncias do instituto (Gongalves & Luciani,
2022).

No entanto, ainda existem obstaculos a serem enfrentados pelos segurados do
INSS, especialmente pelo publico idoso e por aqueles residentes nas comunidades rurais,
para que possam acessar adequadamente a pléiade de servicos digitais disponibilizados
pela autarquia previdenciaria. A exclusao digital ainda ¢ um fendmeno muito comum no
meio campesino, em especial na regido Nordeste do pais, onde os segurados rurais
sobrevivem da agricultura de subsisténcia, a qual ¢ exercida com pouca ou nenhuma
mecanizagao, propiciando-lhes parcos rendimentos, dificultando ainda mais o acesso aos
meios e recursos tecnologicos (Klein & Santos, 2019).

Fazer com que agricultores familiares e pescadores artesanais sejam
efetivamente incluidos na rede de protecdo social do INSS, tornando efetiva a politica
publica previdencidria, ¢ um desafio para os gestores publicos, méxime porque, muito
embora a transformacao digital seja uma questao de sobrevivéncia para os governos (e,
portanto, um processo irreversivel), por outro lado, € preciso pensar em mecanismos que

viabilizem o acesso adequado por este publico aos servigos do instituto, garantindo-lhes



16

o exercicio de sua cidadania (Melchiori, 2019; Ribeiro et al., 2023; Gongalves & Luciani,

2022; Cristévam et al., 2020).

1.1 Problema de Pesquisa

As Tecnologias de Informacdo e Comunicagdo — TIC vém transformando
sensivelmente a maneira como os individuos executam as tarefas mais corriqueiras. Ao
mesmo tempo em que a tecnologia dinamiza a economia, igualmente revoluciona os
modelos de negocios das organizagdes (Schiefler, Cristovam & Sousa, 2020).

O rol de atividades que atualmente ¢ mediado pelo emprego das inovagdes
tecnologicas vai do acesso a servigos bancarios até a realizacao de consultas médicas com
o emprego da telemedicina, passando ainda pelas plataformas de ensino online
(Cristévam et al., 2020).

A titulo de exemplificacdo, podem ser citadas Big Data, Internet das Coisas
(I0T), inteligéncia artificial (IA), computagdo em nuvem e blockchain como algumas das
inovagoes tecnoldgicas (também chamadas de tecnologias emergentes), que vém sendo
largamente difundidas e, por isto, estdo permeando cada vez mais o cotidiano das
organizagdes e pessoas (Sousa, 2022; Kreuz & Viana, 2018). E estas novas tecnologias
sdo responsaveis pela inauguracdo de um novo paradigma em matéria de politicas e
tomada de decisoes (Viana, 2021).

Toda essa profusdo tecnoldgica faz com que o cidaddo nutra uma legitima
expectativa no sentido de que a administracdo publica siga 0 mesmo caminho de
modernizagdo, até mesmo porque a experiéncia proporcionada pelos servigos prestados
pelas gigantes da tecnologia mundial (Google, Apple, Amazon, Microsoft ¢ Meta, por
exemplo) serve como parametro para que o usudrio dos servigos governamentais exija do
poder publico a entrega de resultados similares (Carvalho, L., 2020).

Nesse passo, os avangos tecnologicos também vém transformando a forma como
0s servicos publicos sdo entregues a sociedade, alcangando diversos setores, tais como: a
educagdo e a saude publicas; os transportes coletivos de passageiros; a concessdao de
licencas e autorizacdes; o pagamento de tributos; o acesso ao Poder Judiciario; a
participagdo social por meio do orgamento participativo, entre outros segmentos,

contribuindo para abrandar a cultura burocratica e imprimir mais eficiéncia e eficacia as
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politicas governamentais (Schiefler et al., 2020; Kreuz & Viana, 2018; Diniz, Barbosa,
Junqueira & Prado, 2009).

A razdo dessa concentracao dos servigos no ambiente virtual € justamente porque
o modelo introduzido pela transformacao digital implica que os servigos publicos devem
ser pensados e modelados como digitais por definicao (digital by default), o que significa
dizer que as organizacdes estatais passam a entregar ao cidaddo servigos publicos
preferencialmente pela via digital (Schiefler et al., 2020; Melchiori, 2019), com o
proposito de promover a democratizagdo do acesso, propiciando servigcos melhores e mais
eficientes.

Assim sendo, a inclusdo digital ¢ fundamental para que a sociedade possa
usufruir dos beneficios decorrentes do emprego da tecnologia na prestagdo de servigos
publicos, de modo que o poder publico deve incentivar a difusdo da literacia digital,
propiciando que os multiplos segmentos sociais € as respectivas faixas etarias possam se
familiarizar com as TIC (Melchiori, 2019; Ribeiro et al., 2023; Gongalves & Luciani,
2022). Somente assim, os diversos estratos sociais poderdo consumir 0s servigos publicos
prestados na modalidade digital (Chaves, Aguiar & Soares, 2014; Cristovam et al., 2020;
Sousa, 2022).

No entanto, a digitalizagao por meio do emprego das TIC traz consigo inimeros
desafios, notadamente no tocante a concepgdo, limites e formas de emprego destas
ferramentas, assim como questdes relativas a desigualdade de acesso ao ambiente digital
entre os segmentos populacionais (Viana, 2021). Apontam-se problemas concernentes a
deficiéncia estrutural, inépcia dos servigos prestados no meio digital e dificuldades de
conexao como grandes desafios a serem enfrentados (Carvalho, L., 2020).

Por outro lado, Lorenzetto e Brasil (2022), assim como Chaves et al. (2014),
Schiefler et al. (2020) e Carvalho, F. (2022), lembram que a exclusao digital ainda ¢ um
desafio a ser enfrentado e combatido, como forma de trazer para o universo digital uma
fatia importante da populagdo nacional, notadamente os idosos e as pessoas que vivem
em comunidades rurais, onde o acesso a internet e aos dispositivos tecnologicos sdo
menos difundidos (Klein & Santos, 2019; Melchiori, 2019; Ribeiro et al., 2023;
Gongalves & Luciani, 2022, Chohan & Hu, 2022). Este publico em especial, tanto quanto

os segmentos que possuem melhores condigdes de acesso a tecnologia, também precisa
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usufruir desses servigos publicos, cuja acessibilidade se d4 atualmente por meio de
plataformas digitais.

Assim como ocorreu com outros servigos publicos federais nos ultimos anos, o
acesso aos servigos do Instituto Nacional do Seguro Social — INSS passou a ser mediado
por ferramentas tecnoldgicas (por intermédio do sitio eletronico na rede mundial de
computadores ou por aplicativo para dispositivos moéveis), privilegiando-se o uso dos
canais digitais em detrimento do atendimento presencial, que outrora era a regra no
modelo de operacdes da autarquia previdenciaria (Coutinho & Freitas, 2022; Klein &
Santos, 2019; Lloyd & Wivaldo, 2019).

Esse conjunto de fatos e reflexdes motiva a realizagdo do presente estudo com o
escopo de obter resposta para o seguinte problema de pesquisa: como a digitalizagcdo dos
servicos do INSS pode ter afetado a cobertura previdenciaria dos segurados rurais no

nordeste brasileiro?

1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo Geral

O objetivo principal da pesquisa consiste em compreender como a progressiva
digitalizagao dos servigos previdencidrios adotada pelo INSS pode ter afetado a entrega
da politica publica de protecao social ao segurado rural (especificamente os pescadores
artesanais e agricultores em regime de economia de subsisténcia, denominados pela

legislag@o previdencidria de segurados especiais) no cenario do nordeste do Brasil.

1.2.2 Objetivos Especificos

a) Compreender como ocorreu a trajetoria da digitaliza¢do da Previdéncia Social
brasileira, evoluindo do governo eletronico para o governo digital;

b) Analisar como a transformacao digital do seguro social no Brasil modificou a
feicdo do servigo publico prestado pelo INSS aos seus segurados especiais;

c) Investigar como o fendomeno da exclusdo digital pode eventualmente ter
impactado a cobertura previdenciaria dos segurados especiais;

d) Identificar as barreiras especificas enfrentadas pelos segurados rurais no

acesso e utilizacao dos servigos previdenciarios digitais;
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1.3 Delimitacao

Esta pesquisa busca examinar especificamente eventuais implicagdes
decorrentes da implantacdo da sistemdtica de acesso e processamento digital promovida
pelo INSS sobre a cobertura previdenciaria do segurado rural no contexto do nordeste
brasileiro. Nesse cenario, muito embora a legislagao previdencidria (Lei 8.213/91, art. 11,
VII) empregue a nomenclatura “segurado especial” para designar as pessoas fisicas que
desenvolvem atividades agropecudria, pesqueira ou de extrativismo vegetal, como
profissdo habitual ou meio de vida principal, voltadas para sua subsisténcia e de sua
familia, para os fins desta pesquisa, por uma questao didatica, passar-se-a a utilizar a
expressao “segurado rural” como sindnimo da definicao legal de “segurado especial”.

Logo, esta seria a primeira delimitacdo em relacdo ao objeto de estudo a que o
trabalho se propde, cuja escolha se justifica exatamente pela singularidade do perfil do
tipico trabalhador campesino e do pescador artesanal nesta regido do pais, que cultivam
habitos simples e praticam um modo tradicional de produgdo voltado para a agricultura e
para a pesca de subsisténcia, enquadrando-se no conceito legal de “segurado especial”.

A investigagado, ainda por conta do seu proposito especifico, também sofrerd uma
delimitagdo em relacdo a amplitude da amostra para a coleta dos dados qualitativos,
dentro deste mesmo recorte populacional, restringindo seu foco a individuos que tenham
vivenciado as duas realidades: a analdgica, que corresponde ao periodo anterior a
digitalizagcdo da Previdéncia Social e a digital, que foi inaugurada com a implantacdo do
modelo de processamento eletronico a partir do ano de 2018.

Ademais, este trabalho possui limitagdes decorrentes de fatores territoriais e
temporais. Com efeito, por conta da amplitude da extensdo do territdrio nordestino e da
exiguidade do tempo para a condugdo de um estudo desta natureza por um unico
pesquisador, optou-se por circunscrever o recorte populacional para a coleta da amostra
a segurados atendidos pela Geréncia Executiva do INSS no estado de Alagoas (GEX/AL),
onde o pesquisador possui domicilio e atuagdo profissional, que constituird a unidade de
analise deste trabalho.

A referida geréncia executiva, que compoe a Superintendéncia Regional IV do
INSS (unidade regional que administra as geréncias executivas situadas na regidao

Nordeste), responde por relevante parcela do quantitativo de requerimentos de beneficios
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previdencidrios e assistenciais formulados mensalmente por segurados residentes nesta
regido do pais, de acordo com dados contidos no portal da transparéncia previdenciaria
quanto ao estoque de beneficios pendentes de apreciacdo em setembro de 2023 (sendo o
6° maior acervo da regido nordeste), o que evidencia a representatividade deste estado

para caracterizar os segurados rurais domiciliados no Nordeste (INSS, 2024).

1.4 Relevancia do Estudo

Conforme destacado, a literatura do campo vem se dedicando com muita énfase
a pesquisar acerca do avango tecnoldgico na administragdo publica, que vem tornando o
acesso aos servigos publicos cada vez mais informatizado, dentro de um movimento que
se convencionou denominar de governo digital (Coutinho & Freitas, 2022, Cristévam et
al., 2020, Viana, 2021; Gomes, Bezerra, Medeiros & Oliveira, 2022).

E bem verdade que existem muitas pesquisas que se dedicaram ao estudo da
transformagao digital das organizacdes do setor governamental (Wilson & Mergel, 2022;
Scupola & Mergel, 2022; Shin, Ho & Pak, 2020), algumas o fazendo sob a otica do
usuario do servigo publico, com énfase no fendmeno da exclusdo digital (Chohan & Hu,
2022; Masiero & Bailur, 2021). Existem ainda alguns trabalhos que enfocam, no contexto
brasileiro, a digitalizacdo do INSS e os seus impactos sobre a acessibilidade dos
segurados aos servigos disponibilizados pela autarquia previdenciaria (Coutinho &
Freitas, 2022; Klein & Santos, 2019; Lloyd & Wivaldo, 2019).

No entanto, ndo se encontraram evidéncias de estudos voltados para a
investigacdo do problema de pesquisa que foi levantado nesta dissertacao, ou seja, de
estudos especificamente concebidos com o escopo de obter respostas a indagacdo de
como o segurado rural do nordeste brasileiro foi impactado pela digitaliza¢ao do seguro
social. Desta lacuna na literatura emerge a relevancia deste trabalho académico.

Neste passo, esta pesquisa pode contribuir teoricamente para a academia ao
apresentar conclusdes que permitam compreender como este publico especifico pode ter
sido afetado pela digitalizagcdo do seguro social, notadamente diante das peculiaridades
do modo de vida do trabalhador campesino e do pescador artesanal nordestino, que difere
dos segurados urbanos residentes nos grandes centros do pais e até mesmo nas capitais e
cidades de médio porte brasileiras, onde o acesso as tecnologias € mais difundido (Klein

& Santos, 2019).
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Noutro giro, sob o prisma dos administradores publicos responsaveis pela gestao
da politica de protecao social no Brasil, esta investigacdo pode trazer contribuigdes que
embasem a tomada de decisdes e a implementacao de eventuais mudangas no atendimento
a ser prestado, por meio das ferramentas tecnoldgicas que o instituto pde a disposi¢ao do
usudrio, aos segurados rurais nordestinos, permitindo o aprimoramento da prote¢ado social
desse publico.

Diante desse contexto, para buscar compreender como a digitalizacdo dos
servicos do INSS pode ter afetado a cobertura previdenciaria dos segurados rurais no
nordeste brasileiro, estruturou-se o trabalho da seguinte maneira. O primeiro capitulo
contempla a Introdugdo. No seu capitulo 2, trouxe-se uma sintese do referencial tedrico
contendo os principais entendimentos da literatura acerca da tematica em perspectiva. O
capitulo 3 contém a metodologia empregada para o desenvolvimento do trabalho, com a
especificagdo do processo de entrada e saida de campo, coleta e analise dos dados
qualitativos. Ja o capitulo 4 revela, por meio do método do estudo de caso, o perfil da
organizagdo publica escolhida para o desenvolvimento da pesquisa, qual seja, o INSS,
entidade publica responsavel pela cobertura previdenciaria do trabalhador brasileiro. O
capitulo 5, por seu turno, exibe os resultados da investigagdo, ao passo em que o capitulo
6 traz a discussao dos achados do campo a luz da literatura trazida no referencial teorico.
Por fim, o capitulo 7 expde as consideracgdes finais, contendo as contribui¢des do trabalho

e proposta de agenda para futuras pesquisas.
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2. Referencial Teorico

Como o proposito de exibir o referencial tedrico necessario para embasar esta
investigacao, apresentar-se-a articuladamente o estado da arte acerca de cada topico de
pesquisa abordado neste trabalho, a saber: Tecnologias da Informagao e Comunicagdo —
TIC; Transformacao Digital, com enfoque na transformacao digital nas organizac¢des do
setor publico; evolucao do Governo Digital no Brasil, abordando seu historico desde os
primérdios do Governo Eletronico; principais caracteristicas dos servigcos publicos
digitais, com énfase na transformacao digital da Previdéncia Social brasileira e, por fim,
o panorama geral acerca da digitalizagdo da sociedade brasileira, abordando os temas da
inclusdo e da exclusao tecnoldgica e como elas tém impactado no acesso da populagao

aos servicos publicos digitais.

2.1. Tecnologias da Informacao e Comunicacio — TIC

No mundo contemporaneo, a sociedade estd cada vez mais acostumada com a
difusdo das novas tecnologias em seu cotidiano (Kreuz & Viana, 2018). Muito além do
uso da internet e dos aplicativos para dispositivos moveis concebidos para a aquisi¢ao de
bens e contratagdo de servicos online, as pessoas, cada vez mais conectadas, utilizam a
tecnologia para a realizag@o de outras tantas tarefas habituais relativas aos diversos ramos
da vida social (Cunha & Miranda, 2013; Carvalho, L., 2020).

Este estilo de vida contemporaneo assenta-se em dois pilares: conectividade e
velocidade. A definicdo do primeiro ¢ bem intuitiva, trazendo em si uma ideia que
enfatiza a constru¢do de uma teia de relagdes humanas, negociais e pessoais, viabilizadas
por dispositivos tecnologicos que operam em rede. O segundo aspecto diz respeito a
aceleracdo da vida moderna, em que organizagdes e individuos contemplam a progressiva
reducgdo das distancias e dos entraves técnicos e burocraticos para a conclusao das tarefas,
o que faz com que alimentem a expectativa de que todas as suas relagdes costumeiras
passem a serem mediadas por tecnologias que facilitem suas vidas e acelerem a entrega
dos resultados almejados (Carvalho, L., 2020).

Em complementacdo a esta visdo, Kreuz e Viana (2018) enfatizam que a
industrializagdo conduziu a sociedade a experimentar rapidas transformacdes em suas

dimensdes politica, econdmica, cientifica e tecnologica e o resultado disto € que as novas
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tecnologias que emergiram desse processo de transformagao acelerada trouxeram consigo
inovagdes que impulsionaram mudangas sociais e culturais.

Nesta mesma linha, Diniz et al. (2009) salientam que, a semelhanca do que
ocorre na esfera privada, o ecossistema em que se desenvolve a gestao publica ¢ altamente
influenciado pelas transformacdes experimentadas pela sociedade, sejam elas de ordem
social, politica, econdmica ou tecnologica. Ademais, Kreuz e Viana (2018) enfatizam
que tais inovagdes tém o potencial de romper paradigmas, haja vista que possuem
caracteristicas que impactam fortemente na maneira como pessoas € organizagdes
vivenciam seu dia a dia. Tais caracteristicas, para as mencionadas autoras, seriam a
velocidade, a amplitude, a profundidade e o impacto sistémico das transformacdes (Kreuz
& Viana, 2018).

A administragdo publica nacional vem se notabilizando pela progressiva
assimilagdo das inovagdes tecnologicas na forma como interage com os usuarios dos
servicos publicos. Esta tendéncia de investimento ptiblico em ferramentas tecnologicas
veio na esteira do movimento reformista do estado brasileiro ocorrido ao longo da década
de 1990, que tinha como mote modificar a fei¢do da burocracia nacional com o intuito de
tornar a maquina publica mais leve e propiciar um ambiente econOmico mais propicio
para atrair investimentos do capital privado (Sousa, 2022; Cristovam et al., 2020;
Przeybilovicz, Cunha & Meirelles, 2018; Cunha & Miranda, 2013; Diniz et al., 2009).

Este movimento de reforma, conforme Diniz et al. (2009), resultou da crise fiscal
ocorrida nos anos 1980, sendo decorrente ainda do enfraquecimento do modelo
burocratico de gestao e de intervencao estatal no ambiente econdmico (Cristovam et al.,
2020). Este movimento ficou conhecido como nova gestdo publica (New Public
Management) ou administragdo publica gerencial e buscou incorporar & administragao
publica principios e praticas do ambiente privado voltadas para a busca de resultados,
com foco em eficiéncia e governanga, sendo o emprego da tecnologia um dos fatores
considerados indispensaveis para obter melhores resultados (Sousa, 2022; Cristdvam et
al., 2020; Przeybilovicz et al., 2018; Diniz et al., 2009).

Nesse cenario de reformas, o poder publico passou a ser menos intervencionista
no mercado de bens e servigos e a ser mais regulador, assumindo compromissos de zelar
pela eficiéncia, eficacia e qualidade dos servigos publicos entregues ao cidadao, por um

lado, e, de doutra banda, assegurar transparéncia e oportunizar a sociedade exercer a
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fiscalizacao da gestao publica. Ja sob a 6tica do usuario-cidadao, a introducao das TIC na
esfera governamental representou um vetor capaz de ampliar a participagdo social dos
individuos, potencializando o acesso, a fruicdo e o controle da qualidade dos servicos
publicos, a fim de que estes fossem continuamente avaliados e melhorados (Cristovam et
al., 2020; Sousa, 2022; Gomes, 2022; Carvalho, F., 2022). Assim, o governo se viu
compelido a redesenhar politicas publicas ja existentes e a criar outras que pudessem fazer
frente aos problemas publicos decorrentes da complexidade da sociedade contemporanea,
na confianca de que a digitalizagdo se converteria em um pilar de sustentagdo da
sociedade civil e das organizagdes dos setores publico e privado (Sousa, 2022; Reck &
Hiibner, 2021; Kreuz & Viana, 2018).

Como salientam Schiefler et al. (2020), a concepgao de sociedade informacional
experimentada pela humanidade transformou em anacrénica a utilizacdo dos
procedimentos baseados no emprego de calhamacos de papel e alterou a forma como a
sociedade se comunica e executa suas atividades diuturnamente, robustecendo a
desmaterializacdo das informacdes e tornando mais simples e ageis os meios de
comunica¢do. Exemplo eloquente desta tendéncia foi a adogdo, pela administragdo
publica federal, do processo administrativo na modalidade totalmente eletrdnica,
conforme recordam os referidos autores, notadamente diante do contexto da pandemia
pelo COVID-19, seguindo na mesma dire¢do do Poder Judicidrio e do Legislativo
Federal, conforme lembram Kreuz ¢ Viana (2018).

Esta linha de pensamento dos estudiosos citados ratifica o pensamento de Sousa
(2022), na medida em que a administragdo publica digital “busca aumentar a eficiéncia,
a transparéncia, a participacdo social, o controle, a simplificagdo da burocracia, a
agilidade, a igualdade e o tratamento isondmico na prestagdo de servigos publicos”
(Schiefler et al., 2020, p. 100; Chaves et al., 2014; Carvalho F., 2022; Reck & Hiibner,
2021; Gomes et al., 2022; Sousa, 2022; Kreuz & Viana, 2018).

Para isto, a administracdo passou a empregar sistematicamente ferramentas
tecnologicas de informagdo e comunicagdo como instrumento para a realizagdo de suas
acOes de governo, fazendo-as por intermédio de processos administrativos totalmente
eletronicos. Também no mesmo sentido caminha a reflexao de Filgueiras et al. (2019), ao
afirmarem que o emprego das TIC na prestagdo de servigcos publicos modifica a forma

como governo e a sociedade se relacionam, de modo a reduzir a burocracia, por meio da
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revisdo de processos internos, criando-se autosservigos que podem ser acessados e
providos pelo proprio cidadao.

Voltando para o que apregoa Sousa (2022), a tecnologias digitais representam
para o gestor publico o surgimento de oportunidades para fomentar a transparéncia dos
negdcios publicos, abrindo-se uma janela para que o cidaddo seja ndo apenas ouvido, mas
para que possa se sentir convidado a se engajar na construcao das politicas de governo,
decorrendo dai novas (e melhores) politicas e, a0 mesmo tempo, servigcos publicos mais
ageis e eficazes, resultando em progresso social e econdmico, bem-estar coletivo e
politicas mais inclusivas (Chohan & Hu, 2022).

Este engajamento das partes interessadas, seja do setor publico, da iniciativa
privada ou da sociedade civil organizada, impulsiona a formulagdo de politicas e servigos
publicos focados no cidadao e contribuem para a geracao de valor publico (Sousa, 2022;
Coutinho & Freitas, 2022; Cristovam, et al, 2020; Arias & Magada, 2018; Carvalho, F.,
2022), notadamente porque a relagdo entre a administragcdo publica e o cidaddo passa a
ter um carater menos hierarquizado, privilegiando um modelo mais horizontal (Schiefler
et al., 2020).

Nesse mesmo sentido, Carvalho, F. (2022) destaca que atualmente o cidadao nao
pode mais ser enxergado como um mero cliente das organizagdes do setor publico, mas
como um parceiro na tarefa de formular, implementar e, acrescente-se, avaliar as politicas
publicas, consagrando uma concepcao de governanca em rede. Significa dizer que as
novas praticas democraticas pressupdem a participagdo social e a contribuigdo ativa do
cidadao na formacao da vontade estatal, a fim de aprimorar a atuagdo do poder publico
quanto as politicas e servigos publicos prestados a sociedade (Chaves, 2014; Melchiori,

2019).

2.2. Transformacgao Digital

Doukidis, Spinellis e Ebert (2020) enfatizam que a transformagao digital se
impde como um processo obrigatorio para a sobrevivéncia de praticamente todas as
corporagdes, entre as quais se incluem aquelas do setor publico (Melchiori, 2019). Nessa
linha de pensamento, a transformacdo digital envolve o desenvolvimento, a partir de
novas tecnologias, de modelos de negocios inovadores ao propor reformulagdes das

operagdes, estruturas organizacionais e¢ de gerenciamento, produtos e servigos
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disponibilizados aos clientes e até mesmo na forma como a organizacgao interage com seu
publico-alvo (Doukidis et al., 2020; Melchiori, 2019; Cristévam et. al., 2020). Ou seja,
mais do que a mera automagdo dos processos manuais existentes, criam-se modelos de
negécios e formas de interacdo com o cliente concebidos sob uma perspectiva
completamente inovadora, em que os servigos sao pensados sob uma otica que pode ser
definida como digital por padrao ou digital by default (Coutinho & Freitas, 2022;
Melchiori, 2019).

No mesmo sentido, Matt, Hess e Benlian (2015) destacam que, entre os multiplos
proveitos decorrentes da digitalizacdo, ganham relevo os beneficios consistentes no
incremento da produtividade e de inovacdes na geracdo de valor para a organizagao,
propiciando ainda novas formas de interagdo com os clientes. Para atingir tal proposito,
as estratégias de digitalizacdo precisam estar alinhadas com as estratégias de negdcios da
corporagao, de modo que a transformacdo digital se apresente com carater de
transversalidade em todos os setores da organizagao, pois esta ¢ a unica forma de garantir
que esta seja bem-sucedida. Para a obtencdo de éxito, entretanto, € preciso pensar, na fase
do planejamento, em como compatibilizar as quatro dimensdes que necessariamente
serdo impactadas ao longo da implementagao do projeto de transformagao digital, a saber:
uso de tecnologias, mudangas na geracao de valor, alteragdes estruturais e, por fim, o
aspecto financeiro, pois a organiza¢do deve contar com capacidade de investimento para

conferir suporte a todo esse processo (Matt et al., 2015).

2.2.1 Transformaciao Digital na Gestao Publica

Nessa toada, a analise da transformagao digital que vem ocorrendo no bojo da
administracdo publica brasileira corrobora as reflexdes trazidas pelos estudos
mencionados anteriormente, na medida em que a gestdo publica no pais vem
paulatinamente incorporando as TIC em suas rotinas, conforme amplamente evidenciado
pela literatura (Chaves et al., 2014; Schiefler et al., 2020; Cristévam et al., 2020; Coutinho
& Freitas, 2022; Filgueiras et al., 2019; Carvalho, L., 2020; Reck & Hiibner, 2021;
Lorenzetto & Brasil, 2022; Gomes et al., 2022; Kreuz & Viana, 2018). Nos primoérdios,
isto se deu como forma de dinamizar seus processos internos e, posteriormente, como
meio de desburocratizar o acesso do cidaddo aos servigos publicos em geral, o que foi

ocorrendo na propor¢cdo em que novas ferramentas tecnoldgicas foram surgindo e
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modernizando os meios de comunicagdo e de compartilhamento de informagdes
(Przeybilovicz et al., 2018; Diniz et al., 2009).

Com esse viés eminentemente incremental, o pioneirismo do modelo de governo
eletronico adotado entre nos apresentava como foco a melhoria dos processos de
funcionamento da maquina publica, mas sem uma preocupagdo especifica com a
densificacao dos direitos sociais subjacentes as politicas publicas a cargo do estado.
Entretanto, o atual momento, permeado pela consolidagdo da chamada 4* revolugdo
industrial, sugere a superagdo daquele padrdo precursor para conceber o uso das TIC
como mecanismo de instrumentalizagao destes direitos inerentes a cidadania e que sao
satisfeitos por meio de servigos prestados pelo estado, num arquétipo que se
convencionou chamar de governo digital (Cristévam et al., 2020).

Cristovam et al. (2020), Schiefler et al. (2020), Przeybilovicz et al. (2018),
Chaves et al. (2014) e Cunha e Miranda (2013) apontam ainda que a chamada
administracao publica 4.0 ou e-Governanga estd assentada em trés pilares de sustentacao,
a saber: e-administracdo, que sugere o aperfeicoamento das rotinas internas da
administragdo por meio do uso racional das ferramentas de tecnologia; e-Servigos
Publicos, cujo foco ¢ viabilizar servigos publicos de qualidade a populagdo prestados por
meio de plataformas digitais e, finalmente, a e-Democracia ou e-participagao, que tem
como objetivo permitir ao cidaddo o acompanhamento dos negodcios publicos, a
fiscalizagdo dos atos da administracdo e sua efetiva participagdo no processo democratico
(Cunha & Miranda, 2013; Chaves et al., 2014; Schiefler et al., 2020; Cristovam et al.,
2020; Coutinho & Freitas, 2022; Filgueiras et al., 2019; Carvalho, L., 2020; Reck &
Hiibner, 2021; Lorenzetto & Brasil, 2022; Gomes et al., 2022).

Nesta toada, o emprego racional e planejado das inovagdes tecnologicas
constitui uma ferramenta estratégica para revolucionar a gestdo publica, melhorando sua
performance, trazendo ganhos sociais decorrentes do aumento da eficiéncia dos servigos
publicos, da economia de recursos governamentais e, por fim, da elevagdo dos niveis de
transparéncia na gestdo, objetivo este cada vez mais perseguido pelos bons gestores
(Viana, 2021, Kreuz & Viana, 2018).

Com efeito, a forma como o servico ¢ concebido e entregue pela administragdo
ao cidadao serve como paradigma para avaliar sua performance, em especial no que

concerne ao respeito aos valores democraticos. Tal principiologia democratica deve servir
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como baliza para o agir do gestor da coisa publica, pois esta integridade indubitavelmente
também impacta na forma como a tecnologia deve ser empregada pelas organizagdes
publicas, que devem primar pela mais absoluta observancia aos principios publicistas que
as regem, como indutor de praticas democraticas (Cristovam et al, 2020; Kreuz & Viana,
2018).

Com efeito, a transformacgao digital vai muito além da mera apropriacao das
inovacdes tecnoldgicas no cotidiano da administragdo publica, haja vista que esta
assimila¢do implica em uma mudan¢a de mentalidade da organizagdo estatal. De fato, a
transformagado digital tem o conddo de promover uma reengenharia das organizagdes
publicas, alterando profundamente suas estruturas, de modo que as praticas adotadas pela
concepcao de governo eletronico se tornam ultrapassadas (Cristovam et al., 2020).

Sendo assim, deixam de ser prioridade a reducdo de custos e a automagdo de
processos, marcas eloquentes do governo eletronico, para ter como foco a colaboragao
entre setor publico, empresas e cidaddos para, apoiados pelas tecnologias, desenharem
juntos as politicas publicas e a forma como a populagdo acessara os servigos de natureza
publica, sejam estes prestados diretamente pelo poder publico ou por intermédio de
parceiros privados (Viana, 2021, Melchiori, 2019).

Por outro lado, o emprego das TIC para instrumentalizar politicas
governamentais ¢ uma realidade cada vez mais perceptivel pelos usudrios de servigos
publicos (Reck & Hiibner, 2021). Conforme Cristévam et al. (2020), a quadra vivenciada
atualmente caracteriza-se pela superacao do paradigma de governo eletronico, marcado
pelo emprego incremental das TIC, para a ado¢ao de um modelo de governo digital, em
que estas ferramentas tecnologicas funcionam como mecanismos de ruptura com os
referenciais até entdo vigentes. Isto significa dizer que a administragao publica, valendo-
se dos avancos tecnoldgicos, busca novas formas de desenvolver suas atividades,
repensando seu modelo de operagdes e, via de consequéncia, seus processos internos ¢ a
forma como os usudrios dos seus servicos podem acessa-los (Coutinho & Freitas, 2022,
Cristovam et al, 2020, Viana, 2021; Gomes, Bezerra, Medeiros & Oliveira, 2022).

A incorporacdo das TIC, portanto, representa, em consonancia com Cristovam
et al. (2020) e Gongalves e Luciani (2022), exemplo de inovacao disruptiva, por trazer
consigo solugdes mais simplificadas e eficientes para o publico, significando um

importante marco de transi¢ao para um modelo de governo digital. Isto significa que, apos
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sua transformacao digital, a administragdo publica passa a funcionar sob uma léogica
completamente diferente, convertendo-se em uma provedora de servigos e de politicas
publicas desenhadas sob uma perspectiva digital. Lorenzetto e Brasil (2022) corroboram
esta linha de pensamento, reforcando que a tecnologia deve ser concebida como uma
aliada do cidadao na busca pela concretizagdo dos seus direitos sociais.

Enfim, a passagem do governo eletronico para o governo digital ¢ representada
pela inauguragdo de uma nova racionalidade (alcangada em um contexto de maturidade
das TIC), segundo a qual ndo basta disponibilizar servigos por meio de plataformas
eletronicas, fazendo-se necessario adotar uma concepgao de que estes servigos sejam
orientados pelo e para o cidaddo, apoiado em pilares de igualdade, simplicidade,
confianga, transparéncia, eficiéncia e economicidade (Viana, 2021; Sousa, 2022;
Schiefler et al., 2020).

Viana (2021), ao mencionar entendimento da OCDE acerca da conversdo para o
arquétipo de governo digital, alude a uma abordagem holistica do processo de
digitalizagdo, alcangando aspectos relativos ao emprego da tecnologia, a gestdo de dados,
ao aproveitamento dos recursos humanos, a revisdo dos modelos organizacionais, a
releitura dos processos internos, como forma de viabilizar o redesenho do modelo de
negdcios da organizacdo estatal com vista a geracdo de valor publico. Conforme
salientado, o processo de digitalizacdo das organizagdes, inclusive no setor publico,
pressupde nao apenas a incorporagdo da tecnologia, mas principalmente a difusdo de uma
nova racionalidade, a fim de modificar a cultura organizacional, conforme salientado pela

autora.

2.3. Evoluciao da digitalizacdo do setor publico no Brasil: do governo
eletronico ao governo digital

Viana (2021) recorda que a inser¢do das TIC na administracdo publica como
politica governamental se deu gradualmente a partir do final dos anos 1990, com a
paulatina implantacdo de modelo de governo eletronico. A consolidagao do chamado e-
Gov foi impulsionada, em seus primordios, pela proliferacdo no ambiente privado do
comércio eletronico (também nesse sentido, Carvalho, L., 2020; Diniz et al., 2009).
Marchionini, Samet e Brandt (2003), por sua vez, enfatizam que a digitalizacao

governamental ¢ tida como um fendmeno global e que, por esta razdo, gestores publicos
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em todo o mundo vém imprimindo esforgos para prover melhores resultados para a
populagdo por meio da assimilagdo das novas tecnologias (ver também Chohan & Hu,
2022).

Przeybilovicz et al. (2018), ao tratarem do tema smart cities, apontam que a
tematica e-Gov, por ser mais antiga do que aquela, ja se encontra na agenda de pesquisas
académicas ha Dbastante tempo, trazendo consigo uma abordagem voltada
primordialmente para a modernizagdo da gestdo publica por intermédio do emprego de
ferramentas tecnoldgicas de informagdo e comunicagdo com o escopo de promover
avangos de qualidade nos processos internos e fluxos operacionais das organizagdes
publicas, ratificando o pensamento de Diniz et al. (2009).

Os estudos pioneiros do campo remontam a Europa e Estados Unidos, os quais
foram seguidos por pesquisas realizadas em paises emergentes (Przeybilovicz et al.,
2018). Outra vertente, porém, associava o emprego das TIC na administragdo ptublica com
a possivel disponibilizacdo de servigos publicos digitais e para a potencializacdo da
pratica democratica e da participacdo social (Przeybilovicz et al., 2018; Kreuz & Viana,
2018).

Nesse contexto, a defini¢do de governo eletronico, de acordo com Viana (2021),
assenta-se no emprego das TIC pelas organizacdes do setor publico para ampliar a
eficiéncia da gestdo e entregar servigos digitais de qualidade. J4 para Cristovam et al.
(2020, p. 216), “a esséncia do Governo eletronico (e-gov) esta diretamente ligada ao uso
de tecnologias na atividade administrativa, tendencialmente instrumentalizada”.
Przeybilovicz et al. (2018, p. 632), por sua vez, compreendem-no “como o uso de TIC
pelos governos no relacionamento com os cidadios e no desenvolvimento da
administracdo publica”. Kreuz e Viana (2018), destacam, com base na definicdo das
Nacgdes Unidas, que governo eletronico se refere ao fenomeno que consiste no emprego
das TIC para viabilizar o funcionamento do setor publico.

Arias e Macgada (2018), por seu turno, advertem que a literatura define governo
eletronico de muitas maneiras, conforme se observa das abordagens trazidas
anteriormente, mas que todas elas possuem como fio condutor a nogao de que este se trata
de um arranjo organizacional que ampara o intercambio de informacgdes entre diversas

partes interessadas e administra¢ao publica por meio de sistemas de informacao.
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Sendo assim, pode-se definir governo eletronico como o emprego de ferramentas
de tecnologia da informagdo em operagdes governamentais, incluindo seus impactos
sobre a prestagdo de servigos publicos, no grau de satisfagdo dos usuarios e nos padrdes
democraticos (Arias & Magada, 2018).

De acordo com Carvalho, L. (2020), a modelagem desta concepgao de governo
eletronico possuia aquela época como proposito inicial a assimilacdo de tecnologia
(equipamentos e programas de computador) ao cotidiano da administracdo publica com
o fito de melhorar os fluxos internos de trabalho. Exemplo disso, segundo o autor, seriam
a substituicao das antigas maquinas de escrever pelos computadores equipados com
editores de texto e atrelados a impressoras para agilizar o trabalho diuturno nas repartigdes
publicas. A par disto, foi introduzido no ambiente das organizagdes publicas o emprego
de sistemas eletronicos para a gestdo de dados financeiros e de pessoal, como mecanismo
de agilizagao do trabalho interno dos 6rgdos e institui¢des publicas, substituindo as pastas
fisicas e arquivos metalicos. Tal modernizacao tecnologica, entdo, passou a ser tratada
como tema prioritario e estratégico pela administragdo (Carvalho, L., 2020; Cunha &
Miranda, 2013).

No mesmo sentido, Filgueiras et al. (2019) afirmam que as iniciativas
implementadas até entdo visavam precipuamente a implantagao de sistemas voltados para
as proprias necessidades da administracdo publica, tais como ferramentas eletronicas de
processamento e controle de folha de pagamento de servidores e de manutengdo de
cadastro unificado de fornecedores para os entes governamentais. O foco, portanto, estava
no fortalecimento da infraestrutura tecnoldgica do governo, sem maiores interacdes com
a sociedade. Também Cristovam et al. (2020) asseveram que, inicialmente, o emprego da
tecnologia pela administracdo centrava-se na busca pela facilitacdo das atividades do
cotidiano burocratico.

Reck e Hiibner (2021) igualmente apontam que esta nogao de governo eletronico
se resumia a incorporacdo de inovagdes tecnologicas com o escopo de melhorar
pontualmente processos e servicos internos da administracdo. Embora a evolucdo
tecnologica, mesmo no inicio do processo de transformacao digital (década de 2000),
permitisse uma maior interagdo entre o poder publico e a sociedade, o que acabou
ocorrendo em alguma medida (com a criagdo de paginas dos entes governamentais na

Internet, por exemplo), ainda assim o foco da administragdo permaneceu centrado na
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busca pelo aprimoramento dos seus processos internos sem a preocupagao de modificar
a cultura organizacional fulcrada em uma légica burocratica, conservando uma relagao
eminentemente verticalizada entre o poder publico e o cidadio (Carvalho, L., 2020).

Chaves et al. (2014) informam que as iniciativas mais robustas de implantagao
de uma politica de governo eletronico no Brasil remontam ao inicio dos anos 2000, sendo
possivel apontar como marco inaugural a criacdo do Comité Executivo de Governo
Eletronico, que foi instituido pelo Decreto sem numeracdo de 18 de outubro de 2000,
publicado no Didario Oficial da Unido - DOU de 19/10/2000 (Brasil, 2000).

O mencionado 6rgdo recomendou, a época, fosse elaborada e publicada uma
proposta de politica de governo eletronico no ambito da administragao publica federal.
Entre suas diretrizes, conforme Carvalho, L. (2020), estariam o aperfeicoamento da
gestdo interna, o aumento do acesso e da qualidade dos servigos publicos, o refor¢o da
transparéncia governamental e o controle pela sociedade sobre os atos da gestao estatal.
No entanto, os resultados ficaram aquém da expectativa, ainda conforme Carvalho, L.
(2020), mercé de uma gama de desafios enfrentados pelo governo que estava em sua reta
final (mandato presidencial de 1999 a 2002).

Diniz et al. (2009) listam como entraves ao avango da digitalizacdo do governo
federal aquela época fatores ligados a mudanga da liderancga politica, falta de coordenagao
burocratica, dificuldade de articulagcdo com os setores da sociedade e caréncia de recursos
or¢amentarios. No mesmo sentido, Filgueiras et al. (2019) destacam ainda a exclusdo
digital como outro enorme desafio, notadamente diante do quadro de deficiéncia quanto
a infraestrutura tecnologica no pais.

A retomada dos esforcos para avancar com a digitalizagdo da administragdo
publica federal viria a partir de 2004, quando foi criado o Departamento de Governo
Eletronico (Filgueira et al., 2019), ocasido em que foi organizado o Programa Nacional
de Governo Eletronico, o que resultou na melhoria da infraestrutura tecnologica do
governo devido a criagdo dos primeiros marcos legais que regulamentaram o governo
eletronico no pais.

No entanto, ainda de acordo com Filgueira et al. (2019), tais investimentos nao
se converteram em difusao de servigos publicos digitais, na medida em que as interagdes
entre os usuarios e a administragdo publica permaneceram seguindo um padrao analogico,

a despeito dos progressos tecnologicos experimentados pela sociedade. Com efeito, os
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portais governamentais continuaram a ser pouco intuitivos, de dificil acesso e com uma
linguagem pouco inclusiva. O ponto de inflexdo do governo eletronico rumo a
transformagao digital viria com a edi¢do do chamado “decreto cidadao” em 2009 (Decreto
N° 6.932, de 11 de agosto de 2009), que deliberou pela diminuicdo das exigéncias
burocraticas para que os individuos pudessem ter acesso aos servigos publicos (Brasil,
2009).

Na sequéncia, o Brasil deu mais um passo em dire¢ao a transformacao digital do
estado ao aderir, no ano de 2011, & Open Government Partnership - OGP (Parceria para
Governo Aberto), momento em que abragcou nova perspectiva no sentido de tornar a
transparéncia e a disponibilizacdo de dados governamentais uma politica de estado. De
acordo com Viana (2021), esta tendéncia foi inaugurada pelo entdo presidente
estadunidense Barack Obama, em 2009, ao instituir nova diretriz acerca da abertura de
dados e informagdes de governo que fossem do interesse da sociedade. E daquele mesmo
ano de 2011 o marco legal da transparéncia no Brasil, qual seja, a Lei N° 12.527, de 18
de novembro de 2011, que trouxe uma nova concep¢ao em relagdo a politica de dados no
pais, qual seja, o chamado governo aberto (Brasil, 2011).

A proposito, em consonancia com a OCDE, este modelo de governo aberto traz
consigo, além da ideia de transparéncia das condutas da administra¢ao publica, o ideario
de ampla acessibilidade aos servicos e dados publicos e também chama atencdo para a
necessidade de desenvolver nos governantes a aptidao para oferecer respostas aos novos
pleitos e exigéncias da sociedade (Viana, 2021). Deste modo, a constru¢ao de uma
concepcdo de governo aberto assenta-se nos pilares da transparéncia, da participagao
social e da colaboracdo entre os atores privados e publicos para progresso
socioecondmico do pais, assegurando servigos publicos melhores e governantes mais
responsivos (Viana, 2021; Sousa, 2022; Melchiori, 2019).

Para Viana (2021), a distingdo entre o governo aberto e governo eletronico
encontra-se na introducdo de valores que o primeiro promove, a0 impor a administragao
publica a necessaria reflexao para rever seus paradigmas e suas prioridades. Isto significa
que a administra¢dao deve promover transformagdes seu perfil nestas quatro vertentes: 1%)
cultura organizacional - conferindo centralidade ao cidadao, ao abandonar a mentalidade
autorreferenciada que o modelo burocratico tradicional sempre cultivou; 2%

procedimentos ofertados a populagdo — introduzindo novos procedimentos mais
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amigaveis ao cidadao; 3*) organiza¢cdo administrativa — focando em ampliar a eficiéncia
e em diminuir exigéncias burocraticas e 4*) — prioriza¢ao do didlogo com os atores sociais
para melhorar a governanga publica.

Ao ensejo da adocdo de uma politica de abertura de dados, com a sua ampla
disponibilizacdo ao dominio publico, a administracdo publica converte-se em uma
indutora de avancos econdmicos e sociais, na medida em que os atores poderao deles se
utilizar livremente e de forma gratuita, inclusive para fins comerciais, empregando-os
para promoverem inovagdes em seus modelos de negocios, o que se convola em retorno
para toda a cadeia produtiva (Viana, 2021; Sousa, 2022).

Deste periodo, pode-se destacar ainda como importante marco legal o advento
da Lei N° 12.965, de 23 de abril de 2014, que dispde sobre a regulamentagdo civil da
internet. Tal legislacdo, ao instituir o principio da neutralidade da rede e ao fixar
parametros de protecao da privacidade dos usudrios, trouxe contornos mais definidos
quanto ao uso da internet no Brasil, propiciando um ambiente mais seguro para o avango
da transformacdo digital da sociedade brasileira e, via de consequéncia, também da
administragdo publica (Filgueiras et al., 2019; Brasil, 2014).

Entretanto, a transformagdo digital no pais comecgou ganhar mais musculatura,
caminhando para a adocdo de um governo digital, com a vigéncia da Politica de
Governanca Digital, que foi instituida pelo Decreto N° 8.638, de 15 de janeiro de 2016
(primeira Estratégia de Governo Digital - EGD). Posteriormente, com a criagao do Portal
de Servigos Publicos do Governo Federal em 2019, onde se unificaram os canais digitais
dos 6rgaos da administragao federal e se reuniram todos os servigos publicos federais em
uma Unica plataforma (o que facilitou a busca pelo usuario), viria a se consolidar o
processo de digitalizagdo dos servigos publicos no pais (Cristovam et al., 2020; Brasil,
2016).

Na sequéncia, a Estratégia de Governo Digital - EGD foi revista no ano de 2020
por meio do Decreto N° 10.332, de 28 de abril de 2020 (cuja vigéncia foi prorrogada, em
novembro de 2022, até no ano de 2023, por intermédio do Decreto N° 11.260, de 22 de
novembro de 2022), trazendo novas diretrizes para a continuidade da transformacao
digital dos servigos publicos, conforme sera abordado em seguida (Brasil, 2020b; Brasil,

2022a).
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2.4. Servicos publicos digitais e a digitalizacao das politicas de prote¢iao
social

De acordo com Melchiori (2019), vem se multiplicando em todo o globo o
nimero de governos que estdo empregando as novas tecnologias digitais para redesenhar
a forma como os servigos publicos sdo prestados a populagdo. Ocorre que, no terreno da
protecao social, as medidas nao tém sido diferentes, de modo que muitos gestores vém
repensando o formato das politicas publicas de prote¢do social, para utilizarem
ferramentas digitais com o proposito de transformarem o atendimento prestado ao
publico-alvo e também para automatizar a analise de pedidos de beneficios sociais, a
exemplo de aposentadorias, beneficios de amparo social aos necessitados, renda-
cidadania ou ainda vouchers para a aquisicao de alimentos in natura.

Exemplo bem ilustrativo ¢ trazido por Masiero e Das (2019), que, ao realizarem
estudo de caso de programa indiano de prote¢do social modelado para garantir a
seguranca alimentar de milhdes de cidadaos do referido pais asidtico, debrugam-se sobre
os problemas que o emprego da tecnologia em politicas sociais pode trazer para aqueles
segmentos mais vulneraveis. Na India, o acesso aos programas de comercializagdo de
alimentos a precos subsidiados foi concebido para funcionar por meio do reconhecimento
biométrico dos usuarios cadastrados, como mecanismo para evitar fraudes e garantir que
somente as familias em situagdo de vulnerabilidade social pudessem ter acesso as ragdes
de alimentos a pregos mais acessiveis do que aqueles praticados no mercado.

Ainda segundo Melchiori (2019), essa sistematica, em que o relacionamento
entre a administragao publica e o cidaddo, no campo da protegao social, ¢ intermediado
pela tecnologia, vem sendo conhecida como estado de bem-estar digital (digital welfare
state), cujo funcionamento se da com base no conceito de identidade digital, ou seja, em
que a elegibilidade para o recebimento de protecdo social ¢ aferida por intermédio de
bases corporativas em que os dados de identidade humana sdo convertidos em dados
digitais legiveis por programas de computador (Masiero & Bailur, 2021). Com o discurso
de enfrentamento as fraudes, economia de recursos or¢amentarios ¢ de incremento de
eficiéncia na prestacao de servigos publicos nesse campo de seguridade social, os gestores
ao redor do mundo vém defendendo o emprego da inovagdo tecnoldgica como
instrumento eficaz para obter melhor performance nos programas de protegdo social

(Masiero & Das, 2019).
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No caso brasileiro, o regramento juridico-legal da administragao publica atribui
as entidades governamentais o exercicio da chamada funcao administrativa, cujo escopo
¢ satisfazer os objetivos para os quais o poder publico foi concebido, fazendo-o por
intermédio dos agentes politicos investidos de mandato pela soberania do sufragio
popular (Gongalves & Luciani, 2022). E entre as fungdes primordiais do governo
constituido estd justamente a prestacdo de servigos publicos, compreendidos estes, em
seu sentido objetivo, como uma gama de atividades prestadas diretamente por pessoas
juridicas de direito publico, ou por intermédio de seus delegatarios de direito privado, em
favor da coletividade, a fim de satisfazer a necessidades de interesse publico (Di Pietro,
2010).

O ordenamento juridico nacional, a exemplo da Lei 8.078/90 (Codigo de Defesa
do Consumidor) e da Lei 8.987/95 (marco legal das concessdes e permissdes de servigos
publicos), estabelece que ¢ direito da populagdo o acesso a servigos publicos adequados
(Brasil, 1990; Brasil, 1995). E essa “adequacdo”, na dic¢do legal (Lei 8.987/95, art. 6°),
¢ compreendida como sindnimo de regularidade, continuidade, eficiéncia, segurancga,
generalidade, cortesia, modicidade de tarifas e atualidade dos servigos. Delimitando, para
os fins desta pesquisa, qual seria no¢do de “atualidade” do servigo, extrai-se do referido
diploma normativo que o servi¢o ¢ tido como atual quando emprega as técnicas, os
equipamentos ¢ instalagdes mais modernas propiciadas pelos avangos cientificos e
tecnologicos, a fim de prover o progresso e a extensao dos servigos (Brasil, 1995).

Nessa ordem de ideias, a percep¢do que se infere do marco juridico-legal do
servico publico brasileiro ¢ que a digitalizacdo dos servicos governamentais € uma
imposicao legal, constituindo um direito publico subjetivo do cidadao. Na medida em que
a ciéncia avanca e introduz inovagdes tecnoldgicas, as ferramentas emergentes passam a
integrar o cotidiano da sociedade e, paulatinamente, transformam as organizacdes
privadas e publicas, alterando substancialmente seus modelos de prestacdo de servigos.
No caso das organizagdes do setor publico, as TIC se transformam em instrumentos de
mudangas substanciais no relacionamento com o cidaddo, modificando a forma como os
servicos publicos sdao fornecidos (Chohan & Hu, 2022; Gongalves & Luciani, 2022;
Ribeiro et al., 2023).

Consoante destacado no topico anterior, a evolugdo do governo eletronico para
o digital implicou em aumento da interatividade entre o usuario e a administragao publica.

O acesso a portais governamentais na internet e a aplicativos para dispositivos moveis
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promoveu a ampliagdo da transparéncia, com a difusdo de informagdes de interesse
coletivo (inclusive por meio da criacdo de perfis dos entes publicos nas redes sociais,
conforme previsao normativa contida na Lei 12.965/14, que dispde acerca do marco civil
da internet) e facilitou a acessibilidade pelo cidadao a servigos publicos prestados em
ambiente totalmente digital (Gongalves & Luciani, 2022; Brasil, 2014). Nesse cenario,
até o ano de 2019, 53% dos servigos publicos disponibilizados pelo Governo Federal
estavam digitalizados, o que decorreu do esfor¢o da administragdo central inaugurado
com a primeira EGD, vigente entre 2016 ¢ 2019 (Gongalves & Luciani, 2022).

O grande salto de qualidade na trajetéria de digitalizacdo da administragdo
publica federal viria com a criagdo do portal unico do Governo Federal acessivel por meio
do sistema de login unificado (denominado de conta gov.br), responsavel pela
centralizagdo, em um unico ambiente digital, de todos os servigos disponibilizados pela
Unido (inclusive aqueles oferecidos pelo INSS), o que foi efetuado por for¢ca do Decreto
N° 9.756, de 11 de abril de 2019 (Brasil, 2019). No referido ano, mais de quinhentos
servicos foram digitalizados, o que representou, segundo estimativas do Governo Federal,
uma economia de R$ 345 milhdes para os cofres publicos e de 146 milhdes de horas em
filas de espera para os usudrios que pretendiam usufruir dos servigos publicos (Gongalves
& Luciani, 2022).

Por ocasido do periodo pandémico (que teve inicio em margo de 2020 com a
declaragdo, pela Organiza¢ao Mundial de Saude — OMS, de emergéncia de saude publica
de importancia internacional), estruturou-se, por meio do Decreto N° 10.332, de 28 de
abril de 2020, a segunda EGD (com foco na unificagdo dos canais remotos e na
interoperabilidade dos sistemas). De acordo com a nova EGD, o governo digital, chamado
de “governo do futuro”, possui diretrizes que o distinguem do modelo analdgico de
governanga, que podem ser assim enumeradas: centralidade do cidadado, integracao,
inteligéncia, confiabilidade, transparéncia e abertura e eficiéncia (Brasil, 2020b). Esta
segunda versdo da EGD foi responsavel por impulsionar a digitalizacdo de mais 344
servigos publicos federais no intervalo compreendido entre os meses de abril e setembro
de 2020, com énfase nos servigos publicos prestados pelo INSS que exigiam a presenca
fisica do cidadao nas reparti¢cdes publicas para poderem fruir dos beneficios providos pela
administracdo (Gongalves & Luciani, 2022).

Exemplo de um destes servigos foi justamente a possibilidade de realizagao da

prova de vida dos beneficidrios do INSS em plataforma digital, empregando tecnologia
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de reconhecimento biométrico facial por meio de aplicativo MEU INSS para dispositivos
moveis, dispensando o comparecimento do beneficidrio as agéncias bancarias ou as
agéncias do instituto previdenciario para realizar o servi¢o de forma presencial, diante da
imposicdo de isolamento social devido a propagacdo do COVID-19. Essa iniciativa
somente foi possivel em virtude do compartilhamento, com a autarquia previdencidria,
das bases de dados do Departamento Nacional de Transito (DENATRAN) e do Tribunal
Superior Eleitoral (TSE), responsaveis pela digitalizacao de dados biométricos de grande
parte da populacao brasileira, compostas, respectivamente, pela base dos condutores
habilitados de veiculos automotores e dos eleitores alistados para o exercicio do direito
ao voto (Gongalves & Luciani, 2022).

Naquele momento, caracterizado pelo avango da pandemia pelo COVID-19, a
digitalizagdo da administracdo publica foi decisiva para que o governo conseguisse
colocar em pratica o maior programa de socorro a populagdo de que se tem noticia no
pais, qual seja, o Auxilio Emergencial, instituido pela Lei N° 13.982, de 2 de abril de
2020. A parceria entre a Caixa Economica Federal — CEF e a Empresa de Tecnologia e
Informagdes da Previdéncia Social — DATAPREV viabilizou a disponibilizagdo de
plataforma online para a habilitacdo dos candidatos ao recebimento do beneficio
financeiro, cujo processamento automatizado utilizava dados dos cidadaos contidos nas
bases da Receita Federal do Brasil — RFB e do INSS para averiguar a elegibilidade do
requerente a percepc¢do de auxilio pecunidrio de acordo com o perfil do publico-alvo da
politica definido pela legislagdo (Gongalves & Luciani, 2022; Brasil, 2020a).

Desde entdo, a digitalizagao da administra¢do publica tornou-se uma realidade
muito presente no cotidiano do cidadao, fazendo com que o individuo tenha que se
habituar ao consumo dos servigos publicos em ambientes digitais, inclusive aqueles
voltados para a protecdo social do publico mais vulneravel, um desafio para muitas
pessoas que, por diversos aspectos, ndo demonstram intimidade com a tecnologia
(Chohan & Hu, 2022). E este fendomeno se explica pelo fato de que, ndo obstante o
elevado grau de penetracdo das inovagdes tecnoldgicas em nossa sociedade, esta ndo
ocorre de forma homogénea entre os diversos segmentos sociais e regioes do pais (Ribeiro

et al., 2023; Gongalves & Luciani, 2022; Melchiori, 2019), consoante se vera adiante.
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2.5. Difusdo da digitalizacio na sociedade contemporianea: inclusio e
exclusao digital

De acordo com Melchiori (2019), as estratégias de digitalizacao dos servigos
governamentais empregadas por varios paises, a exemplo do Reino Unido, possuem como
um dos seus principais propositos a redugdo das interagdes entre usudrios € atendentes
humanos. No caso da India, tem-se como exemplificagdo dessa tendéncia o sistema de
identificacdo digital denominado Aadhaar, que serve como base para viabilizar o acesso
de grupos de cidadaos vulneraveis aos beneficios de protecdo social patrocinados pelo
poder publico (Masiero & Das, 2019).

No entanto, seja em nagdes em que a digitalizacao se encontra em estagios mais
adiantados, seja naquelas que ainda estdo iniciando suas trajetorias de informatizagao dos
servicos publicos, a existéncia de problemas relacionados ao processamento digital dos
pedidos de beneficios sociais (tais como, exclusdes indevidas de usuarios ou dificuldades
enfrentadas pelos individuos para acessarem as funcionalidades das plataformas digitais),
¢ destacada pela literatura do campo (Melchiori, 2019; Datta, Bhatia, Noll & Dixit, 2018)
como um grande desafio a ser vencido.

Voltando ao exemplo da India, Masiero e Bailur (2021) apontam que nas etapas
de registro, autenticacdo e confirmag¢do da identidade dos usudrios elegiveis as politicas
de inclusdo social, vém ocorrendo negativas de acesso a esses programas a pessoas em
situagdo de vulnerabilidade social. A exclusao digital, portanto, esta associada a casos de
morte por inani¢do naquele pais asidtico, porquanto individuos sdo excluidos de
programas de seguranca alimentar baseados em plataformas digitais de reconhecimento
de usuérios, conforme narrado pelos mencionados pesquisadores. Também no Quénia,
relatam os mesmos autores, contingentes populacionais formados por imigrantes e
refugiados tém sido alijados dos programas de inclusdo social mercé de problemas
decorrentes de erros no reconhecimento de seus documentos de identificacao.

Ainda de acordo com Masiero e Bailur (2021), equivocos em relagao a nomes,
idade ou quaisquer dados pessoais constantes de cadastros digitais impactam fortemente
na acessibilidade aos programas de protecdo social e a corre¢do dessas divergéncias
demanda tempo e recursos financeiros daqueles que j& sobrevivem com parcos
rendimentos, notadamente no meio rural ou em regides dotadas de baixa infraestrutura

tecnoldgica (Chohan & Hu, 2022). Outra dificuldade para os segmentos vulneraveis, no



40

caso indiano, estd em relacao ao reconhecimento de dados biométricos (leitura de iris e
de impressoes digitais) daqueles que sobrevivem do trabalho na lavoura ou na construgao
civil (seja pelo desgaste dos sinais biométricos em decorréncia do labor bragal ou mesmo
devido a desnutricdo decorrente das privagdes amargadas por esses individuos),
impedindo-os de acessarem o programa de aquisi¢ao de alimentos a pregos subsidiados
(Taylor, 2017; Datta et al., 2018).

Ou seja, os segmentos sociais que mais necessitam dos beneficios propiciados
pelos servicos de governo digital, notadamente no nicho da prote¢ao social, sdo
justamente aqueles que tém mais dificuldades de acesso devido a exclusdao digital,
existindo, destarte, uma correlacdo negativa entre utilizacdo digital e exclusdo social
(Chohan & Hu, 2022). Assim, os arquétipos digitais concebidos para viabilizar a protecao
social aos setores mais vulneraveis da sociedade podem, em verdade, estar colaborando
para aprofundar essas desigualdades, haja vista que a digitaliza¢do dos servigos avanga
sem que, entretanto, os potenciais beneficiarios dos programas de inclusdo sejam
consultados, o que faz com que suas necessidades reais e seus problemas praticos nao
sejam antevistos e considerados no desenho das plataformas digitais (Melchiori, 2019;
Masiero & Das, 2019). Ao revés, a elevagdo da literacia digital e a reducdo da exclusdo
digital podem colaborar com a construg¢ao de uma politica de governo digital sustentavel
em paises em desenvolvimento, servindo como vetor para a promogao de bem-estar social
(Chohan & Hu, 2022).

Conforme Chohan e Hu (2022), a exclusao digital ¢ um fendmeno que existe em
todo o mundo. Porém, embora ndo seja um “privilégio” dos paises em desenvolvimento
(visto que a ocorréncia de fatias populacionais que ndo possuem acesso a dispositivos
conectados ou mesmo destreza para utilizar as tecnologias também seja um desafio a ser
enfrentado até mesmo pelas nagdes que ja atingiram um estado de maturidade digital, a
exemplo da Noruega), este desafio se torna ainda maior naqueles que ainda ndo chegaram
a um patamar elevado de amadurecimento tecnolégico (Datta et al., 2018). Em paises
com esse perfil, os elevados indices de pobreza e as baixas taxas de alfabetizag¢do
contribuem para aprofundar ainda mais o fosso digital, considerando que a taxa de
analfabetismo digital ¢ bem mais elevada do que a de iliteracia convencional (Datta et al.,
2018).

Nesse passo, tanto a India quanto a Noruega possuem um desafio em comum,

qual seja, buscar caminhos para trazer analfabetos digitais, idosos e pessoas com
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deficiéncia para se integrarem ao ambiente digital de maneira facil, segura e eficaz. Para
isto, € preciso construir plataformas digitais que sejam simples, intuitivas e de baixo custo
(Datta et al., 2018), pois, consoante Gongalves e Luciani (2022, p. 11), “a exclusao digital
se apresenta como barreira para a correta fruicdo dos servigos publicos digitalizados,
interferindo na efetividade das medidas governamentais de digitalizagdo de seus
servicos”. Sendo assim, a estratégia que as autoridades devem desenvolver para superar
essa barreira passa pela melhoria da rede tecnoldgica de distribuicdo de informagdes e
pela difusao da literacia digital e das ferramentas adequadas para que excluidos digitais,
idosos e pessoas com deficiéncia possam se beneficiar de modo pleno das tecnologias
emergentes, especialmente dos servigos de governo digital (Datta et al., 2018; Chohan &
Hu, 2022).

Nessa linha de pensamento, Ribeiro et al. (2023) destacam que as abordagens
multidimensionais da exclusdo digital trazidas pela literatura apontam no sentido de que
0 acesso as ferramentas tecnoldgicas seria somente uma das dimensdes a serem
consideradas para fins de analise deste fenomeno. Vérios trabalhos, de acordo com os
referidos pesquisadores, buscam escalonar o estudo desta tematica em trés niveis de
abordagem para compreender esse dado cultural denominado abismo ou fosso digital.

O primeiro nivel (acesso) diz respeito aos impedimentos relacionados a
infraestrutura tecnologica, envolvendo problemas de conectividade, ou seja, questdes
ligadas a disponibilidade de cobertura de Internet, incluindo sua estabilidade e a
velocidade da conexdo, além da disponibilidade de dispositivos necessarios para o acesso
a rede. O segundo estadgio (uso) abarca os desafios pertinentes a motivacdo e as
competéncias digitais dos usuarios que impactam na maior ou menor desenvoltura para
acessar as plataformas digitais. O terceiro nivel (habilidade) envolve a capacidade do
individuo para transformar o acesso € o uso em ganhos efetivos para si, demonstrando
proficiéncia no trato com a tecnologia e com as potencialidades que sdao colocadas a
disposi¢ao dos usudrios (Ribeiro et al., 2023).

De acordo com Chohan e Hu (2022), o conjunto formado pela consciéncia,
compreensdo, competéncias e capacidades necessarias para que os individuos naveguem
em um ecossistema mediado pelas TIC ¢ comumente denominado de literacia digital.
Dito de outro modo, o letramento digital compreende as habilidades necessarias para

operacionalizar com eficiéncia computadores, smartphones e outros dispositivos com
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acesso a Internet para obter informagdes e realizar transagdes de forma bem-sucedida com
outros individuos ou organizagoes.

A exclusdo digital, por sua vez, pode ser compreendida como a desigualdade
socioecondmica concernente ao acesso, a utilizacdo e a competéncia no tocante ao trato
dos recursos tecnologicos em uma determinada sociedade, notadamente em relacdo as
competéncias necessarias para o uso da Internet, gerando uma lacuna informacional no
agrupamento social (Chohan & Hu, 2022). Desta forma, o analfabeto digital pode ser
definido como aquele individuo que nao dispde destas competéncias para promover o uso
eficiente das inovagdes tecnologicas e, por tal razdo, se encontra tolhido das
oportunidades proporcionadas pelo avango da ciéncia da informacgdo, desempenhando
suas tarefas e interagdes sociais mediante recursos tradicionais e concretos (Gongalves &
Luciani, 2022).

Melchiori (2019), por sua vez, esclarece que existem duas categorias de usuarios
de Internet, chamados de internautas de primeira e de segunda classes. Entre os primeiros
estariam aqueles que possuem acesso domiciliar a internet de banda larga (cuja
velocidade supera 4 Mbps) e computadores portateis ou de mesa (laptops ou desktops,
respectivamente), que permitiriam maior desenvoltura no uso da tecnologia e
propiciariam melhor navegabilidade, inclusive em paginas do governo para acessarem
servicos publicos. Noutro giro, os usudrios de segunda classe contemplariam os que
utilizam aparelhos de telefonia mével dotados de pacotes de dados limitados ou ainda
aqueles que dependem de locais publicos (LAN houses ou centros comunitarios), fazendo
com que a experiéncia de uso se torne extremamente dificil ou custosa. Apesar das LAN
houses ainda sao um importante provedor de acesso publico as TIC no pais, especialmente
entre individuos de areas rurais (Soares & Joia, 2017).

Essa assimetria em relagdo ao manejo da tecnologia entre os segmentos
populacionais outrora estava atrelada a caréncia de acesso a Internet e/ou aos aparelhos
necessarios para efetuarem a conexdo com a rede, o que vem sendo paulatinamente
contornado por meio da expansdo geografica dos recursos tecnoldgicos. Todavia, a nova
exclusdo digital estd muito mais relacionada com a qualidade e a velocidade dos
dispositivos (computadores e telefones méveis) e do proprio sinal de Internet que chega
até as regides em que 0s usudrios se encontram, bem como com a difusao das habilidades
e competéncias para que as pessoas possam utilizar esses equipamentos € navegarem na

rede de forma produtiva (Chohan & Hu, 2022).
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No Brasil, as estatisticas demonstram que, embora a penetragao das TIC tenha
avangado na sociedade ao longo dos anos, o acesso as ferramentas digitais ainda ¢
desigual no pais, considerando fatores relativos a espécie de conexdo, ao tipo de
dispositivo de acesso, a renda, a idade, a escolaridade e a localizagao do individuo, o que
faz com que ainda tenhamos um cenario de exclusao digital (Melchiori, 2019; Gongalves
& Luciani, 2022; Ribeiro et al., 2023).

Os resultados da mais recente pesquisa TIC domicilios relativos ao ano de 2023,
divulgados pelo Centro Regional de Estudos para o Desenvolvimento da Sociedade da
Informagao (CETIC) do Comité Gestor da Internet no Brasil (CGIL.br), revelaram que o
acesso a Internet domiciliar no Brasil sofreu aumento apos o decurso de dois anos de
estabilidade. Os dados recentemente divulgados evidenciaram que 84% dos lares
brasileiros contam com acesso a Internet (o que equivale a 64 milhdes de domicilios), o
que significou um salto de quatro pontos percentuais em relacdo aos dados do ano
anterior, que vinha se mantendo estabilizado desde 2020. A maior contribui¢ao para esse
crescimento decorreu da expansao, entre as classes C e DE, do acesso a rede mundial de
computadores, que pulou de 87% e 60%, respectivamente, para 91% e 67%. Em relagao
ao numero de domicilios com a acesso a Internet, os dados do CGILbr respaldam os
achados da literatura (Chohan & Hu, 2022; Melchiori, 2019) no sentido de que a
conectividade ¢ maior no meio urbano (86%) em comparacdo com a zona rural (74%)
(CGLbr, 2023).

Ademais, o nimero de usudrios que acessam regularmente a rede (ou seja,
aqueles individuos com idade superior a 10 anos que usaram a Internet nos trés meses
anteriores a pesquisa) sofreu majoragao, saltando de 81% em 2022 para 84% em 2023, o
que alcanca o total de aproximadamente 156 milhdes de pessoas. O quantitativo dos que
nao usam a rede diminuiu de 36 milhdes em 2022 para 29,4 milhdes em 2023, sendo que,
do total de excluidos digitais, 5,4 milhdes se encontram no meio rural (CGLbr, 2023).

Outro dado relevante ¢ que, em relagdo ao tipo de dispositivo que usuarios
empregam para acessar a Internet no Brasil, o aparelho celular continua a ser o mais
utilizado, sendo apontado por 99% dos entrevistados. Na sequéncia vém os televisores,
citados por 58% dos participantes da pesquisa, € os computadores (de mesa ou portateis),
mencionado por 42% das pessoas ouvidas. Ainda sobre o tipo de equipamento, 58% do

total dos entrevistados disseram acessar a Internet exclusivamente por meio de telefone
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movel, porcentual que sobe para 87% quando se trata do recorte formado pelas classes
DE, enquanto 41% disseram usar ambos os equipamentos (CGL.br, 2023).

A pesquisa indica, na esteira da literatura do campo (Ribeiro et al., 2023), que o
tipo de dispositivo esté correlacionado com a habilidade digital do usuario, haja vista que,
entre aqueles que acessam a Internet tanto por computadores quanto por dispositivos
moveis, 71% afirmaram haver pesquisado informacdes na Internet, ao passo em que
somente 37%, entre os que usam apenas o celular, fizeram pesquisas e buscas na rede.
Entre os que usam o aparelho movel, 60% possuem plano de acesso pré-pago, enquanto
outros 36% pos-pago, o que equivale a dizer que o acesso a conexdo estavel e de alta
velocidade ainda ¢ uma realidade pouco perceptivel para a maioria dos usuarios da
Internet no Brasil (CGLbr, 2023).

No que concerne ao tipo e a velocidade de conexdo, enquanto 27% do total de
usudrios afirmou ndo possuir banda larga fixa (sendo que nos meios urbano e rural os
porcentuais acompanham a estatistica nacional, alcancando, respectivamente, as marcas
de 27% e 28% de residéncias onde nao ha conexao fixa), onde ela existe, vislumbra-se a
ocorréncia de disparidade entre campo e cidade quando o assunto ¢ a velocidade da banda
larga fixa. Enquanto no meio urbano, os domicilios dotados de conexdo fixa com
velocidade acima de 51 Mbps constituem 31% do total, no ambiente rural esse percentual
cai para 17%, sendo esses dados reveladores de significativa diferenca entre as duas
realidades. No recorte por regides, enquanto a média nacional aponta que 27% dos
domicilios ndo possuem banda larga fixa, na regido nordeste 34% dos domicilios estdo
desprovidos de acesso fixo a Internet e apenas 19% tém acesso a banda larga com
velocidade superior a 51 Mbps, enquanto nacionalmente alcanca-se a marca de 29% de
lares com conexao fixa mais veloz (CGIL.br, 2023).

Em relagdo a presenga de computador nos domicilios brasileiros (considerando-
se desktops, laptops e tablets), a pesquisa constatou que, enquanto no meio urbano este
tipo de equipamento encontra-se presente em 43% das residéncias, no ambiente rural, tais
dispositivos aparecem em somente 22% das moradias. Quanto ao recorte regional, o
Nordeste ¢ a regido que apresenta o menor percentual de residéncias que sdo guarnecidas
com computadores, com apenas 27%, ao passo em que a média nacional ¢ de 41%,
chegando a 50% na regido Sul e 47% no Sudeste. Outro dado de destaque € que, entre os

principais motivos para a inexisténcia de Internet nos lares rurais, 35% dos respondentes
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a pesquisa informaram que seria justamente por conta da auséncia de disponibilidade de
conexdo na localidade de domicilio, enquanto este mesmo motivo ¢ informado por 13%
dos residentes nos aglomerados urbanos. No que diz respeito ao recorte regional, 19%
dos respondentes que residem no Nordeste declararam esta mesma razdo
(indisponibilidade de sinal na localidade), ficando atras apenas da regido Norte, com 37%
das respostas nesse sentido (CGI.br, 2023).

Esse conjunto de dados revela que, malgrado o acesso a internet venha se
ampliando no Brasil, o fato é que ainda existem muitas pessoas que se encontra alijadas
do acesso a servigos publicos por conta da exclusdo tecnologica, seja pela inexisténcia de
conexao (banda larga ou movel); pela indisponibilidade de equipamentos (computadores,
tablets e aparelhos celulares) para viabilizar o acesso; seja ainda, onde existente, pela
baixa qualidade do sinal de conexdo (em relacao a sua estabilidade e velocidade) ou por
falta de letramento para explorar as possibilidades e obter o méximo de beneficios
decorrentes do emprego da tecnologia para a fruicdo de servigos publicos, cujo acesso
passou a se dar preferencialmente por meio digital ou mesmo em ambientes totalmente
online.

Resgatando os dados de 2018 da TIC domicilios, observa-se que o levantamento
efetuado ha cinco anos apontava que 56% das pessoas residentes na zona urbana haviam
acessado servigos de governo digital naquele ano, ao passo em que, no meio rural, apenas
40% o haviam feito, o que ¢ revelador de uma disparidade entre campo e cidade
(Melchiori, 2019). Por outro lado, os dados de 2023 indicam uma tendéncia de aumento
na acessibilidade aos servigos de governo eletronico, resultado da expansdo desta
modalidade de oferta de servigos publicos acelerada pela transformacgdo digital das
organizagoes do setor publico ocorrida nos tltimos anos (em especial devido ao contexto
da pandemia). Comparando-se com o ano de 2022, houve crescimento de oito pontos
percentuais, de acordo com o CETIC, sendo que o tipo de informag¢ao ou servigo publico
mais buscado foi justamente o eixo que envolve “Direitos do Trabalhador e Previdéncia”
(citado por 33% dos entrevistados), exatamente onde se insere a pl€iade de beneficios e
coberturas proporcionados pelo INSS, o que indica que a busca por protecao social €, ao
lado dos servicos de saude (mencionado também por 33% das pessoas ouvidas), onde se
concentra a maior demanda da populagdo que consome os servigos de governo digital

(CGLbr, 2023).
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No entanto, o mero acesso da populagdo as plataformas online dos diversos
niveis governamentais nao €, por si somente, indicativo de que os usudrios estejam
navegando com desenvoltura e obtendo os melhores resultados, especialmente quando se
compara a situagdo do Brasil com a de paises desenvolvidos, onde, mesmo com o elevado
grau de desenvolvimento socioecondmico e, por consequéncia, tecnologico, ainda assim
a exclusao digital também ¢ uma constatagao presente em tais nacoes, sendo considerado
um desafio para os respectivos governos (Chohan & Hu, 2022; Datta et al., 2018; Masiero
& Das, 2019; Shin et al., 2020; Ribeiro et al., 2023; Gongalves & Luciani, 2022;
Melchiori, 2019).

Finalizado o referencial tedrico, com a exposi¢do dos diversos tdpicos que o
compdem, para fins de embasamento deste estudo, passa-se a descricdo de metodologia

empregada para o desenvolvimento da pesquisa.
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3. Metodologia de Pesquisa

3.1 Descri¢ao do método

A presente investigagao utilizou como método para desenvolver a pesquisa a que
se propds o estudo de caso unico descritivo, conforme conceituacao de Yin (2015). Este
trabalho, portanto, enquadra-se como uma pesquisa de natureza qualitativa-descritiva e,
quanto aos fins, como um estudo descritivo, porquanto visa a aprofundar o conhecimento
acerca de um fenomeno contemporaneo e complexo, buscando descrever caracteristicas
de uma populagdo por meio da investigagao do rigor metodologico de um estudo de caso.

Conforme ja salientado, o objetivo principal do trabalho ¢ compreender como a
digitalizagdo do seguro social no pais pode ter impactado a cobertura e o acesso do
segurado rural, mais especificamente agricultores familiares e pescadores artesanais, aos
servicos e beneficios proporcionados pelo Instituto Nacional do Seguro Social no cenario
da regido nordeste do Brasil. De acordo com Yin (2015), o estudo de caso descritivo se
presta a investigar um fendmeno social de forma aprofundada em seu contexto real,
notadamente nas situagcdes em que ndo ha uma nitida distin¢ao entre o contexto e o proprio
fendmeno, proporcionando ao pesquisador a oportunidade de colher evidéncias que
possam contribuir para a compreensao deste fendmeno ainda pouco conhecido.

A adequacdo do estudo de caso ao presente trabalho pode ser aferida a partir da
descricao feita por Yin (2015) ao explicitar que problemas de pesquisa que envolvam
questionamentos do tipo “como” e “por que” sdo propicios para o emprego do método do
estudo de caso, pois buscam a compreensdo de um fendmeno da realidade social em toda
a sua profundidade dentro do seu proprio contexto e, ademais, exigem a realizagdo de
levantamento de diversas fontes de evidéncias, como forma de conferir validade ao
constructo.

A proposito, os critérios para o julgamento da qualidade de uma pesquisa passam
justamente pela averiguacao da sua validade e confiabilidade, quer se esteja empregando
uma abordagem quantitativa, quer de natureza qualitativa, como € o caso deste trabalho.

De acordo com Pozzebon e Petrini (2013), como alternativa aos parametros
positivistas de avaliagdo de pesquisas cientificas (validade interna, validade externa,
confiabilidade e objetividade), alguns autores apresentam critérios chamados de pos-

positivistas, quais sejam: credibilidade, transferibilidade, dependabilidade e
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confirmabilidade. De acordo com as mencionadas autoras, criticas feitas pelos
pesquisadores interpretativistas apontam que os critérios ditos como “pds-positivistas”
seriam, em verdade, “neo” positivistas, na medida em que funcionariam como sucedaneos
dos parametros positivistas classicos, dado o paralelismo existente entre as quatro
categorizagdes.

Em todo o caso, de acordo com Yin (2015), cujos apontamentos sao aqui
utilizados para a condugdo do presente estudo de caso, para assegurar a qualidade da
pesquisa, o pesquisador deve observar os seguintes critérios: 1) validagao do constructo;
2) validagdo interna; 3) validagdo externa e 4) confiabilidade.

Assim sendo, em consonancia com os ensinamentos de Yin (2015), a validade
do constructo ¢ assegurada pelo emprego de multiplas fontes de evidéncias, tais como as
entrevistas, a investigagdo documental relativamente a atos normativos e relatdrios
divulgados pela organizagdo em que se desenvolve o estudo, como também a obtengao
de dados e estatisticas em fontes abertas ao publico, sejam oriundas da propria
organizagdo, seja de outras instituicdes de pesquisa renomadas. No caso desta pesquisa,
além das entrevistas com os segurados rurais, como fonte de dados primarios, também se
buscou documentos pertinentes ao processo de transformacao digital experimentado pelo
INSS ao longo destes ultimos anos e dados divulgados por instituigdes confiaveis, a
exemplo da pesquisa TIC Domicilios tornados ptblicos pelo CETIC (CGI, 2023).

Essa multiplicidade de métodos para a colheita de dados configura o uso da
chamada triangulacdo na pesquisa cientifica. No tocante a triangulagcdo, conforme
advertem Zappellini e Feurschiitte (2015), muitos pesquisadores confundem a
triangulagao de dados com a metodoldgica, conforme a classificagao feita por Denzin
(2005). De acordo com os mencionados autores, enquanto “a triangulacdo de dados
consiste em usar diferentes fontes de dados, sem usar métodos distintos” (Zappellini &
Feurschiitte, 2015, p. 247, negrito no original), pois, nesta hipdtese, os dados sao colhidos
em ocasioes, lugares ou com sujeitos distintos, na “triangulaciao metodologica, pode-se
usar duas estratégias diferentes, a triangulacao de métodos e a entre métodos, em que se
usam escalas diferentes ou formas distintas de obter dados (no primeiro caso) e a
combinag¢do de formas de coleta distintas, no segundo” (Zappellini & Feurschiitte, 2015,
p. 248, negrito no original).

Neste estudo, buscou-se empregar a triangulacao de métodos ao combinar, como

instrumentos de coleta de dados, além da pesquisa documental e de fontes abertas (sitios
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institucionais na rede mundial de computadores), para a obtencao de dados secundarios,
o uso de entrevistas semiestruturadas para a prospec¢ao de dados primarios de natureza
qualitativa, como sera melhor especificado adiante, os quais, conforme acentuado
anteriormente, reforcam conjuntamente a validade do constructo, bem como reduzem os
vieses do pesquisador, conferindo objetividade ao estudo (Pozzebon & Petrini, 2013).

Noutro giro, a validacao interna do estudo, conforme Yin (2015), ndo tem
aplicabilidade as pesquisas de cunho exploratério ou descritivo, tal qual esta que ora se
apresenta, haja vista que, de acordo com o mencionado estudioso, a validade interna (ou
credibilidade) — compreendida como a medida em que os resultados esclarecem com
justeza o fendmeno em exame (Pozzebon & Petrini, 2013) — somente se adequa as
investigagdes de perfil explicativo ou causal.

Ademais, a validacdo externa (ou transferibilidade) — entendida como a medida
em que os resultados sdo passiveis de generalizagdo ou transferéncia para outros
contextos semelhantes aquele em que se deu a investigacao (Pozzebon & Petrini, 2013)
— ndo se aplica a este estudo, conforme adverte Yin (2015), haja vista que o estudo de
caso, por se dedicar a conhecer em profundidade um fendmeno contemporaneo que se
apresenta em um contexto especifico, ndo tem a pretensdo de alcangar uma generalizagao,
ao contrario do que ocorre em pesquisas de natureza positivista (ou pds-positivista), em
que o escopo ¢ alcancar resultados que possam ser generalizados.

Por fim, em relagdo a confiabilidade (ou dependabilidade) — percebida como a
gradacdo em que os resultados podem ser repetidos e confirmados por outro pesquisador
que venha a utilizar idéntica metodologia (Pozzebon & Petrini, 2013) — este estudo de
caso apresenta de forma pormenorizada como se deu a coleta e o tratamento dos dados, o
que permitird a outros pesquisadores repetirem o estudo, valendo-se das mesmas

estratégias, assegurando a confiabilidade dos resultados.

3.2 Roteiro do estudo de caso

Em conformidade com Yin (2015), uma investigagdo académica conduzida sob
a forma de estudo de caso requer a reunido de cinco elementos: problema de pesquisa,
proposicdes, unidade de andlise, relacionamento entre dados e proposigdes e critérios

interpretativos para os resultados.
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Para esta investigagdo se manter fiel ao método, foi definida a pergunta de

pesquisa, conforme ja apresentado na introdu¢do, bem como foram construidas, com

embasamento no referencial tedrico, as proposi¢cdes abaixo relacionadas, com o escopo

de compreender como a transformagdo digital do Seguro Social, de acordo com a

percepcao dos entrevistados, afetou a cobertura previdencidria do segurado rural

nordestino:

Proposicao 1 (P1): o INSS Digital contribuiu para conferir um tratamento
mais igualitario ao segurado rural em comparagao com os segurados urbanos
do INSS, que possuiam mais acessibilidade ao atendimento presencial nas
agéncias.

Proposicdo 2 (P2): o INSS Digital favoreceu a simplificacdo do atendimento
ao segurado rural por meio dos canais digitais, reduzindo o grau de
exigéncias para acessar os beneficios do instituto.

Proposicdo 3 (P3): o INSS Digital colaborou para conferir maior
confiabilidade no fluxo de atendimento, por meio das plataformas digitais,
em relag@o ao atendimento analogico que outrora era dispensado ao segurado
rural.

Proposicdo 4 (P4): o INSS Digital possibilitou melhoria no grau de eficiéncia
no trato dos requerimentos dos segurados rurais em relagdo ao tempo de

espera para a apreciacao dos pedidos.

As referéncias tedricas que deram base para a elaboragdo das proposigdes se

encontram abaixo listadas:

Quadro 1: Proposigoes e referéncias teoricas

PROPOSICAO REFERENCIAL
TEORICO

P1 O INSS Digital contribuiu para conferir um | Cunha e Miranda (2013);
tratamento mais igualitario ao segurado rural em | Chaves et al. (2014);
comparac¢ao com os segurados urbanos do INSS, | Schiefler et al. (2020);
que possuiam mais acessibilidade ao atendimento | Cristovam et al. (2020);

presencial nas agéncias. Coutinho e  Freitas

(2022); Filgueiras et al.
(2019); Carvalho, L.




51

(2020); Reck e Hiibner
(2021);
Brasil (2022); Gomes et
al. (2022); Sousa (2022);
Viana (2021)

Lorenzetto e

P2

O INSS Digital favoreceu a simplificagdo do
atendimento ao segurado rural por meio dos
canais digitais, reduzindo o grau de exigéncias

para acessar os beneficios do instituto.

Cunha e Miranda (2013);
Chaves (2014);
Schiefler et al. (2020);
Cristovam et al. (2020);

et al

Coutinho e  Freitas
(2022); Filgueiras et al.
(2019); Carvalho, L.
(2020); Reck e Hiibner
(2021);
Brasil (2022); Gomes et
al. (2022); Sousa (2022);

Viana (2021)

Lorenzetto e

P3

O INSS Digital colaborou para conferir maior
confiabilidade no fluxo de atendimento, por meio

das plataformas digitais, em relacdo ao

atendimento  analdgico que outrora era

dispensado ao segurado rural.

Cunha e Miranda (2013);
Chaves (2014);
Schiefler et al. (2020);
Cristovam et al. (2020);

et al

Coutinho e  Freitas
(2022); Filgueiras et al.
(2019); Carvalho, L.
(2020); Reck e Hiibner
(2021);
Brasil (2022); Gomes et
al. (2022); Sousa (2022);

Viana (2021)

Lorenzetto e

P4

O INSS Digital possibilitou melhoria no grau de

eficiéncia no trato dos requerimentos dos

Cunha e Miranda (2013);
Chaves (2014);
Schiefler et al. (2020);

et al
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segurados rurais em relagao ao tempo de espera | Cristovam et al. (2020);
para a apreciagao dos pedidos. Coutinho e  Freitas
(2022); Filgueiras et al.
(2019); Carvalho, L.
(2020); Reck e Hiibner
(2021); Lorenzetto e
Brasil (2022); Gomes et
al. (2022); Sousa (2022);
Viana (2021)

Fonte: Elaboragdo propria

A unidade de analise escolhida foi a Geréncia Executiva do INSS (GEX) em
Alagoas, integrante da estrutura administrativa da Superintendéncia Regional IV (SRIV)
que abrange a Regido Nordeste do Brasil. Foram realizadas entrevistas com segurados
rurais que residem e trabalham no estado de Alagoas, desempenhando o oficio de
agricultores ou pescadores artesanais, bem como foram prospectados dados secundarios
em fontes oficiais, como dados estatisticos do proprio INSS, assim como estatisticas
obtidas em fontes de dominio publico, tais como o IBGE e pesquisa TIC domicilios do
CETIC.

O teor das entrevistas foi analisado, tendo como referencial as categorias tedricas
identificadas na literatura, relacionando-as com os dados secundarios obtidos em diversas
fontes, aplicando-se a técnica da andlise de conteudo, conforme sera melhor explicitado
na sequéncia deste capitulo. Por fim, apresenta-se a conclusao do estudo, apontando se os

resultados confirmam ou nao as proposi¢oes aventadas.

3.3 Coleta dos dados

No trabalho em apreco, a unidade de analise ¢ a Geréncia Executiva do INSS em
Alagoas (GEX/AL), unidade vinculada a Superintendéncia Regional Nordeste (SRIV),
cuja escolha se deu justamente porque a proposta deste estudo ¢ investigar como a
digitalizacao dos servigos do instituto pode eventualmente ter afetado a acessibilidade do

segurado rural nordestino a cobertura previdenciaria.
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Esta escolha, em primeiro lugar, justifica-se pela delimitacao decorrente dos
propositos da pesquisa, que possui um enfoque voltado para o trabalhador campesino do
nordeste brasileiro e, em segundo lugar, porque foi exatamente na SRIV do INSS (regiao
nordeste) onde teve inicio a implantagcdo do INSS digital, mais precisamente na Geréncia
Executiva (GEX) de Mossor6 no Rio Grande do Norte, conforme sera destacado no
proximo capitulo. Por fim, dentro da estrutura da SRIV, destacou-se a GEX em Alagoas
devido a facilidade de acesso pelo pesquisador, haja vista que este desempenha suas
atividades profissionais no ambito da AGU em Alagoas, lidando com demandas judiciais
que envolvem os segurados rurais.

No tocante a definicdo da amostra para a coleta dos dados qualitativos,
considerando a vastiddo do territorio nordestino, formado por nove unidades da federagao
brasileira, ¢ tendo em mira que o pesquisador reside e desenvolve suas atividades
profissionais no estado de Alagoas, cujas caracteristicas demograficas se assemelham aos
demais estados (IBGE, 2024), especialmente em relacdo ao perfil dos segurados rurais,
optou-se pela realizacdo das entrevistas com voluntarios que residem e trabalham em
comunidades rurais situadas em municipios do interior de Alagoas. Essa escolha se deu,
consoante salientado, a facilidade de acesso propiciada pelas dimensdes menores do
territorio alagoano. Ainda conforme destacado, a vivéncia do pesquisador, que exerce o
cargo de Procurador Federal e lida com as questdes previdenciarias do trabalhador do
campo, permitiu-me conhecer pessoalmente pessoas ligadas as atividades agricola e
pesqueira, abrindo-me as portas das comunidades para que pudesse convidar os possiveis
voluntérios para participarem do estudo.

Foram realizadas 20 entrevistas semiestruturadas com os voluntarios durante o
més de fevereiro de 2024, apos a obtencdo de parecer favoravel do Comité de
Conformidade Etica em Pesquisas Envolvendo Seres Humanos da Fundagio Getulio
Vargas — CEPH-FGV (v. anexo 1). As entrevistas foram guiadas por um roteiro elaborado
e embasado no referencial tedrico para fins de prospeccdo de dados primarios que
pudessem enriquecer o estudo, garantindo-se uma padronizagdo e assegurando que os
resultados pudessem ser comparados entre si. Os encontros com os entrevistados foram
realizados presencialmente, em suas proprias comunidades.

Na primeira rodada de entrevistas, o pesquisador se deslocou de Maceio, capital
do estado de Alagoas, para o municipio de Arapiraca/AL (regido agreste do estado,

distante aproximadamente 130 km da capital), onde pernoitou durante os dias em que



54

realizou a coleta dos dados. A partir de Arapiraca, municipio situado em localizacao
geografica estratégica, o responsavel por este estudo viajou para os demais municipios
onde residem os voluntarios (Sdo José¢ da Tapera, Monteiropolis, Craibas, Igaci, Sao
Sebastido e Feira Grande), chegando até suas respectivas comunidades, situadas na zona
rural, para poder realizar as entrevistas com os agricultores familiares residentes nas
regides agreste (area de transicdo climatica) e sertdo (area do semidrido nordestino) do
estado.

Na segunda etapa da coleta, o responsavel por este estudo partiu para entrevistar
voluntarios que desempenham o oficio de pescadores artesanais, fazendo parte das
entrevistas na capital do estado, entrevistando segurados que residem e trabalham na
regido litornea e, para finalizar a amostra com trabalhadores da vertente pesqueira,
viajou até o municipio de Traipu, situado na regido do baixo S@o Francisco, para colher
os depoimentos dos pescadores ribeirinhos do “Velho Chico”.

A ideia de realizar as entrevistas presencialmente decorreu da convicgdo de que
a entrevista pessoal promove uma maior aproximagao entre os interlocutores, permitindo
ainda ao pesquisador conhecer a realidade do entrevistado em relagdo ao seu trabalho e
ao seu modo de vida. Ademais, supondo ainda que os voluntarios poderiam, por questdes
técnicas ligadas a tecnologia, ter dificuldade para acessar aplicativos de comunicagao que
permitissem a gravacao dos didlogos, entendeu-se que a realizagdo de encontros
presenciais seria o ideal para os escopos do trabalho.

Todos os entrevistados foram esclarecidos acerca dos propositos da pesquisa,
bem como acerca do carater confidencial dos depoimentos, apresentando-se o Protocolo
de Etica (vide Apéndice 1), colhendo-se a anuéncia dos voluntarios para o registro em
audio das entrevistas, mantendo-se o sigilo a respeito de suas identidades, sendo estes
nomeados apenas como segurados (SEG1, SEG2, SEG3 etc.). Os segurados identificados
com os codigos de 1 a 12 declararam que exercem a profissao de agricultores, ao passo
em que os segurados identificados com os codigos 13 a 20 informaram serem pescadores.
A duragdao média das entrevistas foi de aproximadamente 45 minutos. O inteiro teor dos
audios foi transcrito para fins de analise de conteudo.

Segue abaixo o quadro 2 com o perfil dos participantes da pesquisa.



Quadro 2 - Perfil dos entrevistados

55

Entrevi Municipio IP:)SSUit Di
MV | ygade | Género | Escolaridade de " elzn-e . | Conexao -1§pos Duracao
stado(a) Residéncia domicili itivo
ar
N , Movel e | Celul
SEG 1| 52 F Fl‘;régfnmj’:tfl dza% ;o:fa Sim | Banda | are | 00:48
P P Larga | TV
., Movel e
sEe s | ap | ong  |PEmSmmemEl ) BETETG )| e e e | SR 66
incompleto polis ar
Larga
Movel e Celul
SEG3| 55 F Fundamental | Craibas Sim Banda aru 00:52
Larga
Movel e | Celul
SEG4 | 41 F Médio Craibas Sim Banda | are 00:55
Larga | TV
Movel e
SEGS | 58 | B [Fundementall oo | Sim | Banda |“S™ | 00:38
incompleto ar
Larga
Fundamental Movel e | Celul
SEG6 | 57 F i1111com loto Igaci Sim | Banda | are | 00:43
P Larga | TV
~ Movel e | Celul
SEG7| 53 | m |Fundamental| Sao | o g | are | 00:29
incompleto | Sebastido
Larga | TV
~ Movel e
SEGs| 66 | p |Fumdamentall Sdo | o g g0 |CelUll 5003
incompleto | Sebastido ar
Larga
Celul
Movel e ng’e
SEG9| 34 F Médio Arapiraca | Sim Banda 00:36
Larga comp
utado
r
Sem ) Movel e
SEG 59 F escolaridade etz Sim Banda Celul 00:35
10 Grande ar
formal Larga
SEG Feira Banda Celul
26 F Fundamental Sim are 00:39
11 Grande Larga
TV
. Movel e | Celul
SO gy | g || PmmmmesEl RS e g | e || 0347
12 incompleto | Grande
Larga | TV
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) Movel e
S8 33 F Fundamental Jaramatai Sim | Banda Celntl 00:37
13 a ar
Larga
Movel e
S8 40 F Médio Maceid Sim | Banda Celntl 00:54
14 ar
Larga
Celul
SEG Fundamental | Pao de bilvE G| NG
58 M ! , Sim | Banda |comp| 01:24
15 incompleto | Agucar
Larga |utado
r
SEG Movel e | Celul
42 F Meédio Traipu Sim | Banda | are | 00:36
16
Larga | TV
Movel e | Celul
SEG 62 M Fillllrégilmfgsl Traipu Sim | Banda | are | 00:32
P Larga | TV
SEG Movel e | Celul
39 F Médio Traipu Sim | Banda | are | 00:29
18
Larga | TV
SEG Movel e | Celul
36 F Médio Traipu Sim | Banda | are | 00:31
19
Larga | TV
Celul
SEG Movele | are
26 M Meédio Traipu Sim | Banda |[comp| 00:34
20
Larga |utado
r
DURACAO MEDIA DAS ENTREVISTAS 00:45

Fonte: Elaboragdo propria

Ademais, apresenta-se a figura 1, contendo a localizacdo geogréafica dos

entrevistados que compuseram a amostra da pesquisa, conforme o municipio de

residéncia:

Figura 1- Mapa do estado de Alagoas contemplando a localizagdo geografica dos

participantes da pesquisa
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Fonte: elaborag@o propria a partir de mapa de regides publicado pela Secretaria de Estado da

Assisténcia e Desenvolvimento Social do Estado de Alagoas — SEADES (2024).

A prospeccao da amostra de participantes foi obtida com o emprego da técnica
snowball sampling, por meio da inclusdo de um item no roteiro em que se indagava ao
entrevistado se este poderia fazer a indicacao de outros possiveis voluntarios (Naderifar,
Goli & Ghaljaie, 2017), o que permitiu obter um nimero razoavel de respondentes até
atingir o ponto de saturacdo, conforme demonstrado no quadro 2 acima.

A esse respeito, Thiry-Cherques (2019, p. 23) explica que

“o ponto de saturagdo ¢ aquele em que o numero de respostas nao
pode ser acrescido mediante o acréscimo no numero de
observagoes/entrevistas (...) Quando nenhuma nova informagao
ou nenhum novo tema ¢ registrado, atingiu-se o ponto de
saturagao”.

Assim sendo, reputa-se atingido, nas investigacdes que empregam abordagem
de natureza qualitativa, o ponto de saturacdo quando ndo sdo mais obtidas novas
informacgdes com a continuidade das entrevistas, ante a constatacdo de que as declaragdes
acabam se repetindo, sem acréscimo de nada que permita a obtengao de novos dados para
analise. Desse modo, atingida a saturagdo, chega o momento de o pesquisador encerrar o
trabalho de campo, partindo para o tratamento e a andlise dos dados. No caso desta

pesquisa, a saturacao foi obtida a partir da avaliagdo do conjunto das entrevistas
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realizadas, na medida em que, embora se trate de amostra que contempla duas profissoes
(lavradores e pescadores), o fato ¢ que ambos sdo considerados segurados rurais pelo
INSS e, portanto, a forma de acessibilidade aos servigos previdencidrios € indistinta para
ambas as categorias. Ademais, alguns dos entrevistados até mesmo afirmaram que ja
exerceram os dois oficios, atestando que o modo de vida das duas vertentes ¢ muito
similar, pois ambos vivem e trabalham no ambiente rural e dependem dos recursos
naturais para sua subsisténcia, com variagdes pouco significativas.

A par dos dados primarios obtidos por intermédio das entrevistas realizadas com
os segurados, foram compilados dados secundarios. Estes foram obtidos, em sua maioria,
em fontes abertas (como o Portal da Transparéncia Previdencidria e o sitio do CETIC),
ao passo em que outros foram solicitados, com base na Lei de Acesso a Informacao — LAI
(Lei n° 12.527/2011), a Superintendéncia Regional Nordeste do INSS (SRIV). Tais
estatisticas se referem ao Tempo Médio de Concessio (TMC) de beneficios
previdencidrios formulados pelos segurados em geral domiciliados na area de
abrangéncia da Geréncia Executiva do INSS em Alagoas, unidade de analise deste estudo,
ao longo do periodo compreendido entre 2008 e 2023. Este indicador tem como proposito
medir o tempo necessario para a conclusdo da andlise dos pedidos protocolados pelos
segurados. Nao foi possivel, entretanto, obter dados especificos dos segurados rurais, pois
o sistema do INSS ndo permite a realizagao desse recorte por tipo de segurado em relagao
ao TMC. O proposito desta prospecc¢ao foi justamente realizar uma triangulagao com os

resultados das entrevistas com o intuito confirmar ou nao as proposigoes levantadas.

3.4 Tratamento e analise dos dados

Os dados coletados por meio das entrevistas com os segurados rurais foram
transcritos na integra para fins de submissao a analise de conteudo preconizada por Bardin
(2015). De acordo com Mozzato e Grzybovki (2011), “a analise de conteudo ¢ um
conjunto de técnicas de analise de comunicacdes, que tem como objetivo ultrapassar as
incertezas e enriquecer a leitura dos dados coletados” (p. 734). Aplica-se, essencialmente,
para material textual, mas também pode ser utilizada para a analise de outros tipos de
dados, a exemplo de fotografias, filmes, audios, entre outros (Silva & Fossa, 2015). No
caso da pesquisa em apreco, todo o teor dos dudios foi previamente transcrito com o

auxilio do software Transkriptor e, ap0s a revisao das transcri¢des para se manter fiel ao
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que foi dito pelos entrevistados, poder dar inicio a analise dos dados, submetendo-as a
analise de contetdo.

Mozzato e Grzybovki (2011) explicam que, tendo em vista que a analise de
conteudo compreende uma técnica que lida com a interpretacdo de dados coletados, com
o objetivo de identificar o que foi dito acerca de uma certa tematica, faz-se preciso
decodificar o teor das comunicagdes. Para isso, o pesquisador pode se valer de varias
estratégias. Entre elas encontra-se a analise de categorias, buscando agrupar as varias
falas dos entrevistados com vista a identificar suas convergéncias e/ou divergéncias com
o escopo de extrair-lhes sentido e descobrir evidéncias que vao além do que foi
verbalizado pelos participantes do estudo (Silva & Fossa, 2015). O desenvolvimento da
analise buscou seguir o procedimento articulado por Bardin (2015) ao indicar que a
analise de conteudo possui um passo a passo sequencial que perpassa trés etapas, a saber:
pré-andlise (consistente na realizagdo de uma leitura flutuante para que o pesquisador
possa se familiarizar com o seu conteido), exploragdo do material (onde sdo
administradas as técnicas no corpus de analise) e, finalmente, o tratamento dos resultados
(ocasido em que sdo realizadas inferéncias e interpretacdes do teor das falas dos
entrevistados) (Mozzato & Grzybovki, 2011; Silva & Fossé, 2015). Para proceder a
analise de conteudo, foram listadas, com embasamento no referencial tedrico, as seguintes
categorias para apreciacao:

Quadro 3 — Categorizacao dos dados primarios colhidos nas entrevistas

CONSTRUCTO CATEGORIA REFERENCIAS

LITERACIA DIGITAL Acesso Ribeiro et al (2023);
Chohan e Hu (2022);

Uso Gongalves e Luciani

(2022); Melchiori (2019)

Habilidade
Tecnologias da Cunha e Miranda (2013);
TRANSFORMACAO Informacao e Chaves et al. (2014);

DIGITAL Comunicacio - TIC Schiefler et al. (2020);
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Cristovam et al. (2020);
Governo Digital Coutinho e  Freitas
(2022); Filgueiras et al.
Igualdade (2019); Carvalho, L.
(2020); Reck e Hiibner
SERVICOS PUBLICOS Simplificacdo (2021); Lorenzetto e
DIGITAIS Brasil (2022); Gomes et
Confiabilidade al. (2022); Sousa (2022);

Viana (2021)

Eficiéncia

Fonte: Elaboragdo propria

De acordo com Mozzato e Grzybovki (2011, p. 743), “desde a década de 1980 a
utilizagdo da tecnologia faz parte tanto da coleta como da analise de dados em pesquisas
cientificas, alterando os seus padrdes.” Inicialmente, as inovagdes tecnoldgicas apoiaram
as pesquisas de abordagem quantitativa. No entanto, com a evolu¢do da ciéncia da
informacao, foram desenvolvidos softwares especificos para apoiar pesquisadores nas
tarefas de analisar dados qualitativos. Segundo Mozzato e Grzybovki (2011), “o software
NVivo vem sendo cada vez mais utilizado no campo da administragdo, constituindo meio
valido de analise de dados qualitativos™ (italico no original, p. 743).

Sendo assim, para conferir maior confiabilidade a andlise de contetido, foi
empregada a ferramenta digital NVivo com o proposito de amparar o processo de
categorizagao e andlise do teor das entrevistas, haja vista que, conforme Mozzato e
Grzybovki (2011), “o NVivo, além da finalidade basica de facilitar e agilizar as analises,
tem a fungao tanto de validar como de gerar confianga, qualificando o material coletado.”
(p. 743). Entretanto, ndo foi esquecida a adverténcia das mencionadas autoras no sentido
de que o emprego do software nao exime do pesquisador do encargo de atuar ativamente
no emprego rigoroso da metodologia de forma adequada ao problema de pesquisa e a

abordagem epistemologica (Mozzato & Grzybovki, 2011).
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3.5 Limitacdes do método

No caso do presente estudo, a amostragem utilizada para a colheita dos dados
qualitativos foi formada por um quantitativo reduzido de entrevistados, amostra esta (de
natureza nao probabilistica) que foi circunscrita ainda a apenas uma unidade federativa
(Alagoas), entre as nove que compdem a regido nordeste, o que pode ser considerada uma
limita¢dao importante.

No entanto, esta limita¢do pode ser tida como mitigada, em certa medida, pelo
fato de os estados nordestinos apresentarem caracteristicas demograficas similares
(IBGE, 2024), o que pode contribuir para reforgar a confiabilidade dos resultados, na
hipotese de ser repetido o estudo com uma amostra de respondentes residentes em outros
estados nordestinos, cujos achados venham eventualmente a confirmar as conclusdes

deste trabalho.
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4. Estudo de caso unico - INSS

4.1 Breve historico do Seguro Social no Brasil

O Instituto Nacional do Seguro Social — INSS ¢ uma autarquia federal, entidade
publica que possui personalidade juridica propria, distinta do ente politico nacional
(Unido), e, embora esteja submetido atualmente a supervisio técnica do Ministério da
Previdéncia Social — MPS (anteriormente, entre 2016 ¢ 2022, esteve sob a batuta,
sucessivamente, do Ministério da Fazenda, do Ministério da Economia ¢ do Ministério
do Trabalho e Previdéncia - MTP), ¢ dotado de autonomia administrativa. Foi criado pela
Lei 8.029/90, substituindo os extintos Instituto Nacional de Previdéncia Social — INPS e
Instituto de Administracdo Financeira da Previdéncia e Assisténcia Social — IAPAS,
responsaveis, respectivamente, pela administragdo dos beneficios e pela arrecadagao de
contribui¢des para a manuten¢do do sistema de protecao social do trabalhador brasileiro
(INSS, 2023; MTP, 2022). Atualmente lhe cabe, na forma da legislacdo correlata,
“promover o reconhecimento de direito ao recebimento de beneficios administrados pela
Previdéncia Social, assegurando agilidade, comodidade aos seus usuarios e amplia¢dao do
controle social (...)” (Castro & Lazzari, 2023, p. 91), constituindo um dos pilares da
promocao da justi¢a social no Brasil.

O historico do seguro social no pais remonta, de acordo com o sitio oficial do
INSS na rede mundial de computadores, a época imperial. A Constitui¢ao de 1824 aludia,
como norma meramente programatica, a obrigacao do estado em assegurar socorros
publicos (art. 197, XXXI), mas sem detalhamento algum a respeito. Algumas leis e atos
normativos do periodo monarquico mencionavam esparsamente direitos e politicas que
asseguravam alguma protecao social aos trabalhadores, a exemplo do Codigo Comercial
de 1850 (conferindo trés meses de salarios aos funcionarios acidentados) ou ainda a
concessao de aposentadoria aos docentes, aos 30 anos de servico, de acordo com decreto
expedido em 1° de outubro de 1821 pelo entdo Principe Regente Pedro de Alcantara.
Mencionam-se também ato de 1888 (Decreto 9.912-A de 26/03/1888) que conferiu o
direito a aposentacdo aos empregados dos Correios aos 30 anos de servico e 60 de idade
e, ja no periodo republicano, o Decreto 221 de 26/02/1890, que concedeu o direito a

aposentadoria aos trabalhadores da Estrada de Ferro Central do Brasil, depois estendido
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aos demais trabalhadores de ferrovias por forca do Decreto 565/1890, de 12/07/1890
(Castro & Lazzari, 2023; INSS, 2023; MTP, 2022).

No entanto, conforme advertem Castro e Lazzari (2023, p. 30), “o peculiar em
relagcdo a tais aposentadorias ¢ que nao se poderia considera-las como verdadeiramente
pertencentes a um regime previdencidrio contributivo, ja& que os beneficidrios nao
contribuiam durante o periodo de atividade”. Portanto, para os mencionados autores, nao
se podia, até entdo, falar em previdéncia social no Brasil, haja vista que, como tais
beneficios eram entregues de forma graciosa pelo estado brasileiro, ou seja, sem
contributividade por parte dos trabalhadores, cuidava-se muito mais de um regime de
perfil assistencial do que mesmo previdenciario.

No entanto, aponta-se que o sistema de protegao social brasileiro surgiu de fato
na década de 1920, mais precisamente com o advento do Decreto Legislativo 4.682 de 24
de janeiro de 1923, denominado de “Lei Eloy Chaves”, responsavel pela criacdo das
primeiras caixas de aposentadorias e pensdes voltadas especificamente para a categoria
dos ferroviarios, as quais eram setorizadas por empresa. Na sequéncia, foram criadas
outras caixas de previdéncia voltadas para algumas categorias profissionais, igualmente
segmentadas por empresas, tais como, por exemplo, portudrios e maritimos (1926) e
trabalhadores ligados aos servigos telegraficos e radiotelegraficos (1928), entre outros.
Aqueles fundos de previdéncia eram mantidos mediante contribuicdes dos proprios
trabalhadores, do poder publico e das empresas dos respectivos segmentos econdmicos,
cabendo ao estado regulamentar e supervisionar o sistema (Castro & Lazzari, 2023; INSS,
2023; MTP, 2022).

Com o correr do tempo, as caixas de aposentadoria e pensdo setorizadas por
empresas foram sendo unificadas nacionalmente, mas ainda conservando a caracteristica
de serem segmentadas por categorias profissionais, dando origem aos institutos de
previdéncia, tais como o dos maritimos (IAPM, 1933), dos comerciarios (IAPC, 1934),
dos bancarios (IAPB, 1934), dos industriarios (IAPI, 1936), dos telegraficos e
radiotelegraficos (IAPETEL, 1938) e dos empregados no ramo de transportes e cargas
(IAPTEC, 1938). Nao existia, até entdo, uma previdéncia social unica para o trabalhador
brasileiro, mas apenas um sistema de protecdo pontual para algumas categorias
profissionais, encontrando-se os demais obreiros, a exemplo dos trabalhadores
campesinos e dos empregados domésticos, sem protecao alguma (Castro & Lazzari, 2023;

INSS, 2023; MTP, 2022).
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Somente em 01/01/1967, por forca do Decreto-Lei 72, de 21 de novembro de
1966 ¢ que houve a unificagdao dos institutos de previdéncia de categoriais profissionais
até entdo existentes (IAPM, IAPC, IAPB, IAPI, IAPETEL e IAPTEC), surgindo o
Instituto Nacional de Previdéncia Social — INPS, antecessor do atual INSS. Esta reforma
do modelo organizacional da Previdéncia Social no pais tinha como escopo promover a
racionalizacao do sistema de protegdo social, até entao pulverizado em varios institutos
de aposentadoria e pensdo que, embora de carater nacional, eram voltados para setores
profissionais especificos, além de conferir uniformidade as regras que serviriam de
parametros para aferir o direito a concessdo dos beneficios (Castro & Lazzari, 2023;
INSS, 2023; MTP, 2022).

O trabalhador rural, entretanto, somente veio a se tornar segurado da Previdéncia
Social a partir do advento da Lei Complementar n° 11/1971, que promoveu a criagdo do
Fundo de Assisténcia ao Trabalhador Rural (FUNRURAL), destinado a manter os
beneficios concedidos aos trabalhadores do campo, com o propdsito de incluir os
campesinos no sistema de protecdo social brasileiro. Com a inaugura¢do da nova ordem
constitucional em 1988, houve a equiparacdo em direitos entre trabalhadores urbanos e
rurais, passando estes Ultimos a terem direito a beneficios de aposentadoria ndo inferiores
ao saldrio-minimo, o que nao lhes era assegurado antes da Constituicdo Federal de 1988
— CF/88 (Brasil, 1988), que foi seguida, no ano de 1990, pela institui¢do do INSS, como
entidade publica responsavel pela gestdo do sistema de protecdao social ao trabalhador
brasileiro, assumindo as atribuigdes que outrora eram desempenhadas pelo INPS e pelo
IAPAS (Castro & Lazzari, 2023).

A CF/88 distinguiu nitidamente as vertentes da seguridade social, montando um
tripé formado por previdéncia, assisténcia social e saude, dispondo, em seu art. 194, que
“A seguridade social compreende um conjunto integrado de agdes de iniciativa dos
Poderes Publicos e da sociedade, destinadas a assegurar os direitos relativos a saude, a
previdéncia e a assisténcia social” (Brasil, 1988). Enquanto a saude ¢ universal e
assisténcia social ¢ destinada aos necessitados, a previdéncia social ¢ necessariamente
contributiva, mantida com contribui¢cdes dos trabalhadores, das empresas e do poder
publico para manter um sistema de protecdo do trabalhador em face dos riscos sociais
selecionados pelo legislador, tais como idade avancada, morte, incapacidade laborativa

temporaria ou permanente (Castro & Lazzari, 2023; Brasil, 1988).
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Até o ano de 2007, o INSS era responsavel também pela arrecadagao das
contribuig¢des sociais para a manutencao do sistema de Previdéncia Social. Entretanto, em
virtude do advento da Lei 11.457/2007, que criou a Secretaria da Receita Federal do
Brasil, foi promovida a unificacdo da arrecadacao tributéaria federal em um tnico 6rgao,
extinguindo-se a antiga Secretaria da Receita Previdenciaria. Assim, deixou o INSS de
deter competéncia arrecadatoria, o que implicou em uma ampla reforma de sua estrutura
organizacional, passando a dedicar-se unicamente a gestdo do sistema de beneficios

vocacionados a protecao social do segurado (Castro & Lazzari, 2023; Brasil, 2007).

4.2 Estrutura organizacional do INSS

O atual desenho organizacional do INSS foi estabelecido pelo Decreto
10.995/2022 (Brasil, 2022b), o qual reza que o instituto apresenta a seguinte estrutura:
Figura 2- Estrutura Organizacional do INSS

ORGANOGRAMA
INSTITUTO NACIONAL DO SEGURO SOCIAL
| PRESIDENTE |
GRGAOS DE ASSISTENCIA DIRETA E IMEDIATA AO PRESIDENTE
ASSESSORIA DE g";g"ﬂ: g:
COMUNICACAD PLANEJ AMENTO' E QUVIDORIA
SOCIAL INOVACAD
PROCURADORIA
FEDERAL CORREGEDORIA-GERAL (il AUDITORIA-GERAL

ESPECIALIZADA

PROCURADORIAS CORREGEDORIAS AUDITORIAS
REGIONAIS REGIONAIS REGIONAIS

‘ORGAOD ESPECIFICO SINGULAR
DIRETORIA DE
BENEFICIOS E

RELACIONAMENTO

DIRETORIA DE
ORCAMENTO,
FINANGAS E
LOGISTICA

DIRETORIA DE
TECNOLOGIA DA
INFORMACAO

DIRETORIA DE
GESTAO DE PESSOAS

COM O CIDADAO

UNIDADES DESCENTRALIZADAS

SUPERINTENDENCIA
REGIONAL

PROCURADORIAS
SECCIONAIS

GERENCIA EXECUTIVA

AGENCIA DA
PREVIDENCIA SOCIAL

Fonte: Sitio institucional do INSS

I - Orgéos de assisténcia direta e imediata ao Presidente do INSS:
a) Gabinete;

b) Assessoria de Comunicagdo Social;

c¢) Diretoria de Governanga, Planejamento e Inovagao; e

c¢) Ouvidoria;
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II - Orgdos seccionais:

a) Diretoria de Gestao de Pessoas;

b) Diretoria de Or¢amento, Financas e Logistica;
c¢) Diretoria de Tecnologia da Informagao;

d) Procuradoria Federal Especializada;

e) Auditoria-Geral; e

f) Corregedoria-Geral;

III - Orgfo especifico singular: Diretoria de Beneficios e Relacionamento com o
Cidadao; e

IV - Unidades descentralizadas:

a) Superintendéncias Regionais;
b) Geréncias-Executivas;

c) Agéncias da Previdéncia Social;
d) Procuradorias Regionais;

e) Procuradorias Seccionais;

f) Auditorias Regionais; e

g) Corregedorias Regionais.

Enquanto a presidéncia e os 6rgdos de direcao superiores sdo responsaveis pelo
planejamento, implementacdo e avaliacdo das politicas publicas no segmento da
Seguridade Social em ambito nacional, bem como pela edi¢do das normativas internas
necessarias para a execugao das politicas de protecao social pelas instancias inferiores, as
unidades descentralizadas, nos termos do Decreto N° 10.995/2022 (art. 18), “incumbe
planejar, dirigir, coordenar, orientar, acompanhar e avaliar a execugdo das atividades
relacionadas as suas unidades e exercer outras atribui¢cdes que lhe sejam cometidas pelo
Presidente do INSS”, conforme os respectivos niveis hierarquicos (Brasil, 2022b).

Além dos orgdos da diregdo central, o INSS ¢ composto por 6 unidades
descentralizadas que sao denominadas de superintendéncias regionais — SR, responsaveis
pela gestdo regional do instituto, as quais agrupam as geréncias executivas — GEX que

lhe sdo vinculadas, assim localizadas (INSS, 2023):
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Quadro 4 - Listagem das superintendéncias regionais do INSS

Denominacao Sede Area de | Quantidade de
abrangéncia geréncias
executivas
SR Sudeste I Sao Paulo/SP Sao Paulo 18
SR Sudeste I1 Belo Minas Gerais e |15

Horizonte/MG Espirito Santo

SR Sudeste I1T Rio de Janeiro/RJ | Rio de Janeiro 06

SR Sul Florianopolis/SC | Parana, Santa | 19
Catarina e Rio
Grande do Sul

SR Nordeste Recife/PE Alagoas, Bahia, | 23

Ceara, Maranhio,
Piaui, Pernambuco,
Paraiba, Rio

Grande do Norte e

Sergipe
SR  Norte/Centro- | Brasilia/DF Distrito Federal, | 16
Oeste Goias, Mato
Grosso, Mato

Grosso do  Sul,
Amazonas, Acre,
Amapa, Para,
Rondoénia, Roraima

e Tocantins

Fonte: elaboragdo pelo autor a partir dos dados constantes no site institucional do INSS

Enquanto as superintendéncias atuam descentralizadamente, exercendo a
coordenagdo e a direcdo regionais em suas respectivas circunscrigdes territoriais (sendo
que algumas delas abrangem apenas uma unidade da federagao, a exemplo da SR Sudeste
I e da SR Sudeste III, conforme quadro 4 acima), as geréncias executivas encontram-se

em um nivel hierarquico inferior, sendo que algumas delas abrangem um tnico estado e
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outras apenas parte de uma unidade federada (pois alguns estados possuem varias
geréncias executivas, o que ocorre por conta do contingente populacional e/ou da
dimensao territorial), onde desempenham atribuicdes similares em suas respectivas
esferas de atuacao. Por fim, as agéncias da Previdéncia Social sdo as menores unidades
na estrutura organizacional do INSS, responsavel pelo atendimento direto ao cidadao que

procura os servicos da autarquia previdenciaria (INSS, 2023).

4.3 Perfil da organizacio: missio, visao e valores

O INSS, em seu sitio oficial, apresenta-se “como uma organiza¢do publica
prestadora de servigos previdenciarios para a sociedade brasileira”. Destaca-se como o
ente governamental responsavel pelo reconhecimento de direitos e viabilizador de acesso,
para a populacdo em geral, aos beneficios e servigos ofertados no segmento da protecao
social, de acordo com a legislagdo, a exemplo de aposentadorias, beneficios por
incapacidade, pensdo e salario-maternidade, entre outros. Ainda de acordo com o perfil
constante em seu sitio na Internet, “o Instituto vem buscando alternativas de melhoria
continua, com programas de modernizacdo e exceléncia operacional, ressaltando a
otimizagdo de resultados e de ferramentas que fundamentem o processo de atendimento
ideal aos anseios dos cidadaos™ (INSS, 2023).

De acordo com o mapa estratégico, valido para os anos de 2024 a 2027, sao estas,
respectivamente, a missdo, a visao e os valores do INSS, além dos resultados que se
pretendem entregar a sociedade, conforme consta no quadro 5:

Quadro 5 - Missao, Visao ¢ Valores do INSS

Missao Garantir a Protecdo Social por meio do

efetivo reconhecimento de direitos.

Visao Ser reconhecido pela exceléncia no

atendimento e na prestacao de servicos.

Valores o Ltica

e Humanizacio
e Inclusao

e Inovacao

e Profissionalismo
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e Seguranca
e Sustentabilidade

e Transparéncia

Resultado para a sociedade e Promover a melhoria continua
da qualidade na prestacdao dos

servicos e beneficios

Fonte: elaboracdo pelo autor a partir dos dados constantes no site institucional do INSS

Eis aqui a reproducdo, na integra, do mapa estratégico da organizagao, para uma

visao completa:

Figura 3 - Mapa Estratégico do INSS

2024 MAPA ESTRATEGICO

2027 INSTITUTO NACIONAL DO SECURO SOCIAL = INSS

MISSAD

g
.

RESULTADO PARA A SOCIEDADE

Promover a melhoria continua da qualidade na prestacio dos servigos @ benelicios

e
o
e
"o
e

PROCESSOS INTERNOS

Aumentar a eficiéncla no reconhecimento de Aperfeicoar as bases de dados ¢
direitos e na manutengho de beneficios 8 integragho de sistomas

Aprimorar os canals de relaclonamento

i f
com foco na humanizacio Ampllar e fortalecer a Governanga

D

(

Promover a sustentabilidade do Expandir a automag o ¢ 08 servicos
Regime Geral de Previdéncla Soclal digltals com foco nas pessoas

B>>E H B

BASES DE DESENVOLVIMENTO

H Fortalecer a imagem institucional e a disseminacio Aprimorar a gestdo e o
A de conhecimento previdenciario desenvolvimento de pessoas
’ Promover a seguranca da Informagio Otimizar a infraestrturs @ 3
C B a i
t heguranca o ¥ aplicacdo de recurses

VALORES

i - L Al g L
. W""w Etica | Humanizacio | Inclusio | inovagio | Profissionalismo | Seguranga | Sustentabilidade | Transparéncia

Fonte: Sitio oficial do INSS (2023)
Para os fins desta pesquisa, pode-se destacar do mapa estratégico acima

reproduzido que o resultado que se pretende entregar para a sociedade consiste justamente
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em “promover a melhoria continua da qualidade na prestacao dos servigos e beneficios”.
Além disso, entre as diretrizes pertinentes aos seus processos internos se encontra
. . R 113 99 3

justamente a centralidade do usuario (“foco nas pessoas”) para promover a expansao da
automacado para o reconhecimento de direitos do segurado e dos servigos digitais com
foco nas pessoas, diretrizes essas que, conforme se verd na sequéncia, serviram como

norte para a implantagdo do INSS Digital.

4.4 INSS: seus numeros e sua relevancia social

Os numeros de 2021 divulgados pelo Portal da Transparéncia Previdenciaria
revelam que a cobertura do seguro social no pais alcangou, em média, 54,12 milhdes de
pessoas por més ao longo do aludido ano, isto porque mensalmente pessoas ingressam,
saem e reingressam no sistema de prote¢do social, de acordo com as regras legais, sejam
pela aquisicdo de vinculo de emprego ou pelo recolhimento de contribuigdes para o
sistema na condi¢do de trabalhadores autonomos, denominados pela legislagdo de
contribuintes individuais. Ainda de acordo com os dados divulgados pelo Portal da
Transparéncia Previdencidria, em janeiro de 2024, o INSS era responsavel pela
manuten¢do de 33.456.959 beneficios previdencidrios do Regime Geral de Previdéncia
Social — RGPS (que inclui segurados urbanos ¢ rurais), totalizando R$ 67,3 bilhdes
injetados na economia do pais por més (INSS, 2024).

Se forem somados ainda os beneficios pagos aos necessitados, ou seja, aqueles
que nao contribuiram, mas fazem jus a uma prestacao em decorréncia de sua condi¢do de
vulnerabilidade social (no caso, ao Beneficio de Prestacdo Continuada ao idoso e ao
deficiente fisico previsto na CF/88 e regulamentado pela Lei Organica da Assisténcia
Social - BPC/LOAS — Lei 8.742/93), entre outros previstos na legislacao especial, a conta
fica ainda mais expressiva. Sao mais 5.907.091 beneficiarios, que auferem beneficios que
alcangam a cifra de R$ 8,3 bilhdes. Somadas os dois segmentos, os numeros mais recentes
da transparéncia previdenciaria evidenciam que o INSS, ao todo, ¢ mantenedor de
39.364.050 beneficios previdencidrios e assistenciais, que totalizam o montante de R$
75,6 bilhdes em recursos que promovem inclusdo e justi¢a social no Brasil. Somente em
janeiro de 2024, foram concedidos 512.676 novos beneficios, o que fornece uma
dimensdo do volume de trabalho que a autarquia possui e do quantitativo de pessoas

impactadas pela sua atuagdo (INSS, 2024).
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No caso especifico do estado alagoano, a Geréncia Executiva de Alagoas,
unidade de andlise deste trabalho, por seu entdo gerente executivo (gestor local), divulgou
publicamente numeros que demonstram o alcance social do instituto. Conforme matéria
publicada na imprensa local, em abril de 2023, os cerca de 560.000 beneficiarios do INSS
em Alagoas eram responsaveis por injetar na economia do estado aproximadamente R$
700.000.000,00 mensais, sendo que 80% do total de segurados que recebiam beneficios
pagos pelo INSS a época eram aposentados ou pensionistas. Ainda conforme dados da
Previdéncia Social, esse volume de recursos representava, para mais de 80% dos
municipios de Alagoas (do total de 102 que compdem o estado), repasses mensais
superiores aqueles decorrentes do Fundo de Participacdo dos Municipios — FPM
recebidos pelas respectivas prefeituras, cujos valores sdo entregues mensalmente pelo
Governo Federal a todos os municipios brasileiros, aproximando-se dos valores que sao
pagos pelo programa federal de transferéncia de renda Bolsa Familia ao residentes em
cada localidade (GEX/AL, 2023).

Tais dados reforcam sobremaneira a importancia da autarquia previdencidria
para a economia local e o alcance social dos beneficios para a populacdo alagoana,

especialmente os segurados rurais.

4.5 INSS digital: um novo formato de atendimento para o cidadao

As primeiras iniciativas para o emprego do processamento eletronico dos
requerimentos administrativos no ambito do INSS remontam ao ano de 2011, o que se
deu por meio da Resolucao 166 da Presidéncia do instituto, de 11 de novembro daquele
ano (ver anexo 2). O referido ato aludia as facilidades que as ferramentas digitais
proporcionavam nas atividades de processamento, transmissdo e armazenamento da
documentacao apresentada pelos segurados para instruir os pedidos, ponderando ainda
acerca da imprescindibilidade do estabelecimento de regras para tramitagdo processual
em ambiente digital com garantia de seguranca adequada para a administragdo publica e
para o cidaddo. Esse movimento vinha em franco desenvolvimento desde o final da
década de 1990, encontrando-se esta temdtica sempre presente na pauta da organizagao,
com a busca continua pela inovagdo com foco na “informatizagdo, desburocratizacio de
processos e abertura de novos canais para facilitar o acesso dos segurados aos beneficios

e servigos da Previdéncia Social” (MTP, 2022, p. 92).
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O caldo de cultura responsavel pela inclusdo deste tema como uma prioridade
estratégica da organizacdo era composto pelo aumento exponencial da demanda da
populagdo pelos servigos do INSS e pelo ambiente de restrigdo orcamentaria e de recursos
humanos na administragdo publica, o que fez com que o tradicional modelo de
atendimento da autarquia previdenciaria precisasse ser repensado, sob pena de
inviabilizacdo do seu funcionamento. Esse crescente aumento da demanda também
passou pelo envelhecimento da populagdo brasileira, na medida em que o contingente de
idosos no pais saltou de 14,5 milhdes em 2000 para 28 milhdes em 2018, conforme dados
da PNAD, citados pelo Ministério do Trabalho e Previdéncia — MTP (2022).

Com o advento do Decreto 8.539/2015 foi autorizado na 6rbita da administracao
publica federal o emprego do processo eletronico para os 6rgdos e entidades do Poder
Executivo, incluindo a administracdo autdrquica e fundacional (Brasil, 2015), o que
motivou o INSS a, no ano seguinte (2016), lancar o Projeto Portal de Atendimento,
plataforma disponibilizada para os segurados poderem efetuar o prévio agendamento do
atendimento presencial nas agéncias do instituto, o que facilitava a reunido de
informagdes prévias necessarias para agilizar a recepc¢ao do interessado pelos servidores
nos postos de atendimento a0 mesmo tempo em que permitiam ao usudrio buscar o local
e data mais proximas de acordo com sua conveniéncia. Porém, a guinada em direcdo a
transformagao digital do instituto viria com a Portaria n° 91 da presidéncia do INSS, de
19/01/2017 (vide anexo 3), responsavel por lancar o Projeto INSS Digital, cujo objetivo
consistia em promover a transformacao dos processos fisicos em digitais, de modo que o
segurado pudesse ser atendido remotamente, fosse pela central telefonica 135 ou por meio
da plataforma Meu INSS disponivel na web, dirigindo-se a agéncia do instituto apenas
para que fosse feita a digitalizagao da documentacao (MTP, 2022).

O projeto, entdo, foi colocado em pratica imediatamente, sendo escolhida a
Geréncia Executiva do INSS — GEX — em Mossor6/RN, pertencente a SR IV (com sede
em Recife/PE), para promover o piloto, que foi implantado na sede da GEX e nas 17
agéncias da Previdéncia Social que lhe eram vinculadas. As agéncias da Previdéncia
Social - APS, entdo, foram guarnecidas com mais equipamentos para realizar o
escaneamento dos documentos dos segurados, que passaram a ser inseridos em uma
plataforma denominada Gerenciador Eletronico de Tarefas - GET para serem analisados
em ambiente totalmente digital. De acordo com a administracdo, “o projeto apresentava

vantagens para o servidor e para o cidaddo porque simplificava o processo, reduzia o
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tempo médio de espera e evitava idas e vindas do segurado a uma unidade” (MTP, 2022,
p. 95).

A GEX Mossoro/RN foi escolhida, segundo os gestores do projeto, por conta
dos seus bons indicadores e pelo fato de nao possuir um grande volume de demanda em
migragao, propiciando um ambiente controlado para que os gestores pudessem inovar na
forma de atender ao segurado. Os resultados, de acordo com a avaliagao dos responsaveis
do projeto, foram extremamente positivos (vide relatorio final do projeto INSS Digital —
anexo 4), o que propiciou condi¢des para a expansdo do modelo para as demais unidades
de atendimento pelo pais. A par disso, o INSS efetuou a assinatura de varios Acordos de
Cooperacdo Técnica — ACT com entidades das oOrbitas publica e privada, incluindo
prefeituras, entes sindicais e a Ordem dos Advogados do Brasil — OAB para disponibilizar
canais para que o segurado, por meio da entidade de sua preferéncia, pudesse acessar com
mais facilidade os servi¢os da Previdéncia Social (MTP, 2022).

No entanto, a chamada “virada de chave” nacional, como foi denominada pelos
idealizadores do projeto INSS Digital, somente viria a ocorrer em fevereiro de 2018, por
meio da Resolugdo n°®. 627/2018 e da Portaria n®. 02/2018, da lavra do instituto. A referida
expressao aludia justamente ao ponto de inflexdo em relagdo a mudanca do formato de
atendimento, abandonando o modelo analdgico para adotar a tramitagcdo processual
eletronica na base do INSS Digital — o chamado GET. Os primeiros beneficios que
dispensaram a realizacao de agendamento para apresentagao da documentacao fisica nas
agéncias do instituto foram justamente o salario-maternidade e a aposentadoria por idade
urbanos em maio de 2018. Assim, o segurado poderia acessar a plataforma do INSS
Digital para formular seu requerimento, independentemente de comparecimento pessoal
aos postos de atendimento fisicos do ente publico, nos casos em que os vinculos e
remuneragoes estivessem atualizados na base de dados do Cadastro Nacional de
Informagdes Sociais — CNIS, dispensando a anexac¢dao de outros documentos (MTP,
2022).

Isto somente foi possivel porque o INSS colocou em operagdo, no referido més
de maio de 2018 (conforme a Instrucdo Normativa n°® 96, de 14 de maio de 2018), sua
central de servigos na Internet denominada MEU INSS, por meio da qual, utilizando login
e senha para a solicitacdo de servicos em ambiente digital, o segurado poderia interagir
com a administracdo sem sair de casa, por meio de computador ou telefone celular. Os

primeiros servigos disponibilizados foram justamente aqueles mais demandados pelos
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segurados que compareciam pessoalmente as agéncias: obtencdo de extratos contendo
seus vinculos de trabalho e suas remuneragdes para acompanhamento de sua situagao
previdenciaria (MTP, 2022).

A partir de 2020, no contexto da pandemia pela COVID-19, o acesso a
plataforma MEU INSS, fosse pela web, fosse pelo aplicativo para dispositivos moveis,
passou a ser efetuado por meio do login unico referente a conta GOV.BR, que unificou
em um unico ambiente todos os servicos publicos digitais da administragdao publica
federal. De acordo com o entdo Ministério do Trabalho e Previdéncia — MTP (que, em
2023, foi novamente desmembrado em Ministério do Trabalho e Emprego — MTE e
Ministério da Previdéncia Social — MPS), o MEU INSS ¢ uma das 5 aplicagdes para
dispositivos mdveis mais baixadas do Brasil e, por intermédio dele, é possivel acessar
mais de uma centena de servigos digitais disponibilizados pela autarquia previdencidria
(vide catalogo de servigos contido no anexo 5). Ademais, ainda segundo o antigo MTP
(2022, p. 99), “utilizando o Meu INSS, o atendimento ¢ feito sem a necessidade de
deslocamento até uma agéncia fisica, o que deixa tudo mais rapido. O tempo gasto na
plataforma ¢, em média, menor que 5 minutos”. Por fim, a conclusdo a que os gestores
chegaram ¢ que, quanto menor o fluxo de segurados nos postos de atendimento presencial
do instituto, mais tempo os servidores teriam para se dedicarem ao trabalho de apreciagao
dos requerimentos, o que se refletiria em mais eficiéncia e em menor tempo de espera
pelos interessados (MTP, 2022).

Essa transformagao digital do instituto ainda abriu caminho para o emprego de
automagdes no servico de andlise de requerimentos, propiciando a ocorréncia de
concessoOes automaticas pelo sistema de beneficios da autarquia quando o reconhecimento
do direito a concessao ja estivesse totalmente formatado nas bases do INSS, dispensando
a analise humana do caso concreto. O embrido das concessdes automaticas remonta a
meados do ano de 2017 e teve inicio com a aposentadoria por idade urbana, ocasidao em
que o INSS enviava para o domicilio dos segurados, um més antes da implementacgao da
idade, uma correspondéncia, avisando-os de que, dali a trinta dias, passaria a ter direito a
aposentacao, cabendo-lhe, se fosse de seu interesse, entrar em contato por meio da central
telefonica 135, para manifestar sua adesao (MTP, 2022).

As concessOes automaticas foram, paulatinamente, avancando para outras
espécies de beneficios e, atualmente, com a integragdo das bases governamentais, a

administracdo nutre expectativa de que as concessoes automaticas possam chegar a 50%
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dos requerimentos formulados todos os meses pelos usuarios. Porém, aqueles pedidos
que, porventura, ndo possam vir a serem concedidos de forma automatica, sdo
encaminhados para centrais digitais de analise formadas por servidores especializados na
apreciacdo de beneficios. O marco inicial dessas unidades de trabalho foram as
Resolugdes n° 681, de 24 de maio de 2019 e 691, de 25 de julho de 2019, que criaram,
respectivamente, as Centrais de Analise de Beneficios (CEAB) e as Centrais
Especializadas de Alta Performance (CEAP), com a meta de alocagdo de, ao menos, 30%
do total de forca de trabalho do instituto nessas unidades como o propdsito de conferir
maior celeridade a apreciagdo dos requerimentos dos segurados. Tais centrais sdo
formadas por funcionérios que trabalham remotamente na analise dos pedidos formulados
pelos segurados (seja pelo Meu INSS, pela Central telefonica 135 ou por meio das
entidades conveniadas), sendo que muitos desses servidores atuam em regime de
teletrabalho ou mesmo semipresencial, permitindo com que processos protocolizados por
segurados de uma localidade sejam analisados por servidores que atuam em local fisico
diverso. Assim, as agéncias locais do instituto que outrora eram responsaveis por todo o
processamento do pedido deduzido pelo segurado, desde o protocolo inicial até a decisdo
final, passaram a ter uma outra rotina de trabalho (MTP, 2022).

Em vez de fazerem a andlise dos pedidos de reconhecimento de direitos
(atividade esta que migrou para as centrais digitais em ambito regional), as agéncias da
Previdéncia Social atualmente ficam responsaveis por atendimentos mais simplificados,
como a prestacdo de informagdes, disponibilizacao de senhas para acesso inicial ao Meu
INSS, cumprimento de diligéncias como a apresentagao de documentos faltantes etc. Esta
modificagao foi responsavel pelo esvaziamento das agéncias, de acordo com o entdo MTP
(2022), ao divulgar que, em agosto de 2019, 87% das solicitagdes de servicos feitas pelos
usudrios se deram por meio dos canais digitais (enquanto em fevereiro do mesmo ano o
percentual era de apenas 18%), o que significou uma substancial alteracdo do padrdo

interativo entre o INSS e seu publico-alvo.

4.6 Alteracoes no formato de atendimento do segurado rural em face do advento do
INSS digital

De acordo com a legislagdo brasileira (Lei 8.213/91), a previdéncia social

confere protecdo tanto aos segurados urbanos quanto aos rurais, sendo que estes ultimos
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sdo justamente aqueles que se dedicam a atividades ligadas a agricultura, pecudria e
extrativismo (coleta e pesca artesanal) e que, devido as condigdes mais penosas do
trabalho campesino, possuem, de acordo com a lei de beneficios, direito a aposentacao
com a idade reduzida. Assim, os trabalhadores rurais aposentam aos 60 anos de idade, ao
passo em que as trabalhadoras o fazem aos 55 anos (INSS, 2022; Brasil, 1991).

O INSS, com base na legislacdo previdencidria brasileira, distingue quatro
categorias de trabalhadores rurais, quais sejam: o empregado rural, o contribuinte
individual rural, o trabalhador avulso rural e o segurado especial. Eis a figura 03
ilustrativa com o agrupamento das quatro categorias (INSS, 2022):

Figura 4 - Categorias de trabalhadores rurais

SEGURADO
ESPECIAL

A

EMPREGADO ( TRABALHADORES)
| ' RURAIS

\ 4

Fonte: INSS (2022) — tutorial para requerimento rural
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A autarquia previdencidria adota as seguintes definicdes para cada uma das
categorias acima referidas (INSS, 2022), conforme demonstrado no quadro 6 abaixo:

Quadro 6 - Categorias de trabalhadores rurais
Cotegors  [Pefiiebo |
Empregado rural Quem presta servico de cunho rural a
empresa ou empregador, em carater
continuo, sob subordinagao e¢ mediante
pagamento de saldrio, de acordo com a

legislagdo trabalhista - CLT

Trabalhador avulso Quem presta servigos de cunho rural a
varias empresas, sem vinculo de emprego,
mediante intermediagdo obrigatoria de
entidade sindical ou 6rgao gestor de mao
de obra, quer seja filiado ao sindicato ou

nao.

Contribuinte individual Quem presta servico de cunho rural, de
forma esporadica, a uma ou mais
empresas, mediante remuneragao paga por
diaria ou por tarefa realizada, mas sem
carteira de trabalho assinada, ndo se
submetendo, portanto, a legislagao

trabalhista - CLT

Segurado especial Quem exerce atividade rural, de forma
individual ou com a colaboragdo de
membros da familia, para sua propria
subsisténcia, sejam estes residentes nas
proprias glebas em que trabalham ou em
aglomeragdes rurais (povoados e vilas) ou
urbanas situados proximas ao local de
trabalho, no mesmo municipio ou em

municipio limitrofe
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Fonte: elaboragdo feita pelo autor a partir das defini¢des adotadas pelo INSS em seu tutorial para

requerimento rural (INSS, 2022), com base na legislagao nacional

Para os fins especificos deste estudo, interessa a figura do segurado especial,
como ¢ nomeado pela Lei 8.213/91, que consiste no publico-alvo deste trabalho,
conforme descrito na introdu¢do e metodologia. Esta categoria de segurados rurais ¢
formada por quatro espécies, sendo que todas sdo reconhecidas como trabalhadores que
desempenham atividade em regime de subsisténcia, ndo auferindo salario ou qualquer
tipo de remuneragao, variando apenas o ambiente em que a exercem (INSS, 2022):

Quadro 7 - Espécies de segurados rurais especiais

Produtor rural (lavrador ou agricultor) Quem reside em imodvel rural ou regides
proximas e que faz da produgdo agropastoril
seu meio de subsisténcia principal, seja de
forma individual ou com a colaboragao de
membros da mesma familia,
independentemente do vinculo que mantenha
com a gleba, seja como proprietario,
usufrutuario, possuidor, assentado, parceiro
ou meeiro, comodatario ou arrendatario, desde
que a area cultivada ndo exceda quatro

moddulos fiscais

Pescador artesanal ou marisqueiro(a) Quem faz da atividade pesqueira sua profissao

ou meio de vida habitual

Seringueiro/extrativista vegetal Quem labora na coleta ou extracao sustentavel
de recursos vegetais renovaveis, fazendo disto

seu meio de vida principal

Indigena Membros dos povos originarios que se
dedicam ao modo de produgdo tradicional em
suas comunidades voltado para o cultivo rural
ou para a produgdo de artesanato tipico de
suas respectivas culturas, cujo
reconhecimento ¢ feito mediante certificado
emitido pela Funda¢do Nacional dos Povos

Indigenas - FUNAI
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Fonte: elaboragdo feita pelo autor a partir das defini¢cdes adotadas pelo INSS em seu tutorial para

requerimento rural (INSS, 2022), com base na legislacdo nacional

Anteriormente ao advento do INSS Digital, o segurado rural, especificamente
aquele denominado pela legislagao de segurado especial, para fazer jus aos beneficios de
protecao social assegurados pela legislagdo, tais como aposentadoria por idade, pensao
por morte, saldrio-maternidade, auxilio por incapacidade temporaria (outrora chamado de
auxilio-doenga) e aposentadoria por incapacidade permanente (anteriormente
denominada aposentadoria por invalidez) teriam, necessariamente, que comparecer
pessoalmente as agéncias do instituto para, além de apresentarem a documentacao
indispensavel para provar sua condi¢ao de trabalhador do campo, também se submeterem
a uma entrevista presencial com servidor da autarquia para serem inquiridos sobre sua
rotina de trabalho, a fim de que fosse avaliada sua condi¢do de ruricola (INSS, 2022;
MTP, 2022).

Com base na avaliacdo subjetiva do servidor responsavel pela entrevista e na
analise dos documentos apresentados pelo interessado, o funcionério do INSS decidia se
0 requerente teria ou ndo direito ao beneficio solicitado. Ou seja, além de ter que
comparecer ao posto de atendimento, assim como os segurados urbanos, para apresentar
o requerimento em papel, juntamente com os documentos exigidos para o reconhecimento
do seu direito, ainda teriam que obrigatoriamente passar por uma entrevista, de cunho
subjetivo, para que fosse decidido se faria ou ndo jus ao beneficio perseguido (INSS,
2022; MTP, 2022).

Este cendrio comegou a se alterar com o advento da Portaria Conjunta N° 1
/DIRBEN/DIRAT/INSS (elaborada em conjunto pelas diretorias de beneficios e de
atendimento da direcao superior do INSS), que, em 07 de agosto de 2017 (vide anexo 6),
extinguiu a entrevista rural, substituindo-a por um formulario, em que as informagdes
solicitadas no ato da entrevista passaram a ser prestadas por escrito, dispensando a
realiza¢do de qualquer inquiricdo. Esta mudan¢a no modelo de operacdes da autarquia
em relagdo ao atendimento do segurado rural mostrou-se necessaria para abrir caminho
para a transformagao digital do instituto, com a mudanga do formato de atendimento deste
publico especifico. Sem o fim da obrigatoriedade do comparecimento pessoal do

interessado ao INSS para ser submetido a uma entrevista presencial, seria impossivel
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digitalizar o atendimento do segurado rural, que se veria, ao contrario das demais
categorias de segurados, impedido de utilizar os canais digitais do instituto (INSS, 2022;
MTP, 2022).

Posteriormente, a fim de permitir o envio, por meio do canal digital de
atendimento, das informagdes que outrora eram fornecidas pelo segurado rural no ato da
entrevista, o emprego de formulério impresso foi superado, convertendo-o para o formato
eletronico, sendo chamado de autodeclaragdo rural, viabilizando, em alguns casos, a
automatizacao da andlise dos requerimentos ou, nos casos em que isto ndo fosse possivel,
a melhoria do fluxo de apreciagdo por parte dos servidores publicos lotados nas equipes
remotas responsaveis pelo exame dos requerimentos deduzidos pelos segurados rurais.
Este preenchimento atualmente ¢ feito em ambiente totalmente on/ine na plataforma web
do Meu INSS ou por intermédio do aplicativo para dispositivos mdveis disponiveis para
download nas lojas de aplicativos dos sistemas operacionais dos aparelhos de telefonia
ou tabletes (INSS, 2022; MTP, 2022).

Eis aqui a figura 5, que contempla o fluxograma que resume, no caso do
segurado rural, a forma como se dad o protocolo do requerimento de aposentadoria por
idade, cujo fluxo serve igualmente para os demais beneficios:

Figura 5 - Passo a passo para requerimento digital de beneficio rural

asso Aposentadoria por
PASSO
e — 4 : irogl;uad?legn aﬁv!uaﬂa:sznrusf;: « Para a categoria 1 é necessario preencher a

autodeclaracdo rural e vocé tem 2 possibilidades:

= Entre no Meu INSS
= Informe seu CPF e senha
= Clique em “Novo Pedido” na tela inicial

1.Produtor rural, pescador artesanal efou

seringueiro/extravista vegetal A) Preencher a autodeclaragdo quando esta

fazendo o pedido de aposentadoria ou
2. Indigena

B) Realizar o preenchimento da autodeclaracio
depois, em ate 30 dias

3. Empregado rural, contribuinte
« Clique em “Aposentadorias e CTC e Peciilio™ individual efou trabalhador avulso
« Em seguida, clique em rural

"Aposentadoria por Idade Rural”

= Para as categorias 2 e 3 ndo &
necessario o preenchimento da
autodeclaracdo rural

« Atualize seus dados de contato e dique
em "Avangar”

- Leia as ‘Informagdes do Servigo' e clique
em "Avancar”

« Confira seus dados e complete as
informagdes faltantes

- Responda as perguntas

« Junte os documentos necessarios para
comprovar a atividade rural

Apareceu alguma
dvida para ta clicando aqui!

preencher a i link na frase)
Sempre informe seu telefone, Autodeclaragao?

e-mail e mantenha seu
endereco atualizado!

& INSS

Fonte: INSS (2022) — tutorial para requerimento rural

Finalizado o estudo de caso tnico, passa-se ao capitulo que contém os achados

do campo, na sequéncia.
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5. Resultados

O cendrio que se vislumbra atualmente em relagdao a difusdo tecnologica em
praticamente todos os setores das relagdes humanas ¢ reconhecido como irreversivel,
dado o profundo grau de penetragdo das TIC no cotidiano das pessoas e organizagdes
(Gongalves & Luciani, 2022; Cristovam et al., 2020; Sousa, 2022; Kreuz & Viana, 2018;
Cunha & Miranda, 2013; Carvalho, L., 2020).

Tratando das categorias que integram o constructo Literacia Digital, observou-
se que os achados do campo obtidos neste estudo, confirmando as revelagdes trazidas pela
pesquisa TIC domicilios 2023 (CGIL.br, 2023), evidenciaram que a difusao tecnologica ¢
uma realidade muito perceptivel pelos habitantes do meio rural nordestino, haja vista que
todos os segurados entrevistados afirmaram que possuiam acesso a Internet banda larga
em seus domicilios.

Ademais, a totalidade dos participantes declarou, ratificando o levantamento
efetuado pelo CETIC, que o telefone celular ¢ o dispositivo mais usado pelas pessoas
residentes em seus respectivos domicilios para acessar as redes. O televisor também foi
mencionado por onze dos vinte entrevistados, ao passo em o computador foi referido
apenas por trés dos respondentes, dados estes que convergem para os resultados da TIC
domicilios 2023, que apontam para um crescimento do niumero de televisores com acesso
a Internet, ao passo em que o computador ainda ¢ o equipamento menos difundido
(CGLbr, 2023).

Ocorre que todos os respondentes, mesmo aqueles que ndo possuem tanta
destreza para lidar pessoalmente com dispositivos conectados, informaram que eles
mesmos (alguns por si proprios e outros com o auxilio de pessoas proximas) e seus
familiares os utilizam com frequéncia para diversos propositos (Cristovam et al., 2020).
O uso, portanto, ¢ frequente, seja para fins educacionais, acesso a redes sociais,
comunicagdo com parentes e amigos, realizagdo de compras online, acesso a servigos
bancarios, realizagdo de consultas com o uso da telemedicina, diversdo (como assistir a
videos ou ouvir musicas) e ainda para divulgar os resultados do seu trabalho na agricultura
ou na pesca, bem como sua vivéncia no cotidiano do exercicio de sua profissao.

Ademais, os resultados destacam que a difusao da habilidade para lidar com as

TIC vem em franca expansao, especialmente entre os jovens e aqueles que possuem um
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grau de instrucao mais elevado, que, por sua vez, prestam auxilio aos idosos (pais € avos,
por exemplo) quando estes necessitam da tecnologia para resolver demandas de seu

cotidiano. Os trechos a seguir ratificam estas conclusoes:

Muitos pescadores estdo usando a internet. Muito, muito, muito
mesmo. E ndo so é na cidade, isso é em toda a extensdo da
Jjurisdi¢do da colonia. Hoje eu posso falar para vocé que hoje tem
de 500 a 530 associados. Hoje, desses 520, 530 hoje na média de
400 a 450 pescadores usam celular. Por que eu tenho essa
informag¢do? Porque tem a senha Gov, que é aquela da conta
Gov, né? Ai tem vez que ela bloqueia. Ai a gente diz: "Olha, vocé
vai la no INSS, mande fazer uma senha nova e leve o seu celular
pra ele botar o codigo". Porque ai cai na colonia, a gente atualiza

e tem que ter um e-mail (SEG 15).

Eu, eu, assim, porque ¢, como é que se diz? Com o problema da
epidemia, a gente teve que aprender alguma coisa. E ai como a
gente ndo podia ter reunido presencial, teve que ser reunidao
online, ai a gente teve que baixar aplicativo para participar de
reunido com a propria federacdo, o proprio INSS, né? Com a
Confederacdo em Brasilia, tanto eu como a diretoria, né? E
outras pessoas também, né? Inclusive eu fiz umas 2 reunioes
online assim, né, porque quem estava cadastrado no grupo de
WhatsApp, a gente conseguiu ir. A gente falava com eles (SEG
15).

Rapaz, tem a minha filha, que ela estuda ja primeiro ano. O
primeiro ano do segundo grau, ndo é? Ela esta com 15 anos, ela
acessa muito, mas é mesmo. Com o meu telefone, eu acesso muito,
porque eu gosto de assistir videos, sim. Ai eu, como ndo tenho a
televisdo, acesso para me divertir um pouquinho, ndo é? Ai eu
fico em casa assistindo um video, uma coisa ou outra, coisa

importante, coisa menos importante, né? A coisa importante que
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eu lhe falei, eu acesso alguma coisa de informagdo, de governo,
de uma coisa, de outra, porque as vezes tem alguma pessoa que
ndo sabe ali, ndo tem acesso a Internet, eu vou e repasso pra

aquela pessoa, nao é? (SEG 2).

E, hoje, a gente sabe que o mundo, ele gira em torno da midia,
ne? Entdo o uso é frequente, tanto das redes sociais quanto do
WhatsApp e pesquisas escolares, principalmente. Minha filha,
quando vai pesquisar, ai ndo precisa se deslocar nem para uma
casa de alguém porque ndo tem um computador, mas tem um
dispositivo que também contempla. E em relagdo a outras
pesquisas do meu trabalho, quando a gente quer ver uma noticia
no YouTube e em relagdo a isso, a gente tem muita frequéncia no

acesso a internet com o dispositivo (SEG 14).

Muitos deles usam para trabalho, para divulgar o trabalho, para
divulgar a sua atividade como pescador. Como é que ¢ o
sofrimento, que tem sofrimento. Quando eu falo em relagdo de ir
pescar, de estar exposto, so mostrar que a atividade em si tem um
trabalho muito, muito intenso e que alguma parte da sociedade,
da nossa sociedade, tem o preconceito e dizem: “Ah, mas vocé,
por exemplo, ndo vai ndo, ndo ... vocé paga para poder ir buscar
o peixe no mar”. Mas a gente sabe que tem todo um processo,
tem que usar apetrecho de pesca, por exemplo, para poder
comprar. Tem a embarcagdo para poder ir, entdo tem um custo
que vocé tem. Para entdo, para poder inibir esses comentdarios
paralelos, eles filmam. Qual a dificuldade que eles tém quando
vai pegar o peixe? Qual a dificuldade que tem de ficar em cima
de uma embarcagdo e jogar uma rede? E quando chega para
poder vender o seu pescado. Muitas das vezes ele consegue
vender diretamente na canoa, ai ele vai divulgar que tem aquele
pescado. Entdo parte sim para publicagdo de dar midia para

poder vender. Outra para poder informar e mostrar como que é
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a atividade e parte outras para se divertir, para trocar
informagoes no WhatsApp. Enfim, entdo, usa para todos os meios

(SEG 14).

Eu ligo para os amigos. Eu tenho um time de futebol. Entdo eu
converso com os jogadores todo dia. Eu converso com todos eles.
Tenho um filho em Arapiraca, outro filho em Maceio, filha do
Massapé que mora. E converso todo dia com eles. E a televisdo é

ligada toda hora na programacdo pela Internet (SEG 12).

Bom, normalmente a gente usa para tudo um pouco, né? De tudo,
um pouco, porque a gente que trabalha de ro¢a hoje em dia a
gente tem um desenvolvimento muito grande com o WhatsApp,
porque atraves do WhatsApp e do Instagram, vocé consegue fazer
vendas. Como a gente trabalha de roga, a gente posta as coisas
que a gente trabalha. E a gente consegue vender, a gente
consegue compradores, né, de fora, de outra cidade, né? E ai é
um meio de comunicagdo, é muito grande, é o Instagram, o
WhatsApp. Entdo, de qualquer forma, por mais que seja um meio
de comunicagdo, se torna uma ferramenta de trabalho também,
né, porque a gente consegue estar efetuando vendas atraveés do
WhatsApp, do Instagram e a gente vai mostrando a nossa

mercadoria, e vamos botando para a frente, trabalhando (SEG

11).

Em relag@o a categoria Tecnologias da Informacido e Comunicacio — TIC,

inserida no constructo Transformacio Digital, os achados foram reveladores. Ao serem

indagados se consideravam as TIC como algo fundamental na sociedade contemporanea

ou se eventualmente poderiam abdicar das ferramentas tecnoldgicas, os entrevistados

foram firmes ao sustentarem que se trata de comodidades essenciais para a vivéncia

cotidiana, sem as quais ndo poderiam desempenhar com éxito muitas das tarefas com as

quais se deparam no dia a dia:

Nem eu, nem ninguém aqui. Ndo fosse a internet, o mundo estava

morto. Que a tecnologia avangou o mundo, nos tem que
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acompanhar ela também. Ela subindo, nos subindo também. Os
vizinhos aqui, entre 20 casas por aqui, eu acho que 18 tem
Internet. Se vocé ndo tiver Internet, ndo tem televisdo, ndo tem
celular, ndo tem nada. Se abrir mao da Internet pronto, acabou,
ndo tenho televisdao, nao tenho celular, ndo tenho nada. Eu ndo
converso com ninguém, fico “descomunicado” do povo (SEG

12).

A Internet, a gente usa mais para trabalho. Hoje em dia facilitou
muito a vida do agricultor, porque hoje em dia vocé consegue,
como eu falei, vocé consegue divulgar o seu produto. Tipo, vocé
precisa de alguma coisa, vocé vai la no Instagram, vocé consegue
ver, ai vai s0 ld na loja, busca, ndo é? E hoje em dia facilita muito
a vida da gente, né? A Internet hoje em dia é fundamental (SEG
11).

Porque se a gente fosse abrir mdo da Internet, como iria falar
com o meu pai, com a minha mde, com meus irmdos, com meus

amigos? E se comunicar? Nao. E porque agora tudo é através

dela (SEG 16).

Tem 8 dias mais ou menos que o meu telefone quebrou. E ai eu
fiquei esses dias sem. E ai foi terrivel, ndo é? Ndo consegue, a
gente ndo consegue ficar sem. Ai, ontem comprei outro celular

para poder estar online (SEG 9).

Por outro lado, acompanhando a tendéncia de difusdo tecnoldgica no ambiente
campesino, conforme afirmaram os entrevistados, quando se referem a categoria
Governo Digital (também contemplada no constructo Transformacao Digital), os
relatos dos participantes igualmente convergem no mesmo sentido das constatagdes

apresentadas pela TIC domicilios 2023.

De acordo com o CETIC (CGlI.br, 2023), a porcentagem da populagdo em geral

que tem o habito de acessar servigos publicos digitais vem aumentando paulatinamente,
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representando uma crescente expansdo desde 2018. Naquele ano, 40% dos residentes no
campo e 56% dos habitantes dos aglomerados urbanos haviam utilizado servigos publicos
digitais (Melchiori, 2019), ao passo em que em 2022 o percentual dos usuarios da Internet
com 16 anos de idade ou mais que acessaram servigos publicos digitais atingiu a marca
de 65% do total (CGI, 2023). Esta marca, no entanto, foi superada ja em 2023, conforme
os dados da mais recente TIC Domicilios, apontando que 73% dos usuarios fizeram uso
de plataformas digitais de governo para obterem servigos publicos, revelando que o
quantitativo de usudrios desta modalidade de prestacdes governamentais no ambiente

online se ampliou consideravelmente (CGI, 2023).

No caso da amostra desta pesquisa, a maioria dos entrevistados afirmou que ja
utilizou alguma plataforma governamental, ainda que alguns se valendo do auxilio de

familiares:

Terminei o ensino médio, ja tem 14 anos. Ai antes era o
vestibular, 3 dias, né? Entdo, sempre eu fazia, nunca consegui
passar, ndo me dedicava também. Quando comegou a ser o
Enem, teve anos que eu fiz, outros anos ndo. Mas nunca consegui
e agora nesse ENEM do ano passado eu consegui passar e ai eu
fiz a minha inscri¢do pela plataforma GOV e foi tranquilo para

mim (SEG 9).

Agora, eu ja mandei meu menino acessar para tirar aquele CNIS.
Nao tem um CNIS? Ndo sei se vocé sabe. Ai, eu ndo sabia. Al eu
passei pro menino. Ele fez. Era para poder tirar, para poder
pegar e levar para a Secretaria da agricultura para fazer o CARF

da minha terra (SEG 3).

A minha menina, quando eu pego, faz pra mim. Que nem no caso
de ontem, do meu cartio do SUS. A minha menina foi pela

internet. Ela puxou ligeirinho (SEG 6).

No caso do seguro defeso, a gente quando preenche la o
formulario, bota o numero do telefone do pescador. Passou, ndo

precisa nem vir aqui na colonia. Vocé fica acessando no seu
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celular e vocé vai receber a mensagem que o seu seguro defeso
foi liberado. Vocé so vem aqui na colonia para pegar a folha e eu

dizer o dia que vocé vai receber, né? (SEG 15).

A carteira de trabalho. Eu cheguei a perder minha carteira de
trabalho e ja consegui baixar no aplicativo e eu consigo acessar
pela internet a carteira de trabalho. E também o bolsa familia,
também tem o aplicativo da Caixa. Tem também. Eu sei acessar.

E essas coisas assim (SEG 18).

Sim, sem duvida. Por exemplo, eu precisava ir na Receita Federal
para poder fazer a regulariza¢do do CPF. Hoje vocé consegue
fazer digitalmente. Antes tinha que ir no INSS, na agéncia do
INSS, para poder agendar qualquer atendimento, seja beneficio,
seja uma atualizagdo cadastral, seja para agendar uma pericia e
hoje vocé consegue fazer digitalmente. Eu consigo. Ja consegui
acessar por exemplo, o bolsa familia. So é solicitar na plataforma
e conseguir sem precisar ir presencialmente. Entdo, varios
beneficios, varias plataformas do governo que a gente consegue
acessar sem precisar ir in loco. So se for uma coisa muito

especifica (SEG 14).

Sim, tipo, dou um exemplo pontual da carteirinha de Pescador,
do recadastramento dos pescadores, da categoria. Que ndo é
preciso mais ir na superintendéncia, por exemplo. Na minha
propria casa, no meu proprio celular, eu consigo fazer o meu
recadastramento, imprimir minha carteira de pescador sem

precisar me locomover (SEG 14).

Eu uso. Eu ja tinha acesso ao meu INSS. Ja tem uns 9 anos. Em
2014, quando eu precisei, quando eu dei entrada no beneficio da
menina para salario maternal. Em 2014, eu ja tive acesso. So que
antigamente era tudo mais dificil. E porque antigamente a gente

ndo tinha Wi-Fi dentro de casa e tudo. Ai a gente tinha que estar
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pesquisando por Wi-Fi dos vizinhos. Hoje em dia, ndo. Hoje em
dia eu ja consigo ter acesso da minha casa, do meu celular e tudo.
Antigamente eu tinha que me deslocar daqui pra cidade, pra ter
acesso a essas coisas. E hoje em dia facilita muito, né? Porque
hoje em dia eu consigo ter acesso ao Meu INSS em casa. Tipo, eu
dei entrada num salario maternal do menino, eu consegui, eu
mesmo vi quando foi liberado, quando o dinheiro ja estava na
conta. As respostas do meu INSS, né e tudo. E eu conseguia ter
acesso de casa, né? Como também semana passada eu comecei a
ter acesso ao meu SUS, que agora tem o meu SUS digital, né. E

tudo isso a gente tem acesso agora (SEG 11).

Nesse contexto, 0 acesso aos portais governamentais na Internet e a difusdo de
aplicativos para dispositivos méveis promoveu a acessibilidade dos cidaddos a servigos
publicos digitais de maneira que a digitalizagdo da administracao publica se tornou uma
realidade muito perceptivel pelo cidaddo, fazendo com que os sujeitos tenham que se
acostumarem a consumir servigos publicos em ambientes digitais (Gongalves & Luciani,

2022).

Ademais, quando se trata de acessibilidade aos servigos publicos de protecao
social, o fato ¢ que os governos de vdarios paises vém promovendo iniciativas de
digitalizagdo da cobertura social do cidaddao, o chamado estado de bem-estar digital
(Melchiori, 2019). Busca-se com isso a melhora do desempenho dos programas de
amparo social por meio do emprego de ferramentas tecnoldgicas (Masiero & Das, 2019).
Com a promocao da transformacao digital das politicas de protecao social, os gestores
publicos vém se utilizando de bases de dados governamentais contidas em plataformas
digitais para aferir a elegibilidade do cidaddo para inclusdo em programas sociais
(Masiero & Bailur, 2019). Em suma, as TIC modificaram a forma como o servigo publico
de protegao social ¢ entregue a populacao (Chohan & Hu, 2022; Gongalves & Luciani,

2022; Ribeiro et al., 2023).

Tratando das categorias que foram identificadas no constructo Servicos
Publicos Digitais, observa-se que a primeira expectativa da administragdo publica ¢ que

todos os usudarios possam acessar os servigos em condi¢des de igualdade, recebendo do
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poder publico a mesma atengdo em relagao as suas demandas, especialmente no segmento
de protecao social (Schiefler et al., 2020; Chaves et al., 2014; Carvalho F., 2022; Reck &
Hiibner, 2021; Gomes et al., 2022; Sousa, 2022; Kreuz & Viana, 2018). No caso dos
segurados rurais nordestinos, a transformac¢do digital promovida pelo INSS, ao que se
colhe dos seus relatos, realmente parece ter alcancado o proposito de promover a
igualdade de tratamento, ao reduzir as distdncias e barreiras de acesso aos servigos
previdenciarios, a partir do momento em que o segurado rural passou a ter suas demandas
sociais recepcionadas pelo ente governamental por meio da tecnologia, conforme os

trechos abaixo destacados:

Porque vocé esta em casa, vocé esta fazendo de boa. Vocé estd
ali teclando no seu computador, do seu celular, seja de que jeito
for, e vocé esta igual. Se o rico tiver de fazer, ele tem que fazer

por la. Se o pobre tiver de fazer, tem que fazer por la, né? (SEG

3).

Eu acredito que deu, que esta a mesma. Se as vezes tem alguma
diferenca, mas é pouca, mas esta quase igualando, assim 6. Como
¢ que se diz? Considerar uma pessoa que é mais pobre com o
rico, o atendimento esta quase sendo por igual porque a
tecnologia, é a mesma para todo mundo, né? Ndo tem quase

difereng¢a mais ndo nisso ai. Diferenca esta sendo pouca (SEG 6).

Sim, todo mundo recebe o tratamento igual, que o rico e pobre

recebem o tratamento igual (SEG 35).

E ai se vocé tiver o direito, eles ndo vao negar, porque é direito
que vocé tem e se negar um direito seu, vocé tem como recorrer.
Claro, entdao eu acho que no meu ponto de vista, eu acho que trata
por igual, tanto o lavrador que nem eu, como as pessoas que tem

emprego, que ganha 3 salarios, 4 salarios, 5 salarios (SEG 2).

Justamente. O pescador, ele tem o mesmo direito, o urbano tem

o mesmo direito. Direitos sdo iguais (SEG 17).
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Porque assim eles conseguem ... Como eu vou dizer? ... analisar
mais rdpido por causa da internet, porque ja esta tudo la a
documentagdo. Independente de vocé ser segurado urbano ou
rural, ja ta la a documentagdo, ja fica mais facil de vocé ver?
Porque antes demorava mais, porque era muita documentagao,
tinha que ter aquele cuidado para olhar todas aquelas
documentagdo. Eu acho que é por isso que demorava mais. E hoje
em dia, independente de ser segurado urbano ou rural, ja estd

mais rapido (SEG 13).

Com certeza, eu acho que sim. Ha 2 ou 3 anos atrds, mais ou
menos, meu esposo também precisou, ele sofreu um acidente. E
como ele trabalha de motorista, ele sofreu um acidente, passou 3
meses em casa sem poder trabalhar. Porque como ele teve uma
fratura na clavicula, ele ndao poderia trabalhar. Ele recebeu o
mesmo tratamento que eu recebi agora, né? Do mesmo jeito, por
igual, eu ndo vi diferenca nisso. Hoje em dia, o agricultor tem a

mesma facilidade do que qualquer outra pessoa (SEG 11).

Assim sendo, a Proposicao 1 foi confirmada: o INSS Digital contribuiu para
conferir um tratamento mais igualitario ao segurado rural em compara¢do com os

urbanos, reduzindo a assimetria entre as diferentes espécies de segurados do INSS.

Sob outra otica, Datta et al. (2018) enfatizam que a acessibilidade do cidadao
aos servicos publicos digitais pressupde a concepgdo de plataformas digitais que sejam
simples e intuitivas, ou seja, de facil compreensao e navegabilidade pelo usuario. Deste
modo, a simplificacdo contribuiria para promover a inclusdo digital dos diversos
segmentos sociais e a desburocratizacao do acesso aos servigos publicos (Chaves et al.,
2014; Kreuz & Viana, 2018; Schiefler et al., 2020; Reck & Hiibner, 2021; Viana, 2021;
Carvalho F., 2022; Gomes et al., 2022; Sousa, 2022).

Em assim sendo, os dados colhidos nas entrevistas apontam que houve, de
acordo com a 6tica dos segurados, a simplificagdo do procedimento para que os segurados

rurais pudessem pleitear os beneficios que lhe sdo assegurados pela legislacdao social,
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especialmente em face da extingdo da entrevista rural que condicionava a andlise do
pedido ao comparecimento pessoal do interessado. Também sao apontados como avangos
na politica de protecdo social dos agricultores e pescadores artesanais nordestinos a
valorizagdo da categoria, por meio de um procedimento que ndo os sujeita ao subjetivismo
dos servidores e a constrangimentos a que eram frequentemente expostos na busca pelo
reconhecimento de seus direitos sociais, rompendo com um estereotipo de que o segurado
rural precisaria se apresentar para a entrevista com um aspecto fisico degradado. Isto
ainda contribuiu para conferir mais impessoalidade a andlise dos pedidos, favorecendo o
segurado, que deixou de se submeter a uma avaliagdo subjetiva do servidor, ¢ a
administracao, que refor¢ou sua politica de integridade. O INSS Digital, portanto, serviu
também como um mecanismo de preven¢ao a ocorréncia de desvios de conduta. Nesse

sentido convergem as falas dos participantes do estudo:

Ah, hoje é bem melhor, porque a gente pode enviar tudo de casa.
Antes tinhamos que sair pra uma agéncia do INSS, levar a
documentagdo, varias xerox e hoje ja ndo é preciso. Entdo
facilitou sim. E é uma forma também de inserir mais as pessoas
nesse meio, né, nessa tecnologia. Entdo a gente acompanha de

casa, né? Nao precisa se deslocar até la (SEG 9).

E facilita muito. Mesmo que a pessoa ndo saiba mexer nela vocé
mesmo, mas vocé tem uma pessoa de confianga que sabe, né. E

todo mundo tem sua pessoa em casa de confianga que faz (SEG

3).

E muito mais simples, porque vocé vai. Quando a gente a mesmo
ndo faz, que quando ndo procura outras pessoas, assim, procura,
vai na Lan House também. So faz agendar e ndo precisa mais
levar papel no INSS, nem nada, ja naquele agendamento ali. Que

la eles mesmo escaneia la na Lan House e ja consegue (SEG 5).

Pelo meio digital, porque era um servigco que ele era prestado nas
agéncias. E hoje ele estda na nossa mdo. A gente tem acesso a ele,

a tudo: aposentadoria, salario-maternidade, né? Quer dizer,



92

quando ele era no balcdo, que era no presencial, ele era mais

dificil (SEG 15).

Sim, sim, muito, muito, porque assim facilitou, tanto simplificou,
quanto facilitou a vida do Pescador de se deslocar. Tem muito
municipio que ndo tem agéncia. Al ele tinha que se deslocar.
Imagine se deslocar de Paripueira pra Maceio? Ainda é proximo
se vocé se deslocar. De Roteiro pra Maceio ja tem uma distancia
maior. Entdo vocé tinha que se deslocar para uma agéncia cedo,
porque era por ordem de chegada, para poder agendar, por

exemplo. Eu tinha que chegar cedo (SEG 14).

Com essa fase digital do INSS, essa plataforma, né, do INSS, eu
acho que a gente ganhou muito ndo sé como sociedade, mas sim
como categoria e como segurado, nas solicitagoes dos beneficios.
Por exemplo, la quando era presencial, tanto na aposentadoria
quanto outros beneficios, o pescador ia na agéncia fazer uma
entrevista para que o servidor visse se ele era pescador de fato e
de direito pela entrevista. E muitas vezes, pelas respostas, ele ndo
iria ser concedido. Conforme a andlise do servidor, o pescador
ndo iria ser contemplado, uma vez que se o pescador ndo
soubesse se expressar ou soubesse se expressar demais, ele iria
ser julgado pela fala, pela roupa, pela postura. (...) Entdo,
simplificou, porque eu ndo preciso mais passar por isso. Passar
pelo constrangimento de dizer que estou fedendo, dizer que eu
estou suja. Porque, se for limpa, vdo dizer que ndo sou da
atividade e vou perder o meu beneficio porque um servidor achou
que eu ndo vivia da atividade porque eu estava bem vestida,

porque eu ndo vivia da atividade, porque minha unha estava

limpa. (SEG 14).

Com certeza. Bastante, porque antigamente vocé enfrentava uma
fila e na maioria das vezes, antigamente vocé tinha que pegar a

senha. Entdo hoje em dia facilita muito a vida da gente, porque
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hoje em dia vocé ndo precisa mais, né? Antigamente vocé tinha
que ir, na maioria das vezes, vocé nem conseguia pegar senha,
porque se vocé ndo saisse de madrugada, vocé ndo conseguia
pegar senha. Tinha gente que saia para dormir na porta do INSS,
para ver se conseguia pegar uma senha. Entdo, hoje facilita
muito a vida da gente. Eu acho que sim, por conta que vocé
acessa o aplicativo. Facilita muito, né? Porque vocé no
aplicativo vocé tem tudo o que vocé teria presencialmente. Entdo

eu acho que facilita bastante a vida da gente (SEG 11).

Eu acho que ele atende mais, porque eles ndo tdo deixando a
pessoa constrangida. A pessoa ia aqui pro INSS, chega ld, vocé
fica meio constrangido, né? Meio monte de gente la e a gente do

sitio, quando chega na rua ja chega meio lesado mesmo (SEG 3).

E como trazia, meu filho do céu, ave Maria! Muito pouca gente
se aposentava porque era muito, era muito humilhante, era
humilhante demais, horrivel (...) Esta sim! Porque antes a pessoa
tirava aquele monte de xerox, levava e agendava. la meia-noite
para conseguir agendar. Ai agendava para ir dar entrevista.
Quando ia dar entrevista, era aquela coisa! Burocracia. Que
tinha vez que nem passava. se ndo tivesse um calo na mdo, ndo
tivesse os calos na mdo ... As vezes ainda olhava assim, um cara

assim e dizia: "vocé ndo tem cara de ser agricultor" (SEG 5).

Certo, é como eu te falei, né? Ha 12 anos dei entrada do salario
maternidade do meu primeiro filho, e agora ha 2 anos do meu
outro pequenininho. Al teve uma grande mudanc¢a na questdo de
entrevista porque antes exigia demais. Vocé tinha que estar até
com aspecto meio bagunc¢ado no rosto. E queimado mesmo do
sol, né? As maos, para poder provar que vocé era agricultor. E
hoje ndo tem muitas perguntas também, como é do material que
a gente usa, ndo é? As ferramentas que a gente usa na rog¢a,

faziam muitas perguntas que muitas vezes a gente fica nervoso,
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ne? Quando esta ali diante de uma entrevista e a gente almeja
tanto aquele beneficio, fica nervoso e muitas vezes a gente até
esquecia o nome da ferramenta, né, que a gente iria utilizar e
muitas das vezes, as pessoas eram negadas. Por conta disso, hoje,
dessa ultima vez que eu fui, ja ndo teve nenhuma, nenhuma
pergunta, né? Ou melhor, eu nem fui la. Porque ndo existe mais

entrevista, nem existe mais, entdo a gente se sente bem mais

seguro (SEG 9).

Sim, a minha sogra mesmo tinha que sair meia-noite para ir
pegar uma ficha no INSS para conseguir dar entrevista. E a
entrevista? O povo tremia de medo, porque era tanta coisa no
mundo. Tanta pergunta. Olha a mdo, chega para ver se tem calo.

Isso era terrivel demais. Eva uma humilha¢do horrivel (SEG 5).

Que nem uma coisa que aconteceu comigo em 2014, quando eu
dei entrada no beneficio da menina. E o que aconteceu pelo fato
de eu trabalhar na roga. E hoje a gente tem varios equipamentos.
Tipo eu, né? No meu caso, eu trabalho com chapéu, eu trabalho
com casaco. Eu trabalho com luvas, com bota. Entdo, eu ndo
tenho uma pele queimada que nem quem trabalha desprotegido.
Eu ndo tenho uma mdo cheia de calo, que antigamente isso
contava muito. Hoje em dia ndo. Facilitou a vida da gente,
porque antigamente vocé tinha que se humilhar, vocé tinha que
pegar uma enxada sem uma luva para mostrar que vocé tinha
calo, porque se vocé ndo tivesse uma mdo calejada, vocé ndo era
agricultor. E eu acho que, nesse aspecto, eles erravam muito,
porque hoje em dia vocé tem acesso a luva, vocé tem o acesso a
bota. E que facilita muito a vida da gente. A gente usa protetor,

né? Para se proteger do Sol (SEG 11).

4

A ressalva que pode ser observada em algumas entrevistas ¢ em relagdo as
chamadas “exigéncias”, ou seja, diligéncias complementares que sdo solicitadas pela

administracao para concluir a analise dos pedidos (como a apresentacdo de documento
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faltante, por exemplo), no sentido de que essas poderiam ser mais claras e especificas
para que os segurados pudessem atendé-las adequadamente. Isto, em certa medida,
constituiria uma barreira para o uso mais produtivo do INSS Digital, conforme a

percepgao dos entrevistados:

Eu acho assim que eles deveriam colocar as pessoas para dar
mais uma olhadinha na documentacdo, se esta tudo certinho,
porque as vezes eles nem olham, so pedem novamente aquela

mesma documentag¢do que ja estd la (SEG 13).

Eu 56 sinto um pouco da dificuldade na exigéncia. Porque ela
poderia ser muito mais clara. Tipo, quando a gente der entrada,
ai diz “falta de qualidade de segurado”. o que é isso? O proprio
setor diz que é falta de qualidade de segurado. Eu ndo vou saber.
Al la tem: “Para cumprir sua exigéncia em casa é so ligar 135
ou entrar no meu INSS”. Como é que eu vou cumprir a exigéncia
se eundo sei o que é¢? Eu tenho que ir até uma agéncia para saber
o que é isso "falta de qualidade segurado” (...) Ah, se eu for numa
agéncia, o pessoal ndo vao querer me atender, porque vai dizer
o qué, “O, se deu entrada pelo 135, s6 vai cumprir 1d”. Muitas
das vezes ai eu vou ter que agendar um atendimento para poder
entender o que é aquilo, podendo ser muito mais simples. Ha
exigéncia padrado, tudo bem, mas tem que ter que entender que a
gente tem dentro do meio ndo so a pessoa que entende, mas a
gente tem um pescador, a gente tem uma pessoa que ndo sabe ler,
que ndo tem conhecimento da area e ndo vai identificar o que é
uma ‘‘falta de qualidade do segurado”. Nao vai nunca! Ai tem,

entre outras exigéncias que ndo sdo muito claras ndo so para a

categoria, mas tipo para todo o mundo, porque como é padrado.

Eu vejo essas dificuldades (SEG 14).

Ainda nessa seara, outra barreira que, de acordo com os participantes, ainda pode
ser percebida em relagdo aos servigos prestados pelo INSS, apos o inicio da transformagao

digital que instituto vem implementando, seria em relacdo a necessidade de recorrer ao
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atendimento presencial nos casos em que a plataforma digital, por diversas razdes, nao ¢
capaz de solucionar o problema do usuario. Embora limitada, ainda existe essa
possibilidade nesses casos especificos ou ainda nas hipoteses em que a presenca fisica do
segurado nas agéncias ainda se faz necessaria (como na pericia médica, na avaliagdo

social ou na reabilitacao profissional).

Por vezes, devido a linguagem técnica empregada pelo INSS na plataforma
digital, podem surgir davidas em relagado a interpretacao de termos e expressoes juridicas
que os usuarios precisam compreender para poderem efetuar adequadamente o protocolo
do pedido pelo MEU INSS. Nessas situacdes, o atendimento presencial nas agéncias, que
poderia dirimir tais dividas, precisa necessariamente ser agendado pelo call center da
Previdéncia Social na Central 135, cujos operadores buscam, sempre que possivel,
orientar os segurados a usarem os canais digitais, pois o agendamento de atendimento
presencial precisa ser bem justificado no caso concreto. Todavia, no trato com os
atendentes da central telefonica, os segurados relatam que acabam sentindo dificuldades
de explicar os obstaculos que estdo enfrentando no uso da ferramenta digital e de
esclarecer suas duvidas. Eis os trechos abaixo transcritos que evidenciam esta

constatacao:

Por exemplo, uma pessoa como eu, numa situagdo de ter sofrido
acidente e tudo e me cortaram meu beneficio. Entdo eu acho que
tem hora que pessoalmente seria melhor, eu acho. E, entdo, é por
isso que eu digo, tem coisas que melhorou, tem outras que ndo

(...) entdo, fica a gente fica um pouco em duvida sobre essas

coisas. (SEG 7).

Porque tem pessoas que trabalham nessa drea, que atende a
gente bem, que é bem-educado, explica as coisas tudo direitinho
e ja tem outros que ndo atende bem. Faz as coisas de qualquer
Jjeito. Ndo pergunta se a pessoa estd entendendo, porque eu ndo
digo exatamente por mim, mas assim, que nem a minha mde, que
ela ja é mais idosa e ndo tem muito estudo. Ela ndo entende, tem
coisas que ela ndo entende, ai as vezes vai e o pessoal ndo explica

direito. Al ela fica: "meu Deus, eu ndo sei o que é isso, que eu
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ndo entendo", porque hoje em dia esta tudo diferente, ndo é como
antigamente. Ai tem coisas que ela ndo entende. Ai tem gente que
ndo tem, assim, a capacidade e nem a paciéncia de explicar
novamente, dizer o que é. E outros atendentes que trabalham

nessa drea ja explica direitinho, pergunta se a gente esta

entendendo (SEG 13).

De ser bem tratado e ter a explica¢do daquilo que a gente vai
buscar, porque se a gente ndo sabe, estd indo buscar porque ndo
entende, ndo sabe o que ¢ aquilo ali. E principalmente, esse
pessoal mais idoso, que ndo tem muito estudo, que ndo entende,
né? Quem ja tem estudo, se vocé ndo se ligar, ndo vai saber o que
¢ realmente, porque se vocé ndo trabalha nessa area, também ndo
vai saber, né? Ai quem trabalha tem que explicar mais direitinho.

E isso que a gente espera, ser bem tratado (SEG 13).

Na comunidade em que eu vivo, que eu moro, que eu resido, ndo
necessariamente precisaria do atendimento presencial porque é
uma comunidade que é evoluida em relagdo a informagdo. Mas
tem regioes em que o presencial se adequa mais por falta das
informagoes e da questdo de manusear, de ndao saber manusear e
de conseguir absorver a informa¢do que esta na Internet, de
interpretar o que estd escrito. Por exemplo, eles escrevem da
forma que eles entendem, como doutor, como um médico. Mas ai
da forma que eu estou lendo, se eu ndo tenho experiéncia, eu ndo
vou conseguir interpretar de que forma esta ali. Entdo, muita das

vezes, dependendo da regido, o presencial seria muito mais eficaz

do que o digital (SEG 14).

Criou uma barreira porque vocé vai la, ndo tem funciondario.
Vocé vai la tem um funciondrio ou dois. Estd s6. E, as vezes, um
funcionario que ndo pode dar nem aquela informagdo para voce,
pode dar outro tipo de informagdo, ndo aquela que vocé estd

necessitando, ndo é? Eu estou ai tocando nesse ponto. Ai causou
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uma barreira, nao é? Causa uma barreira, mas é como se diz? E

o mundo moderno, né? (SEG 2).

Desta forma, embora com algumas ressalvas, a Proposicdo 2 foi ratificada: o
INSS Digital favoreceu a simplificagdo do atendimento ao segurado rural por meio dos

canais digitais, reduzindo o grau de exigéncias para acessar os beneficios do instituto.

Em uma outra perspectiva, de acordo com o que foi estabelecido pela segunda
versao da Estratégia de Governo Digital — EGD (Brasil, 2020b), uma das diretrizes do
chamado “governo do futuro” ¢ a difusdo da confiabilidade nos servigos publicos
digitais. Ocorre que essa confianca do cidaddo neste novo modelo de atendimento requer
a consolidagdo da crenca, entre os usudrios, de que aqueles servigos publicos foram
pensados sob uma otica que o coloque como o centro das atengdes (centralidade ao
usuario) (Viana, 2021; Sousa, 2022; Schiefler et al., 2020). Assim, as plataformas de
governo precisam ser desenhadas para e pelo cidaddo, tendo-o como o foco das atengdes,
ou seja, conferindo-lhe centralidade, diretriz esta que inclusive se encontra contemplada
no mapa estratégico do INSS voltada para “expandir a automacao e os servicos digitais
com foco nas pessoas” (INSS, 2023), conforme figura 3 reproduzida na folha 69 deste

trabalho.

Convergindo nesse mesmo sentido, os entrevistados demonstraram confianca no

novo formato de atendimento conferido pelo INSS ao segurado rural nordestino:

A gente sabe que tem coisas que mudam, né? Vai mudar e a gente
tem que acompanhar. O digital veio para fortalecer as colonias,
foi um fortalecimento muito grande e para o pescador foi um

grande avancgo. O, pra mim, eu me sinto mais confian¢a no digital

(SEG 15).

Rapaz, eu acredito que sim. Eu acredito que sim. Muita gente ja
“fizeram” isso, né? Pegaram beneficios, aposentaram, tudo
através de coisas online, tudo online, e hoje tdo recebendo
beneficios certinho. Mas eu creio que seja confiavel, né? Porque
se ndo fosse uma coisa confiavel, eu acho que ninguém, o governo

ndo ia colocar isso pra enganar o povo. Porque sempre precisa
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do povo. Ele ndo pode tda enganando o povo toda hora, né. Eu

creio que seja confiavel, nao é? (SEG 2).

Porque eu sinto. Porque, assim, eu vejo que é meus filhos faz. Eu
ndo sai daqui pra fazer com a pessoa la fora, entendeu? Ai, como
¢ meus filhos que faz, eu sei. Al eu me sinto mais confiante (...)
Ah, foi muito positivo. Se ndo fosse isso, eu estava perdida.

Estava perdida. Era mesmo. Foi muito positivo. Eu fiquei até

admirada (SEG 3).

Era tudo mais dificil, que era tudo na caneta, né? Como eu ja
falei pra vocé, era naquelas maquinas batendo assim e agora
ndo. Agora é mais diferente, agora é mais, mais rdpido. Antes
dava entrada. Nao dava certo, ai depois ia de novo. Ai ndo dava
certo, entendeu? Dava errado, entregava o documento faltando.
Eu sei que levava muito tempo. Meu pai foi um ano para poder

dar certo. E agora ndo, agora estd tudo mais rapido. Agora esta

melhor demais (SEG 10).

Rapaz, eu acho que mudou bastante e na minha opinido ficou
muito melhor assim. Na minha opinido, eu me sinto super

confiavel (SEG 11).

Deste modo, a Proposicao 3 foi validada: o INSS Digital colaborou para conferir
maior confiabilidade no fluxo de atendimento, por meio das plataformas digitais, em

relagdo ao atendimento analogico que outrora era dispensado ao segurado rural.

Em uma outra vertente, um dos motes da implantagdo do projeto INSS digital,
de acordo com o entdo MTP (2022), foi a possibilidade de o atendimento ao segurado
poder ser prestado sem a necessidade de deslocamento fisico até a agéncia, tornando todo
o procedimento mais agil, o que se refletiria em mais eficiéncia e menor tempo de espera
pelo cidadao para ter seu direito reconhecido. De acordo com os gestores da época, quanto
menor o fluxo de segurados nos postos de atendimento presencial do instituto, mais tempo

os servidores teriam para se dedicarem ao trabalho de apreciagdo dos requerimentos.
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Nesse sentido, Schiefler et al. (2020); Kreuz e Viana (2018); Diniz et al. (2009) defendem
que o uso das TIC pela administracdo publica de fato pode contribuir para abrandar as
exigéncias burocraticas e imprimir mais eficiéncia e eficacia as politicas governamentais,
favorecendo a obtencdo de melhores resultados. Deste modo, o emprego das TIC pelas
organizagdes do setor publico poderia contribuir para ampliar a eficiéncia da gestdo e
entregar servicos digitais de qualidade a populacao (Sousa, 2022; Cristovam et al., 2020;
Przeybilovicz et al., 2018; Diniz et al., 2009; Schiefler et al., 2020; Chaves et al., 2014;
Carvalho F., 2022; Reck & Hiibner, 2021; Gomes et al., 2022; Kreuz & Viana, 2018;
Viana, 2021).

Nesta linha de pensamento, os relatos dos entrevistados indicam de fato ter
havido significativa melhoria da qualidade do servigo publico fornecido pelo INSS, com
ampliacdo da eficiéncia da atuacdo do ente publico e reducdo do tempo de espera para a
entrega dos resultados. O atingimento destes resultados, ao que se colhe das entrevistas,
foi propiciado ndo apenas pela digitalizacdo do formato de atendimento como também
pela celebracio de ACT (Acordos de Cooperagdo Técnica) com sindicatos de
trabalhadores rurais e colonias de pescadores artesanais para prestar apoio aos seus

filiados, conforme se verifica das transcrigdes abaixo:

Porque antes, quando era presencial, a fila de espera, o tempo de
espera era bem maior. Hoje facilita. Com a tecnologia, tudo isso
facilita. Ndo tem mais. Tem sim, né, uma fila de espera, mas
diminuiu. E dessa forma também para nos, agricultores, fica mais
facil porque, as vezes, o idoso ndo tem o acesso, ndo é? Mas tem
o filho, tem um neto que pode estar ali avaliando, acompanhando
todo o processo e com isso, no meu entendimento, facilita

bastante (SEG 9).

Esta melhor, que anda mais rapido, né? Porque ele primeiro
custava. Eu vinha como hoje, dava entrada e ficava esperando
chegar uma carta ou chegar uma chamada. E ai veio negado.
Tinha de vir de novo para a mesma agéncia para dar entrada de
novo, para esperar outro tempo de novo. Mas agora modificou

muito e, para quem sabe, o celular é bom. Bom mesmo (SEG 1).
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Eu até pensava assim, sabe? Porque eu pensava que eu ainda ia
pro INSS dar entrevista. Mas com essa prova, eu ja estava certo.
O menino ja tinha dado entrada, estava com més e meio. Ai veio
um aviso do INSS pedindo essa prova. O menino foi, tirou as fotos
e mandou. Ai eu disse: “logo, vao chamar para dar entrevista”
Nao. Em 15 dias ja vi a minha aposentadoria aprovada (...) Oxe,
ndo tem nem comparagdo. De primeiro chegava a passar de um
ano a dois anos pra poder ser aposentado. Agora, é de 2 meses
ou 3, vocé ja ta de boa aposentado. E muito melhor. Muito, muito

mesmo. (SEG 3).

Levava muito papel. Enfrentava a fila, que nem estou te falando.
Chegava la pra pegar uma fichinha, ficar ali naquela, sabe?
Naquele ambiente, naquela fila grande, naquele sofrimento. A
gente estava ali sofrendo porque estava ali esperando. Hoje eu
acho que se tornou muito melhor. Muitas coisas melhorou. Ndo
sei se tem gente que pode até achar ruim, mas eu acredito que
ndo, que ninguém nem Vé mais reclama¢do, que nem
antigamente. (...) O resultado sai mais rdpido. Se deu certo. Se

ndo deu. E mais rapido (SEG 6).

Porque tudo ¢é mais rdpido. Naquele tempo era tudo mais
demorado. Meu pai, quando foi se aposentar, passou um ano
para poder ver um resultado e agora ndo. Agora eu acho mais
rapido, porque ndo é mais na maquina. Agora é tudo na Internet,
né, fica melhor. (...) E como eu falei, que antes era tudo mais
dificil, que ndo tinha acesso de Internet, era tudo na maquina, na
mado, escrevendo e tudo, e agora ndo. Agora tudo é mais facil.

(SEG 10).

No meu ja demorou mais um pouquinho, foi 4 meses, o meu. Meu
marido foi so 30 dias, para chegar a cartinha. Mas acho que com

19, o dele ja estava aprovado. Ja sabia que estava aprovado pelo
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negocio la da rede social, na Internet. Ai o menino ja tinha olhado

e ja sabia com 19 dias. Ja tinha consultado (SEG 35).

Ai, mas hoje esta razodvel. Podem receber um resultado com 30
dias, com 60, com 90, né? E outra, vocé vai acompanhando o seu
processo, “Oh, esta em andlise”. Quando ele sai, “Oh, ja esta
para ser concedido, ndo ¢?” Ai, quer dizer, foi um avango muito
grande, tanto para pescador como para agricultor. Porque la
atras era duas profissdo que era esquecida pelo governo (SEG

15).

Porque antes vocé passava um ano, um ano pra receber algum
resultado de uma aposentadoria. E hoje, hoje, praticamente com

8 dias, 15 dias, esta recebendo o resultado. (SEG 17).

Porque é mais rapido. Vocé faz o salario de maternidade, vocé
faz aposentadoria e o seguro. Ndo demora muito, como era
antigamente. Antigamente demorava mais para ser analisado.
Hoje em dia esta mais rapido. Tem gente que com 30 dias ja esta
aprovado e, se precisar de documentag¢do, ele manda mais
rapido. Tudo isso contribuiu. Que melhorou essa parte. Melhorou
100% (...) Porque, assim, o segurado consegue resolver numa
ligagdo pro INSS algum problema que estd, ou por alguma
mensagem ou por um computador. Ficou mais facil de resolver
do que ele ter que ir até la para buscar informagdo. E a Internet,
ela ja da mais informacdo. Ja ficou melhor porque ja ficou mais
proximo, ndo fisicamente, mas assim, no atendimento. Vocé pode
fazer da sua casa, vocé pode fazer numa empresa, ndo precisa
vocé ir até la. Até, como minha gente, que é das colonias, que da
entrada no seguro defeso do pescador, salario maternidade e
aposentadoria diretamente nas colonias, que antigamente ndo
era assim, tinha que ter os papel em mdos e ir para o INSS. Hoje
em dia a gente ja consegue fazer tudo isso lda. Ficou mais facil,

melhor. (SEG 13).
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Por exemplo, a aposentadoria hoje a gente consegue pedir hoje
e amanhd muitos dos casos ja estdo aposentados, porque a
andlise é automatica. Entdo, evoluiu muito e facilitou muito a
vida ndo so do pescador, mas sim de todos os segurados (...) A
eficiéncia é que o sistema tem beneficios, e que vai muito mais
rapido. Esta sendo muito mais rapido o processamento do que
era no presencial antes. Porque quando vocé precisava fazer
pericia, vocé ia hoje e tinha que ir depois de 8 dias la para ver se
tinha sido concedido ou ndo. Hoje vocé faz a pericia, agora no
final do dia vocé consegue ver se foi contemplado. Essa dai ¢ uma
das coisas que foi muito, muito, boa ndo so para pesca, mas

quanto pros segurados (SEG 14).

Com certeza. Porque eu tiro por experiéncia propria, né? O do
menino agora, que eu tirei em setembro ou outubro mais ou
menos, eu tive a resposta em menos de 8 dias, né? Da menina, a
primeira resposta que eu vim ter foi com 1 més e 15 dias. Entdo
¢ uma diferen¢a muito grande de tempo (...) Para mim, eu acho
que facilitou muito a vida da gente, porque antigamente a gente
ndo conseguia nada. Antigamente era muito dificil vocé
conseguir um beneficio. Mesmo que vocé tivesse dentro do

padrdo, era muito dificil vocé conseguir um beneficio (SEG 11).

Por outro lado, muito embora os dados secundarios a que o responsavel por esta
pesquisa teve acesso (anexo 7), indiquem que o tempo médio de espera dos segurados em
geral (incluindo todas as formas de filiagdo ao Regime Geral da Previdéncia Social -
RGPS, nao apenas o rural) no ambito das geréncias executivas do INSS que compdem a
Superintendéncia Regional IV (Regido Nordeste) esteja superior a média nacional,
conforme figura 6 abaixo reproduzida, o fato € que os segurados rurais tém percebido que
seus pedidos tém obtido resolucdo em um periodo de tempo bem menor
comparativamente com a época do atendimento presencial. Uma variavel que pode ter
contribuido para a acelerar a apreciacao dos pedidos do segurado rural € justamente o uso

da automacao para o fim de reconhecimento de direitos, medida que se insere neste
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continuo processo de transformacao digital que o INSS vem experimentando nos ultimos
anos, conforme amplamente divulgado pelo proprio instituto previdencidrio em seu sitio

institucional (INSS, 2023) *.

Também pode ser cogitada como uma varidvel importante para a aceleragdo da
analise dos pedidos dos segurados a existéncia do Programa de Enfrentamento a Fila da
Previdéncia Social — PEFPS implementado pela Medida Provisoria n®. 1.181/2023 de 18
de julho de 2023, posteriormente convertida na Lei n° 14.724, de 14 de novembro de
2023. Este diploma legal trouxe de volta, embora reformulado com novas regras,
programa anteriormente implementado pelo Governo Federal, entre julho de 2019 e
dezembro de 2022, com o propdsito de debelar o acimulo do acervo de requerimentos
pendentes de andlise pelo instituto. Outrora intitulado BMOB (Bonus de Desempenho
Institucional por Analise de Beneficios com indicios de Irregularidade do Monitoramento
Operacional de Beneficios) e posteriormente rebatizado para TERF (Tarefa
Extraordinaria de Reducao de Fila e Combate a Fraude), este programa tinha como marco
legal a Lei 13.846 de 18/06/2019 (resultado da conversao da Medida Provisoria 871 de
18/01/2019).

Assim como na modalidade anterior, esta nova versao do programa prevé o
pagamento de bonificagdo aos servidores que prestem servigos extraordinarios,
encontrando-se condicionada ao cumprimento da meta ordindria de trabalho fixada
mensalmente para os servidores que trabalham com a andlise de processos
administrativos de concessao, manutencdo ou revisao de beneficios ou ao término da
jornada normal de trabalho para aqueles que ndo lidam diretamente com a andlise de

processos administrativos.

Por outro prisma, a elevagdo do Tempo Médio de Concessao — TMC — para os
segurados em geral (incluindo os urbanos e aqueles que buscam o amparo da Assisténcia
Social), frequentemente extrapolando o prazo legal de 45 dias para andlise,
experimentada apds a digitalizagdo do instituto, pode ser sido impactada pelo crescimento
exponencial da demanda (em especial dos beneficios que demandam a realizagdo de

pericia médica e/ou avaliacao social, tais como o auxilio por incapacidade temporaria, a

! https://www.gov.br/inss/pt-br/assuntos/noticias/automacao-e-aliada-na-agilizacao-das-decisoes-do-inss
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aposentadoria por incapacidade permanente e o beneficio de prestacdo continuada a
pessoa com deficiéncia). Esse incremento pode ter sido proporcionado até mesmo pela
facilitacdo do acesso devido ao uso do INSS Digital, aliada a reducdo de quadro de
servidores por conta das aposentadorias que ndo foram repostas mediante concursos
publicos, hipdteses tais que exigiriam a realizacdo de uma pesquisa especifica para sua

confirmacao.

As implicagdes desse fenomeno tém sido amplamente divulgadas pela midia e
vém sendo objeto de intensos esfor¢os no governo federal no sentido de tentar debelar a
“fila da pericia do INSS”, adotando, entre outras medidas, a par do reconhecimento
automatico de direitos e do programa de bonificagao ja mencionados, a introducao da
modalidade de concessao de beneficios por incapacidade por andlise documental,
denominado de ATESTMED, e a realizacdo de pericias médicas com o emprego da
telemedicina, refor¢ando a politica de transformacao digital do seguro social no Brasil,
consoante consta no sitio oficial do Ministério da Previdéncia Social e nas redes sociais

do proprio INSS (2023) 2.

Para ilustrar, apresenta-se a figura 6, que contempla a mais recente série historica
do TMC nacional divulgado pelo Portal da Transparéncia Previdencidria, que vem
indicando uma tendéncia de queda do tempo de espera para os segurados em geral (ndo

apenas o rural):

Figura 6 — Evolugdo do Tempo Médio de Concessao Liquido (nacional)

2 https://www.gov.br/previdencia/pt-br/assuntos/atestmed.
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Evolugdo do Tempo Médio de Concessao Liquido*

jan/23 fev/23 mar/23 abr/23 maif23 Jun/23 julf23 agof23 set/23 out/23 nov/23 dezf23 jan/24

TMC s TMC-LiG.

Ultima atuzlizaco disponivel: 08/02/2024,
Tempa tédio de concessio Liquido, peloThc Th-Ex, parioda que o processo permaneceu em exigéncia

Fonte: Portal da Transparéncia Previdenciaria (INSS, 2024)

Deste modo, a Proposi¢ao 4 foi confirmada: o INSS Digital possibilitou melhoria
no grau de eficiéncia no trato dos requerimentos dos segurados rurais em relagao ao tempo

de espera para a apreciagdo dos pedidos.

Noutro giro, a conexao entre as categorias identificadas no referencial tedrico e
na andlise dos dados pode ser expressa muito brevemente por meio do mapa mental

representado pela figura abaixo:

Figura 7 — Mapa Mental

lgualdade

Simplificagio

Transformacao digital — servigos Publicos Digitais

Confiabilidade

Eficiéncia

Fonte: Elaborado pelo autor com o emprego do software NVIVO
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Outrossim, a analise das entrevistas, conforme se vé€ da nuvem de palavras
elaborada com o auxilio do software NVIVO, demonstra que as tecnologias digitais e a
Internet, como modais para viabilizar o acesso aos servigos publicos e aos beneficios
sociais em favor dos trabalhadores rurais e pescadores artesanais nordestinos ¢ uma

realidade muito perceptivel pelos entrevistados:

Figura 8 — Nuvem de Palavras
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Fonte: Elaborado pelo autor com o emprego do software NVIVO
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6. Discussao

Apresentados os resultados, percebeu-se que o ideario de modernizagao da
administragdo publica por meio da incorporagdo das TIC como ferramentas de promogao
da acessibilidade e de melhoria dos servigos publicos restou bem evidenciado nos achados
do campo (Chaves et al., 2014; Schiefler et al., 2020; Cristovam et al., 2020; Coutinho &
Freitas, 2022; Filgueiras et al., 2019; Carvalho, L., 2020; Reck & Hiibner, 2021;
Lorenzetto & Brasil, 2022; Carvalho F., 2022; Gomes et al., 2022; Sousa, 2022; Kreuz &
Viana, 2018).

Conforme o relato dos entrevistados, o acesso do segurado rural nordestino aos
servigos do ente publico passou a independer de deslocamentos fisicos até as agéncias da
Previdéncia Social. Deste modo, o cidaddo nao precisa mais enfrentar filas na porta dos
postos de atendimento, podendo formular seus requerimentos remotamente em qualquer
dia e hora, sem depender do horario de funcionamento da reparticdo publica, o que
significou um salto de qualidade nesse quesito, de acordo com os entrevistados,

promovendo, segundo a percepcao desse segmento, a simplificacdo do acesso.

Anteriormente, sob as diretrizes da politica de governo eletronico, o segurado
ainda tinha que usar os meios remotos para agendar o dia e horario em que iria entregar
a documentagdo necessaria para dar entrada em seu pedido, caracterizando a chamada
“digitalizagdo da burocracia” (Carvalho, L., 2020). Esta concepg¢do, no entanto, foi
superada, porquanto o servigo publico foi totalmente remodelado para se adequar ao
ambiente 100% digital, ou seja, digital by default (Coutinho & Freitas, 2022; Schiefler et
al., 2020; Melchiori, 2019), de modo que tudo que pudesse ser resolvido remotamente

assim o fosse.

Tais premissas tedricas ratificam as afirmagdes dos entrevistados que destacam,
como decorréncia da implantacdo de servigos publicos concebidos para plataformas
digitais (digital by design), a potencializagao dos atributos da eficiéncia, da igualdade de
tratamento e da confiabilidade (Carvalho, L., 2020). Estes caracteres passaram a ser metas
perseguidas pela administracdo publica em decorréncia do aumento do grau de exigéncia
por parte do usudrio do servigo, destinatario final das politicas publicas, que passou a

cobrar enfaticamente a melhoria das entregas devidas pelo poder publico.
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Por outro prisma, percebe-se que a participagao social, que funciona com um
vetor de cobranca pelo continuo melhoramento dos servigos ja em funcionamento, ainda
precisa ser mais valorizada, notadamente na fase de modelagem da politica. Ouvir os
stakeholders, além de democratizar o processo de design da politica, também pode
contribuir para seu aperfeicoamento desde a sua concepgao, de modo que as instituigdes
e a sociedade civil de um modo geral sejam convidadas para ofertarem contribuigdes

(Lorenzetto & Brasil, 2022; Reck & Hiibner, 2021; Gomes et al., 2022).

Deste modo, o destinatdrio final passa a ter seu ponto de vista levado em
consideracdo, pois, afinal, serd aquele que se encontra na ponta da linha que vai colher os
frutos, se tudo o que foi pensado funcionar a contento, ou amargar as angustias, se houver
algum gap no funcionamento da engrenagem idealizada na constru¢ao da politica,

especialmente no que concerne aos servigos publicos digitais, tema desta pesquisa.

Assim sendo, ouvir o que os usuarios t€ém a dizer como, por exemplo, com
relagdo as dificuldades que enfrentam para interpretar as diligéncias solicitadas pelo INSS
para a conclusao da analise dos requerimentos (que geralmente consistem em solicitagdes
de esclarecimentos ou de documentacdo complementar formuladas pelo servidor
responsavel pela apreciacao), conforme ressaltado pelas entrevistadas SEG 13 e SEG 14,
¢ fundamental para aperfei¢oar o modelo de atendimento digital do segurado rural,
prestigiando a participagdo social como uma das diretrizes da estratégia de governo digital
(Cunha & Miranda, 2013; Chaves et al., 2014; Schiefler et al., 2020; Cristovam et al.,
2020; Coutinho & Freitas, 2022; Filgueiras et al., 2019; Carvalho, L., 2020; Reck &
Hiibner, 2021; Lorenzetto & Brasil, 2022; Gomes et al., 2022).

Ademais, os dados colhidos ratificaram o referencial tedrico, ao indicarem que
a falta de letramento para lidar com plataformas digitais e ferramentas tecnologicas ¢
fortemente influenciada pelas variaveis faixa etaria e grau de instrugao (Datta et al., 2018;
Chohan & Hu, 2022; Melchiori, 2019; Gongalves & Luciani, 2022; Ribeiro et al., 2023),
o que foi evidenciado neste estudo em relag@o aos segurados idosos e com baixa instrugao.
Por outro prisma, muito embora alguns entrevistados tenham destacado sua baixa
habilidade para lidar com a tecnologia (Cristévam et al., 2020; Schiefler et al., 2020),
ainda mais restrita quando se trata de servigos publicos digitais, a analise dos dados trouxe

evidéncias reveladoras. Com efeito, ndo obstante a exclusdo digital especificamente
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decorrente da falta de habilidade com as plataformas de governo (pois os entrevistados
contam com acesso a Internet banda larga em seus domicilios e a maioria deles faz uso
de ferramentas digitais mais simplificadas em seu dia a dia, como o WhatsApp, por
exemplo, e, portanto, ndo estdo excluidos em relagdo a estes dois aspectos) ainda seja
considerada uma barreira em potencial a acessibilidade aos servigos publicos digitais, as
descobertas do campo evidenciaram nao se cuidar de um fosso intransponivel, a0 menos
no ambiente em que se deu a prospeccao dos dados.

Nesse sentido, a apreciacdo da amostra utilizada nesta pesquisa demonstrou, por
exemplo, que entrevistadas SEG 9 e SEG 11 (ambas agricultoras com menos de 40 anos
e com razoavel grau de instrucao), ndo apenas utilizam por si proprias, sem a colaboragao
de terceiros, o aplicativo MEU INSS, como também elas mesmas foram responsaveis
pelo protocolo e acompanhamento dos seus respectivos requerimentos de beneficios que,
ao final, foram examinados e concedidos pelo ente publico.

Vale dizer, o analfabetismo digital tende a ser mais presente entre os mais idosos
e entre aqueles menos instruidos formalmente (Datta et al., 2018; Chohan & Hu, 2022;
Melchiori, 2019; Gongalves & Luciani, 2022; Ribeiro et al., 2023), ao passo em que as
pessoas mais jovens € com maior grau de escolaridade, como foi o caso das duas
participantes citadas (SEG 9 e SEG 11), podem até ser consideradas autodidatas, pois
conseguem acessar sem maiores dificuldades as plataformas e operar com desenvoltura
as ferramentas mais modernas disponibilizadas pelos avancos da tecnologia. Pelo que se
pode inferir, eventuais dificuldades enfrentadas nos primérdios acabaram se dissipando,
em sua grande maioria, com o decorrer do tempo, por conta da velocidade com que as
informagdes sdo compartilhadas e em virtude da popularizagdo dos recursos de

tecnologia.

Além disso, o publico mais idoso e com menor escolaridade e que, por tais
fatores, ndo possuem habilidade para lidar com plataformas de servigos publicos digitais,
conforme se constatou pela analise de conteudo das entrevistas, tem se valido, por
exemplo, de suas respectivas entidades representativas de classe (sindicatos de
trabalhadores rurais e as colonias de pescadores) para acessarem os servigos do INSS em

ambiente digital.
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No que diz respeito aos pescadores artesanais, os segurados que desempenham
a atividade pesqueira (SEG 13, SEG 14, SEG 15, SEG 16, SEG 17, SEG 18, SEG 19 ¢
SEG 20) foram unanimes ao afirmarem que se valem dos servicos das respectivas
colonias de pescadores a que sao filiados para poderem acessar os servigos e beneficios
administrados pelo INSS e especialmente os mais idosos (SEG 15 e SEG 17) destacam o
progresso no atendimento dispensado aos pescadores com o advento do INSS Digital.
Tal avanco, segundo eles, foi proporcionado pela celebragdo de convénios entre o INSS
e as respectivas colOnias para que estas pudessem representar seus filiados no protocolo

e acompanhamento dos pedidos dirigidos a autarquia previdenciaria em ambiente digital.

No caso dos agricultores, também se constatou a existéncia de exemplos
daqueles que buscaram o apoio dos sindicatos rurais (SEG 10 e SEG 12) para obterem o
reconhecimento dos seus direitos previdenciarios. Outros buscaram o apoio de familiares
(SEG 1 e SEG 3), de profissionais da area juridica (SEG 2, SEG 4, SEG 6 ¢ SEG 7) e
houve ainda quem se serviu dos servicos prestados por terceiros em LAN Houses (SEG
5) para poderem encaminhar seus pedidos ao INSS pela via digital. Conforme consta no
quadro 2, que contempla o perfil dos voluntarios da pesquisa, os domicilios de todos
entrevistados possuem acesso a Internet banda larga, dispondo eles de dispositivos para
estabelecerem conexdo com a rede mundial de computadores (em sua grande maioria
telefones celulares), ratificando os resultados da TIC Domicilios 2023 (CGI, 2023), o que
permite que aqueles que possuem habilidade ou contam com familiares que tém essa

desenvoltura possam acessar sem dificuldades os servigos do INSS.

Por outro lado, eventual falta de habilidade com a tecnologia, pelo que se infere,
ndo tem proporcionado embaracos significativos quanto a acessibilidade ao servigo
publico e tampouco tem reduzido ou prejudicado a cobertura previdenciaria, haja vista
que o trabalho desempenhado por sindicatos, pelas colonias de pescadores, pela Ordem
dos Advogados do Brasil e até mesmo pelos servigos terceirizados (LAN Houses) tem
suprido esta demanda no ambiente rural (Soares & Joia, 2017). Ao contrario, a tecnologia
propiciou o aumento da cobertura e da protecao social do segurado, pois, segundo a
percepcao dos entrevistados, o acesso foi simplificado, o tempo de espera foi reduzido e
os segurados atualmente se sentem mais seguros € confiantes no servigo prestado pela

autarquia.
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7. Consideracoes Finais

Este trabalho, diante do problema de pesquisa apresentado, buscou compreender
como a transformagao digital promovida pelo Instituto Nacional do Seguro Social - INSS
afetou o acesso a politica publica de protecao social pelo segurado rural (pescadores
artesanais e agricultores em regime de economia de subsisténcia) no cendrio do nordeste
do Brasil. Finda a andlise dos dados coletados, conclui-se que esta pesquisa trouxe
destacadas implicagdes para os atores sociais envolvidos na modelagem, na execugdo e
na avalia¢do da politica publica previdenciaria no pais, em especial no que diz respeito
ao segmento representado pelos segurados rurais, cujo recorte apresentado focaliza os

agricultores familiares e os pescadores artesanais nordestinos.

Um dos objetivos perseguidos era justamente entender como evoluiu a
digitalizagdo do seguro social no pais, saindo do padrao analogico para o digital. Alcangar
esta compreensao contribuiu para perceber as dificuldades que o segurado rural
enfrentava anteriormente na busca pelo reconhecimento dos seus direitos sociais,
notadamente diante da escassez de recursos dos usudrios e das limitacdes da propria
administracao publica para conferir, presencialmente em suas agéncias, um atendimento
digno e respeitoso para esse publico. Além disso, descobrir como o segurado avalia essa
nova forma de atender, por meio dos canais digitais, contribuiu para desconstruir algumas
ideias preconcebidas acerca do emprego da tecnologia na prestacdo de servigos publicos
para este segmento em especial, formado por pessoas que sobrevivem dos recursos que a

lavoura e as aguas lhes propiciam.

Por outro lado, as descobertas relacionadas a difusdo tecnologica no ambiente
campesino auxiliaram na compreensao acerca da inclusdo digital, revelando um cenario
de progressiva incorporagao da tecnologia ao cotidiano dos segurados rurais e de suas
familias. Embora ainda se verifique a existéncia de pessoas, especialmente aquelas mais
idosas e com menos instrucdo formal, que ainda ndo possuem desenvoltura plena para
utilizarem as ferramentas digitais, os achados do campo revelaram um cendrio em que a
Internet e os dispositivos conectados (especialmente o celular e a smart TV) fazem parte
do dia a dia até mesmo dessas pessoas que antigamente se encontravam totalmente off’

line. Além disso, a identificacdo das barreiras que os segurados rurais ainda
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experimentam para acessarem os servigos previdenciarios no ambiente digital colaborou
para que estes pudessem apresentar sugestdes para a melhoria do servico publico,

reforcando a necessidade de fomentar a participagdo social.

Portanto, a primeira contribuicao deste trabalho aponta para necessidade de a
administracdo publica, por seu ente responsavel pela gestio do Regime Geral de
Previdéncia Social - RGPS, no caso, o INSS, abrir-se para dialogar e recepcionar as
contribui¢cdes da sociedade civil e das instituigdes parceiras (sindicatos rurais, colonias
de pescadores, Ordem dos Advogados do Brasil - OAB, entre outras) para buscar o
aperfeigoamento da politica previdencidria no pais. Esta provocacao precisa ser pensada
pelos gestores publicos, seja com o intuito de garantir a democracia como valor do estado
brasileiro e da sociedade, onde o eixo da participagdo social encontra repouso, seja como
mecanismo de aprimoramento dos servigos que sao entregues ao usudrio final (Cunha &
Miranda, 2013; Chaves et al., 2014; Schiefler et al., 2020; Cristovam et al., 2020;
Coutinho & Freitas, 2022; Filgueiras et al., 2019; Carvalho, L., 2020; Reck & Hiibner,
2021; Lorenzetto & Brasil, 2022; Gomes et al., 2022).

A segunda implicagdo que se pode ser extraida da pesquisa indica que, embora
aparentemente a populagdo tenha encontrado meios de mitigar os efeitos da exclusdo
digital (Chohan & Hu, 2022; Datta et al., 2018; Masiero & Das, 2019; Shin et al., 2020;
Ribeiro et al., 2023; Gongalves & Luciani, 2022; Melchiori, 2019), isto ndo desonera a
administracao publica do 6nus de prover, por meio de programas nacionais e/ou projetos
setoriais, a difusdo do acesso as tecnologias e de promover a inclusdo digital da populagao
em geral, que passou a ter o acesso a muitos servigos publicos, inclusive os que s@o
prestados pelo INSS, circunscritos aos canais remotos, cuja acessibilidade depende do
uso de equipamentos tecnoldgicos e de conhecimento para operacionalizar tais

dispositivos.

Nao obstante os acordos de cooperagao técnica com entidade representativas dos
agricultores (sindicatos) e pescadores (colonias) venham apresentando resultados
significativos, em consonancia com os achados do campo, aponta-se como alternativa
para a inclusdo digital de comunidades rurais a celebracdo de convénios com entes

publicos subnacionais (estados € municipios) e/ou organizagdes da sociedade civil para a
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implantacao de telecentros comunitarios que funcionem como Pontos de Inclusao Digital
— PID, para viabilizar a capacitagdo dos usudrios € o acesso a Internet, promovendo a
inclusdo digital das comunidades beneficiadas (MCTI, 2024). A par do atendimento em
geral a populacdo, esses PID poderiam funcionar como espagos para o protocolo e o
acompanhamento de requerimentos de servigos e beneficios previdenciarios, mediante
celebracao de parcerias com o INSS, entre varios outros servicos publicos digitais que

poderiam ser disponibilizados por diversos entes publicos para as comunidades.

Outra sugestdo que pode ser apontada seria a busca pela simplificacdo da
linguagem empregada pela Previdéncia Social, a exemplo do movimento que vem sendo
implementado pelo Conselho Nacional de Justiga — CNJ no ambito do Poder Judiciario
(CNJ, 2024)*, tornando-a mais acessivel aos segurados do INSS. Uma forma de promover
essa simplificagdo seria o uso de videos explicativos de curta duracdo, em linguagem
acessivel, disponibilizados na propria plataforma do MEU INSS (no aplicativo e na
versdao web) para que os segurados pudessem ter um tutorial que dirimissem as dividas
mais frequentes, reduzindo a necessidade de uso do call center. A familiaridade da
populagdo em geral, at€¢ mesmo os mais idosos, com videos e postagens nas redes sociais,
conforme demonstraram os achados do campo, ¢ um fator que pode contribuir para que
informagdes técnicas possam ser melhor compreendidas e assimiladas, desde que

utilizada uma linguagem acessivel.

O mesmo pode ser dito em relacdo as exigéncias formuladas pelo INSS nos
processos administrativos, pois, para que o segurado possa atender a solicitagdo da
administragdo, precisa entender bem o que lhe esta sendo demandado. Do contrério, ndo
conseguird atender satisfatoriamente o que o ente publico lhe esta exigindo para a
conclusao do seu requerimento. Logo, os atos administrativos precisam ser claros e
precisos, de maneira que uma pessoa leiga possa compreendé-los sem maiores
dificuldades. Porém, se ainda assim o usudrio precisar recorrer a Central 135 e, em tltimo
caso, ao atendimento agendado nos postos presenciais, tanto os operadores do call center,
quanto os servidores que prestam esse atendimento presencial nas agéncias do INSS,

precisam ser capacitados para prestarem um atendimento eficiente e humanizado aos

3 Pacto Nacional do Judiciario pela Linguagem Simples.
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usudrios que recorrerem a esses canais, conforme consta no mapa estratégico da
organizacdo (‘“aprimorar os canais de relacionamento com foco na humanizac¢ao”)

reproduzido na figura 3 contida na folha 69.

Por fim, como sugestdao de novas agendas de pesquisa, futuros estudos poderiam
se voltar para investigar como os povos indigenas e as comunidades tradicionais (a
exemplo dos quilombolas), que também podem ser enquadrados como segurados rurais
quando exercerem atividades voltadas para a agricultura e pecudria de subsisténcia, foram
impactados pela digitalizacdo das politicas de protecao social no Brasil. Uma outra
vertente para novas pesquisas seria também averiguar a situagdo das comunidades que se
dedicam ao extrativismo vegetal, ou seja, a coleta ou extracdo sustentavel de recursos
vegetais renovaveis, a exemplo dos seringueiros e de outras comunidades que vivem
integradas a natureza e desenvolvem atividades de baixo impacto ambiental e de
reconhecida importancia cultural. Apenas para exemplificar, podem ser mencionadas
algumas daquelas que ja foram reconhecidas pelo Conselho Nacional dos Povos e

Comunidades Tradicionais (CONPCT, 2024), conforme consta na figura 9 abaixo:

Figura 9- Relacdo de Povos e Comunidades Tradicionais
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Fonte: Sitio oficial da Presidéncia da Republica
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Por fim, registre-se que a realizagdo de mais de estudos dessa natureza ¢ de
destacada importancia, ndo apenas para a academia, como também para as proprias
comunidades, que precisam ser ouvidas e reconhecidas como atores sociais e, como tais,
devem ter seus direitos viabilizados neste ambiente de difusdo informacional e

tecnologica.
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9. Apéndices

Apéndice 1 — Protocolo Padrio de Etica

Oi, meu nome ¢ Nelson Felix do Nascimento. Sou aluno do Mestrado em
Administracdo Puablica da EBAPE FGV ¢ estou desenvolvendo um trabalho sobre
governo digital e politica publica previdenciaria. Esta pesquisa se refere ao trabalho final,
cujo tema envolve a digitalizacdo do seguro social e os segurados rurais no nordeste
brasileiro, que resultard na redacdo de uma dissertacao, que constitui em requisito
para a conclusdo do referido curso de mestrado da Escola Brasileira de Administra¢do
Publica e de Empresas da Fundacao Getalio Vargas. Caso vocé tenha qualquer pergunta
apos esta entrevista, sinta-se a vontade para me contactar pelo telefone 82 98178-5102 ou
pelo e-mail nelsonfelixnsc@hotmail.com.

Agradeco a sua boa vontade em participar da minha pesquisa. Sua participacdo ¢ muito
importante. Antes de comecar as perguntas, gostaria de assegurar que como participante
neste projeto vocé tem alguns direitos. Gostaria que vocé indicasse a sua compreensao a
cada um dos topicos que falarei simplesmente dizendo: compreendo.

Sua participacao € voluntaria, (vocé compreende?)

Vocé pode se recusar a responder qualquer pergunta, (vocé compreende?)

Vocé ¢é livre para pedir para nio mais participar a qualquer momento. (vocé
compreende?)

Esta entrevista tem carater estritamente confidencial, e s sera disponibilizada para
os membros da equipe que conduz o projeto. (vocé compreende?)

Extratos / pedacos desta entrevista, na forma como foram falados, poderao fazer
parte do relatorio final, mas sob nenhuma circunstincia, seu nome ou caracteristicas
suas que a possam identificar serdo incluidas no relatério. (vocé compreende?)

'] Permito que a entrevista seja gravada em gravador de audio (X)

Assinatura:

Nome do participante
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Apéndice 2 — Roteiro de entrevista semiestruturada

Roteiro base da entrevista semiestruturada:

Foram dadas as informagdes sobre a pesquisa, a gravacao ¢ a autorizagao.

Foi solicitado a pessoa entrevistada que falasse brevemente sobre sua trajetoria de vida,
buscando tracar o perfil pessoal e profissional do(a) voluntério(a).

Estas serdo as informagdes esperadas durante a entrevista, de acordo com as categorias
tedricas identificadas nesta pesquisa:

(Perfil Sociodemografico)

Qual a sua idade e seu grau de escolaridade?
Onde nasceu e residiu ao longo de sua vida?

Qual a profissao ou profissdes ja desempenhou?

)
)
)
4) Se ja se encontra aposentado(a), ha quanto tempo esta recebendo beneficio?
) Com quem reside atualmente?
) Qual a idade ¢ a escolaridade dos demais moradores?

)

Como ¢ composta a renda atual do ntcleo familiar?
(Literacia digital - Acesso)

8) O domicilio em que vocé reside possui algum dispositivo tecnoldgico com
conexao a Internet?
9) Em caso positivo, que tipo de aparelho (computador, celular ou televisor)?

10)E qual o tipo de conexao e sua velocidade?
(Literacia digital - Uso)

11)Vocé ou alguma pessoa que reside no mesmo domicilio faz uso regularmente de
dispositivos com acesso a Internet?
12)Em caso positivo, com que proposito (trabalho, estudo ou diversdo)? Em caso

negativo, por que nao utiliza as ferramentas tecnoldgicas?
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(Literacia digital - Habilidade)

13)Vocé ou alguma pessoa que reside no mesmo domicilio executa tarefas no
ambiente digital, tais como compras online ou pesquisa de informagdes de
interesse pessoal?

14)Geralmente consegue obter com sucesso a informagao ou o servi¢o que buscava

na rede? Como avalia a sua experiéncia online?

(Transformacao Digital — TIC)

15)E em relagdo a servigos publicos digitais, vocé€ ja acessou as plataformas do
governo para obter algum servico publico, qualquer que seja a area (saude,
educagao, trabalho e previdéncia, fiscal/tributéria etc.)? Qual ou quais?

16)Vocé mesmo acessou a plataforma para solicitar o servigo ou contou com o auxilio
de alguém (parente, amigo, representante sindical ou de colonia, advogado)?

17)Pagou algo para que esta pessoa efetuasse o protocolo do pedido e o
acompanhasse até o resultado final?

18)Considerou a experiéncia positiva ou ainda preferiria o atendimento presencial?

Por qué?

(Transformacio Digital — Governo Digital)

19)Quando o cidadao requer um beneficio previdenciario, como ele espera ser tratado
pela administragdo publica?

20)0 servigo prestado pelo INSS digital atende a essas expectativas? Por qué?

21)Quais sao as necessidades do usuario que busca os servigos do INSS (em relagao
a obtencdo das informagdes necessdrias para requerer o beneficio e, apds o
protocolo, ao acompanhamento do processo até sair a decisdo final)?

22)A forma como o servigo € oferecido pelo INSS atualmente se mostra adequada a

essas necessidades do cidadao? Por qué?
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(Servicos Publicos Digitais - Confiabilidade)

23) Na condigao de segurado, como vocé avalia o servigo publico prestado pelo INSS
mediado pelas tecnologias digitais?
24) Sente mais confianga na seguranga do servico da forma como ¢é prestado

atualmente? Por qué?

(Servicos Publicos Digitais — Simplificacao)

25)Vocé considera que o acesso aos servigos prestados pelo INSS foi simplificado,
especificamente em relacdo a desnecessidade de entrevista rural e de
deslocamento fisico até a agéncia do INSS para apresentar a documenta¢do)? Por

que pensa assim?
(Servicos publicos digitais - Eficiéncia)
26)A obrigatoriedade do uso de dispositivos tecnoldgicos conectados a Internet para
dar entrada em beneficios sociais do INSS foi um fator que contribuiu para a

ampliar a concessao desses beneficios aos segurados rurais? De que forma?

27) O tempo de espera para obter o resultado do pedido protocolado pelos canais

digitais pode ser considerado razoavel? Por que pensa assim?
(Servigos publicos digitais - [gualdade de tratamento)
28) Acredita que os servigos prestados e os beneficios concedidos pelo INSS séo
distribuidos de forma justa e igualitaria para os segurados rurais em comparagao
com outros segurados (empregados, servidores publicos, empresarios, pessoas

que trabalham na cidade por conta propria, entre outros)? Por que pensa assim?

(Pergunta aberta)
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29)Teria algo mais para acrescentar ou informar de relevante para a pesquisa, que
ndo foi falado? Poderia deixar suas consideragdes finais sobre a temadtica da

pesquisa?

Na sequéncia, agradeceu-se e perguntou-se se existia algum entrevistado para indicar que
pudesse contribuir com a pesquisa realizada. Por fim, o agradecimento final.
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Apéndice 3 — Termo de consentimento livre e esclarecido

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

1. Nome do projeto: A digitalizacao do seguro social e os segurados rurais no nordeste
brasileiro: um estudo de caso sobre o INSS

2. Caracteristicas e objetivos gerais da pesquisa: A pesquisa estad sendo conduzida por
Nelson Felix do Nascimento, aluno do curso de Mestrado Profissional em Administracao
Publica — MAP da Escola Brasileira de Administracdo Publica e de Empresas — EBAPE
da Fundagao Gettlio Vargas — FGV/RJ e Procurador Federal da Advocacia-Geral da
Unido — AGU.

A pesquisa esta sendo desenvolvida como trabalho de conclusdo do referido curso de
Mestrado Profissional em Administracao Publica da EBAPE/FGYV. O objetivo deste
estudo ¢ compreender como a digitalizag¢ao dos servigos previdenciarios promovida pelo
Instituto Nacional do Seguro Social - INSS pode ter afetado a politica publica de prote¢ao
social do segurado rural (pescadores artesanais e agricultores familiares) do nordeste
brasileiro.

3. Procedimentos: Realizagdo de entrevistas presenciais com pessoas que desempenhem
atividade profissional como agricultores familiares ou pescadores artesanais e, na
condicdo de segurados do INSS, tenham interagido com o instituto, por intermédio do
canais digitais, em busca dos seus servigos.

4. Participacdo na pesquisa: Sua participacdo nesta pesquisa consistird em uma
entrevista em que responderd, inicialmente, a perguntas sobre seu perfil social e acerca
de sua experiéncia com a tecnologia digital, bem como, na sequéncia, a respeito de sua
interacdo, na condi¢do de segurado do INSS, com o instituto previdencidrio por meio dos
canais digitais fornecidos para que o segurado acesse 0s seus servigos. A expectativa ¢é
que a entrevista dure, em média, 45 minutos, podendo variar conforme a desenvoltura do
entrevistado. A entrevista serd conduzida pelo proprio pesquisador, em encontro
presencial, sem a presenca de terceiros, a ser realizado em local da preferéncia do
entrevistado(a), a quem serd solicitada autorizacdo para registro de suas respostas por
meio de gravador de dudio com a posterior transcri¢ao do seu inteiro teor para a realizacao
da andlise de conteudo dos dados obtidos. O propoésito da andlise de contetido das
declaracdes dos entrevistados ¢ fornecer subsidios para a conclusdo da pesquisa,
contribuindo para a melhor compreensao do fenomeno da digitalizacao da protegdo social
no Brasil, o que podera gerar contribuicdes tedricas e praticas, seja para o meio
académico, seja para a administracdo publica, com eventuais propostas de aprimoramento
para a atuacao dos gestores publicos. O acesso e a analise dos dados coletados se fardo
apenas pelo pesquisador vinculado ao estudo, ou seja, o proprio entrevistador, aluno do
Mestrado em Administracdo Publica da Fundagdo Getulio Vargas — FGV/RJ e,
eventualmente, pela professora orientadora da dissertacdo que estd sendo conduzida pelo
pesquisador. Todo o material obtido, sejam os arquivos de audio, sejam suas respectivas
transcrigdes, serdo armazenados em dispositivos tecnologicos de uso pessoal
(computador e tablete), que somente sdo utilizados pelo proprio pesquisador, aos quais
terceiros ndo possuem acesso. Ao término do curso, com a defesa do trabalho final de
conclusao do curso de mestrado (prevista para ocorrer em margo/2024), todo o contetido
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serd inutilizado, ndo sendo mais necessaria sua conservagao, pois a pesquisa estard
finalizada.

Sobre a gravacao da entrevista:
[J Autorizo a gravagao integral em audio e video;

L1 Autorizo a gravagdo parcial (neste caso, cabe ao entrevistado informar os trechos que
deseja que ndo sejam reproduzidos ou divulgados) em dudio e video;

L] Autorizo a gravacao integral apenas em audio;

[J Autorizo a gravagdo parcial (neste caso, cabe ao entrevistado informar os trechos que
deseja que nao sejam reproduzidos ou divulgados) apenas em 4udio;

[J Nao autorizo qualquer gravagao.

5. Voluntariedade e direito de desisténcia: Sua participacdo ndo ¢ obrigatéria. A
qualquer momento, voc€ podera desistir de participar e retirar seu consentimento. Sua
recusa, desisténcia ou retirada de consentimento ndo acarretara prejuizo.

6. Riscos e beneficios: Sua disponibilidade em participar da pesquisa podera contribuir
para a melhor compreensdo do fendmeno da digitalizagdo do INSS, por meio da captacdo
de percepcdes dos segurados diante do novo formato de interacdo entre o usuario € o
instituto previdencidrio, o que poderd resultar em propostas de melhorias na prestagao
deste servigo publico de elevado impacto social. Os possiveis riscos de sua participagao
consistem basicamente na necessidade de dispor de um periodo razoavel de tempo para a
realizagdo da entrevista (estima-se que 45 minutos em média), o que, caso venha a trazer
algum desconforto para o entrevistado, sera solucionado mediante sua interrup¢do a
pedido, sem que isto implique em qualquer prejuizo em seu desfavor. Outro possivel risco
inerente & entrevista seria a ocorréncia de eventual desconforto em responder a alguma
das perguntas do roteiro, o que sera superado mediante a recusa pura e simples, sem a
necessidade de qualquer motivagdo ou justificativa por parte do entrevistado, sem que
isto implique em qualquer retaliacdo. Sua participa¢do sera voluntaria e nao lhe trard
quaisquer gastos ou despesas financeiras, visto que o entrevistador se deslocara até o local
de preferéncia do entrevistado.

7. Direito de confidencialidade: A fim de assegurar sua privacidade, os dados obtidos
por meio desta pesquisa serdo anonimizados, ou seja, ndo apresentardo quaisquer
elementos ou caracteristicas que o(a) possam particularizar ou revelar sua identidade
pessoal. Trechos transcritos de suas declaracdes poderdo ser utilizados na redagdo do
trabalho final ou mesmo em publica¢des posteriores em revistas académicas, mas sem a
indicacdo do nome ou quaisquer sinais particulares que possam possibilitar sua
identificacdo.

8. Garantia de acesso aos dados e dividas em geral: Vocé poderi tirar dividas sobre
0 projeto e sobre sua participacdo, além de obter acesso aos seus dados, a qualquer
momento através dos contatos indicados abaixo.
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Nelson Felix do Nascimento

Aluno do Curso de Mestrado Profissional em Administracdo Publica da Fundac¢ao Getualio
Vargas

Telefone: (82) 98178-5102

Comité de Conformidade Etica em Pesquisa Envolvendo Seres Humanos da Fundagio
Gettlio Vargas — CEPH/FGV: Praia de Botafogo, 190, sala 1511, Botafogo, Rio de
Janeiro, RJ, CEP 22250-900. Telefone (21) 3799-6216. E-mail: etica.pesquisa@fgv.br.

9. Consentimento: Caso vocé concorde em participar desta pesquisa, assine ao final deste
documento, que possui duas vias, sendo uma delas sua, e a outra, do pesquisador
responsavel.

Eu, , declaro que entendi os
objetivos, riscos e beneficios de minha participacao nesta pesquisa, e que concordo
em participar.

Maceio/AL, de de 2024.

Assinatura do(a) participante:

Assinatura do(a) pesquisador(a):
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Anexo 1 — Parecer do Comité de Conformidade Etica em Pesquisas Envolvendo Seres
Humanos — CEPH/FGV

Parecer n. P.023.2024

Local da Reunido

A" FGV

ENVOLVENDO SERES

Rio de Janeiro

Data da Reunido

26 de janeiro de 2024

Parecer

DADDS GERAIS

Pesquisador Responsavel | Melson Felix do Nascimento

Eiesin: o 08 de fevereiro de 2024

centro/Escola Mao Informadao / EBAPE

curso Mestrado Profissional em Administrac3o Publica - MaP
Orientador Carla Danielle Monteiro Soares

Titulo do protocole de | A digitalizacdo do segure social e o5 segurados rurais no nordests
pesquisa brasileira: um estudo de caso sobre o INSS

Financiamento NAa

Relator Paulo Roberto Arvate

RELATORIO

Ao dissertar sobre o objetivo da pesquiss, o pesquisador afirmou:

“As Tecnologias de [nformagdo e Comunicagdo — TIC wém
transformando sensivelmente & maneira como os individuos executam as
tarefas mais corrigqueiras. Toda essa profus3o tecnologica faz com gue o
cdadio nutra uma legitima expectativa no sentido de que a administragio
publica siga o mesmo caminho de modernizagdo. Nesse passo, o5 avangos
tecnologicos também vaém transformando a forma como os servigos publicos
530 entregues 3 sociedade. Assim comio ocormeu Com outros servigas publicos
federais nos dltimos ancs, 0 acesso ao0s sernvigos do Instituto Macional do
Segurs Social — INSS passou a ser mediado por ferramentas tecnoldgicas,
privilegiando-se o uso dos canais digitais em detrimento do atendimento
preszencial, gue outrora era a regra no modelo de operagdes do instituto
previdenciario. O problema de pesquiss consiste em buscar compreender
como & digitalizagdo dos servigos do INSS pode ter afetado a cobertura
previdenciaria dos segurados rurais no nordeste brasileiro. Sendo assim, para
atingir os objetivos do trabslho, 3 captago das percepgfes dos segurados
revela-se de suma importanda, 2 fim de gue, por meio de entrevistas
semiestruturadas, possa se obter subsidios para a compreens3o de como a
transformagdo digital do INSS afetou o scesso deste pablico em particular,
formade por segurados rursis (lawraderes e pescadores  artesanais)
nordestings, 3 protegdo sodal propicdada pelo estado brasileiro. Os dados
primarios de matureza gqualitstiva permitiric desenvolver pesquisa de
natureza exploratoria, cujos participantes serdo selecionados entre pessoas
que desempenham atividade agricola ou pesqueira como meio principal de
subsisténcia em comurnidades rurais situadas no estado de Alagoas, nordeste
do Brasil.”

Pigina 1de 2



Parecer n. P.023.2024 v FGV
Pesquisador Responsavel: Melson Felix do Nascimento

Titulo do protocolo de pesgquisa: & digitalizagio do seguro social & os segurados rursis no nordeste
brasileiro: um estudo de caso sobre o INSS

A coleta de dados ocorrers “Apos a obtengio do parecer favoravel” e tem duragdo

estimada de dois meses.

Ouanto ao nikmerg de participantes, “[e]stima-se que, para fins de saturagdo do
campo, serdo realizadas entre 08 & 15 entrevistas, o gque s reputa suficiente para

promover uma adequada analise para atingir os cbjetivos da pesquisa”.

Os dados serio armazenados “em dispositivos pessoais {laptop e tablete), cujo
acesso & restrito 3o proprio pesguisador mediants uso de senha confidencial. Nao havers

criptografia®.

0O Termo de Consentimento explica brevemente os objetivos da pesquisa, assegura

a voluntariedade de pesguisa e informa os dados do pesguisador & do Comité de Etica.

Quanto a confidencialidsde & anonimizagdo dos dados, o pesguisador esclareceu
que = “privacidesde dos dados serd pressrvadz por meio da anonimizagic des
entrevistados, que serdo identificados por codigos numeéricos (entrevistado 1,2, 3etc ), o
gue resguardars 3 identidade dos voluntarios".

Apds deliberagio dos membros, nos termos do formularic detalhado apresentado,

o CEPH/FGV classifica o presente protocoko de pesquiss comao:
Aprovada
0 protocolo 2513 adeguado para exscugdo.
0 termo do protocolo aprovado neste parecer € margo de 2024,

0 CEPH devera ser informado sobre mudanga no conteddo ou extens3o da

pesquisa.

Rio de lansiro, 08 de fevereiro de 2024,

UJ&(M
Vivianne Ferreira

Coordenadara do Comité de Canformidade Etica em Pesquizas Envolvendo Seres Humanos
— CEPH/FGV

Pigina 2 de 2
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Anexo 2 — Resolucao N°. 166/PRES/INSS, de 11 de novembro de 2011 (instituicdo do
processo eletronico do ambito do INSS)

ik E E
PREVIDENCIA SOCIAL
R.EEGL'[.'(_'_J‘LG N* 166 'FRESTNSS, DE 11 DE NOVEABRO DE 2011

Institer © Processe Eletromico no ambeio do
ISS.

F['}'D.-L\[I"_’\—IA{_:.;D LEGAL:

Lein® 8159, de 08 de janews de 1991;

Lein® 9784, de 29 de janemro de 1999;
Decrete o 7.556, de 24 de agosto de 2011;
Medida Provisona n® 2.200-2. de 24 de aposto
de 2001;

Portania Mommativa MPOG n™ 05, de 19 de
dezembro de 2002;

Portaria MPOG n° 03, de 16 de maio de 2003;
Resolugdo CONARQ n° 20, da 16 de julho de
20004,

Fesolugio COMARQ n® 25, de 27 de abml de
2007,

Resolugio COMARQ n° 31, de 28 de abnl de
Mid e

Resolugdo CONARQ n° 32, de 17 de mao de
2010

O PRESIDENTE DO INSTITUTO NACTONAL DO SEGURO S0CIAL -
INSS, no wso da competéncia que lhe fm confanda pelo Decreto n° 7.356, da 24 de agosto de
2011, e considerandao:

a. as facbdades proporctonmadas pelos meios e tecoologlas diptas de
ProcessAmento, Tansossdo & amazenaments de documentos;

b. 2 necessidade de estabelecer novmas pare produgdo de processos em melo
eleromico assepurando padrdes, requisitos, metadados e nivers de seguranca adequades; e

<. a necessidade de aplicacio de solugdes tecnologicas que visem a simphificar
processos & procedimentos de stendimento ao cidadio e a propreiar melhoves condictes para o
compartilhamento das mformagdes,

RESOLVE:

Art 17 Frea metrnide o Processo Eletrdmco no ambite do INSS, nos termos do
anexo desta Resolucio.

Art 2° O Processo Eletrdmico sera perenciado e processado por sistemas de
wnformagio que atendam as exigéncias desta Resolugio,

Protecio para o Trabalhador e sua Familia
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G 88

PREVIDENCIA SOCIAL

TG AL G MR SO aNos

Art 3° Ficam convahdades os atos prabicados por melo eletromco até a data de
publicagio desta Besclugdo, desde que atngida sua finalidade & ndo tenham cawsado prejuizo
a0s mberessados.

Art 470 anexo desta Fesolugio sera publicado em Boletim de Sermago.

Art. 57 Esta Resolugdo enfrara em vigor na data de sua publicacio.

MATRO LUCIANO HATSCHILD
Presidente

(PUBLICADA NO DOU N° 218, de 14 de novembro de 2011, Secio 1, pag. 58)

Protecio para o Trabalhador e sua Familia
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Anexo 3 — Portaria n°® 91/PRES/INSS, de 19 de janeiro de 2017 (institui¢do do projeto
INSS digital) e Portaria n® 1.106/PRES/INSS, de 30 de junho de 2017 (expansdo do
projeto INSS digital)

INSTITUTD NACICHAL DD SEGURD SOCIAL
PORTARTA N* 91 PRESTNGS, DE 19 DE JANEIRO DE 2017
Estabelece nove modelo de Fluxos

Atendiments a partr da mmplantacio
Projeto INSS Dhgtal.

de
do

FUNDAMENTACAO LEGAL:
Lei o 12593, de 18 de janewo de 2012; &
Decreto n° 7.556, de 24 de azosto de 2011.

O PRESIDENTE DO INSTITUTO NACIONAL DO SEGCURO SOCTAL -
INSS, no uso das atmbuigbes que lhe confere o Decreto n° 7.556, de 24 de agosto de 2011, &
considerandn 3 necessidade de estabelecer atos e procedimentos durante o periodo do Projeto
INSE Dhgtal - Expenéneia Piloto na Geréncia-Execuinca Mossom — BN, e considerandao:

a a pecessidade de ohnwracio da forga de trabalho e 3 fim de confenr celendade
& ecopomaidade ao atendmmento prestado palo BNSS:

boalan® 9784, de 29 de janeiro de 1999, que regula o processo admmmistratrro
o dmbite da Adramstragio Pablica Federzl:

c. 0 Decreto 07 6.932, de 11 de agosto de 2009, que dispde sobre a smphificagio
do atendinserto publico prestade 2o cidzd3o, rabfica a dispensa do reconhecimento de fivms em
documentes produzmdes no Brazl msohu a “Carta de Sermagos ae Cidaddo”, e da oubras
providénceas;

d o Decreto o° 8.339, da § de oumubra de 2015, que dispde sobre o uso do meio
eletmonico para realizacio do processo admumstatve no ambife dos orzdos e das enndades da
Adwmumistragio Poblica Faderal dwets, sutarquiez e fundacional:

. a Resolupdo n” 438 PRESTNSS, de 3 de setembro de 2014, que dispde solee 2
ofgamzacan do atendimento ao pablice nas umdades do DNSS; &

f a Portanz n° 1425 PRESTNSS, de 12 de novembro de 2016, que constitum
Grpo de Trabalko com o objetivo de mealizar atividades concernentes 3 insthngac de projeto-
piloto de ooplantacio de teletrzbalho no dmbito do D55,

RESOLVE:

o* 537 PRESTNGS,

S AR chin ':.:.'.. - .'.'.. = ".::' = _ {Mﬂ pELﬂ
de 3132017, publicads no BS 07 63, de 313 2007)

At 1° Fica mstituido o Projeto INSS Digital - Experiéncia Piloto, durante o
periodo de 16 de janeiro a 30 de junho de 2017, que serd realizado nas Agéncias da Previdéncia
Social - APS subordinadas a Geréncia-Executiva Mossaro.
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4 1" Connderando o cardter da expeniéncia piloto metitnida no caput, os ztos,
procedimentos e fhmos de atendimento defimdos nesta Portaria estdo syertos as alteragdes gque
se mosirem pecessanas durante a mplementacic da Expenéncia Piloto, de modo 2 obmwzar o
trabatho.

£ 2° Dumante o periodo da Expeniéncia Pilote as APS, me quais bowver
mplantacio do IS5 Dhigtal deverdo seguir os floxos, ates & procedimentos definidos nesta
Portaria

At * A identficacio do adadio & prereqmsito para a reahzagio do
atendimento, mﬁmmem 672 da Instrugdo Mommativa - IN o° 77/ FRESTNSS, de 21 de janemo
de 2015, e art 3° e sepmntes da Resoluedo r° 438 PRESTNSS. da 2014,

1* Quamdo a dernandz puder ser realizada pela Central de Semagos, o cidadso
dm‘e:a:et&:emmadﬂpmnaubai&uimmm

§ 2° As demars comsulfas pré-processadas e extratos dispombilizados mo Sistema
de Atendrmento — iﬁTm&ﬂiﬂﬂﬁaﬂddﬁmwmﬁammﬁaﬂL{mm
Crreular Conpunte n° SDIRATDIRBENDIRSATTNGS, de 23 de margo de 2016, bem como as
onentagdes e informactes simples

£ 3 0= ztendimmentos nio agendados de mwor complexidads sepnem seu fhmo
habih]a!,mm..ﬂ:de.&uham atenchmerto.

Art 3 O awoatendimento dispensa a emussdo de senha pels magem bem como
previo  agendamento, pors  estes  servigos  estan  dispommvels no portal do INGS
(hitp:/'servicos mss. gov brl

§ 1% A APS dipombabzam a0 cdadio wm espaco denommnado antoatendimsento
para aqueles que ndo dispuserem de acesso a Internet

£ 20 login no portal do INSS sera realizade com o uso de codipo de acesso, o
qual sera dispomibalizado pela Central 135 ou pela fnagem dz APS, w1z SAT.

§ 3* O autoatendimento confara com agentes publicos capacitados para mpabo ao
cidadio, caso necessano.

At 4° O protocolo de mouenmento elstromco, neste modelo de atendiments,
podera ser efetuzdo pelo cidadio. sews dependentes ou representantes.

§ 1° O atendmoento sera reabzado na APS em data pre'.mteagmiﬂapalzn
senvigo de T&mmiudEReqmdmnto cuja durago serd de quinze mumtos.

% 2° 0 agendamento devera ser ferto, preferencialmente. pelos canais remctos,

§ 3% 0 equermmento sera processado de forma eletronica, constitunds processe
adminiztatve.
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§ 4° Nas smuacie: em que este procedimento for mmiavel, ou em caso de
mdisponibalidade do meio elstramico, cuyo prolongamento canse dano relevante a celendade do
processo, o5 atos processums poderdo ser pratcadeos semmdo as remas aphicavers a0 processo
finico, desde que, postenormente, o documento-base corespondente saja dimtalizado, conforme
procedimento previsio no art. 12 do Decreto o 8539, de 2015,

§ 57 Os formmlane: ommdes do requenmento serdo diptalizados, autenhcados
11a Sistema pelo senador e devohados ao cidadio, sendo de sua responsabibidade 2 guarda destes
documentors.

§ & Comparecendo o adadic na dsta agendada, o semador da tiapem. apas
idmﬁmwduﬂdadmexulﬁmgaudnmv;u em e fratando de agendamento de protocolo,
devera ematir 3 sanha para atendimento no setor de dimtalizacdo.

E 7 Caso o odadio esteja de pocse de fodos o formmiane: e docunsentos
dimtalizados em arquve POF ou tenha faito 0 emio no momento do agendamento, devera ser
direcronado por meto de senha no SAT diretamente para o Setor de Protocolo.

Art 5 O responsavel pela digtahzacio chamard o adadic por mewo do SAT,
dando indeto 30 atendimento para 2 dizitalizagie dos documentos.

£ 1% 0= docmentos deverdo ser disitalizados em formate POF, nas cores preta &
branca e qualidade 150 DPL

£ 2 Os dormmentos sevio diptabzados em wm anquive imico, observando-se a2
seguinfe sequéncia

1 requeneni/comprovante  de  agendamentoprocimacic ou temmo  de
wﬁgﬂdmmde@fmemdnmmmm

II - documentos pessoais do sobicrtante instiimdor dependentes:

I - documentos referentes 3s relagfes previdenciivias (exernplo: Carterm de
Trzbalho & Previdéncia Socal — CTFS. Cetdio de Tempo de Contibwgdo — CTC, cames,
formnilane: de afividade espectal documentzedo rozl, ete); &

IV - oufros documenios pao melacionados e que o cdadie gueirs adickonar
{exemmlo: somiacio de tempo de contnbangdo, peticdes, etc).

% 3° Finahrada a dhpntalizacio. o5 anquves devem ser sabvos com o padrao "IV do
CPF do aidadic™, Exemplo: “99009990900 ngf".

£ 4° O dystalizader efefuara o upload dos documentos dimtahizades em FTP local
& redirecionara a senhs para atendimento no Setor de Protocolo.

At & O serndor halnlitado ao Servigo de Protocolo devera:
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I - chamar 2 senha, identificar o cidadio (ou seu representamte) & muclar o
atendimento;

I - efetuar a conferéncia da quabidade e teor dos arquives diptalizados, bem
come venficar se todos os documentos apresentades pelo aidadio estio digfalhizados;

I0 - caso seja wdentificado problema na dimtahragio capaz de prejudicar o
prossegmmento da anahse, o solicitante te13 A senha direcionada para o setor de dizitalizacio,
2 fim de sanar o viclo constatade;

IV - estando de acordo com a quzlidade necessana sera cadastada tarefa no
Sisterma Gerenciamento de Execucdo de Tarefas — GET, no qual devera ser selecionado o tipo de
servige, adictionando o adadio e mehidos como anexos os domummentos digitalizados; &

WV - anexades o= decomentos digitshizades ns tarefa, o amuives deverdo ser

£ 1° Em melagio a anahse da integndade dos documentos - apresentados,
determinada pelo at. 12 do Decreto 8539, de 2015, o senador devera realizar comentano no
GET.

E 2° A twrefs sera cadastada no GET. gerando miomero de protocolo, ape
comprovante estara dispenivel para nmpressio ao realizar consulta na hsta de tavefas.

§ 3" Mo estando o adadio com a documentagio completa, o protocolo sera
efstuade sem prepuze de posterior apresenfzcdo dos documentos commplementares, nos termics
dos arts. 673 e seguintes da IN n® 77/ PRESDNSS, de 2013, desde que 1550 ndo se constitua em
npedimento evidente & mouperavel 3 formabizacio do requerimento.

£ 4% O atendimento presencial devera ser fimahirzade com a resthmgio dos
dooumentos & onentagao a0 cadadio de que acompanhs rotneranente o andamento do processo
por meto da Central 135,

§ 5 Havendo necessidade por previzio legal de retengdo de documentos
ongmals, embom estes tenham sido regulanmente dimcheados, sera formado dosaé fisico com
remm=sio a0 nome & manero do CPF do cdadie, mmero/identificagdo do documento & Protocolo
da Tarefa.

§ 6% A Data da Entrada do Requenmento — DER. devera ser a Datz da Solictacio
do Agendamento, conforme art. 12 da Resclugao n® 438 PRESINGS, de 2014,

At T Ok mquenmenios recebidos viza GET deverao ser operactonabizados nos
Sisternas de beneficeos emstentes: Projeto de Regomabizacdo de Informmagtes e Sistema —
PRISMA Portal Cadastro Maciomal de Informagtes Socais — CNIS, Sishema Intemrado de
Beneficios — SIBE. Sistemz de Acompanhamento de Benefico por Incapacidade — SABIL
Sistema de Beneficios — PLENUS, efe.
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8 17 As consultas e procedimentos zdotzdos nos respectnvos Sistemas deverdo ser
geradas no formato PDF e anexadas na respectiva tarefa no GEL.

§ 2 Havendo necessidade de mopressio para mamfestacdo e'ou cénca do
cidadio, deverdo ser adotados os procedimentos constantes no § 3° do art. £°.

Art 8% A commmicagio 205 mberessades sobre as exigéncias a cargo destes. bem
como sobre 33 decisdes e sens fundamentos deveny sepmr o disposto na Subsegdo IV da B n®
THPRESTNGS, de 2015

% 1% = procedunentos refarentes 3 conmmicz;io deverio sepur o disposto at. 95,
devendo ser mimressa apenas a via a ser emiada ao cidaddio, se necessano.

& 2 No momento do comparecmments do cidaddo, o5 documentos ommdos da
solicitzcio deverdo segmir o mesmo fuxo constante no § 5% do art. 6°. Mo entanto, nie sera
necessano cadastar nova tavefs po GET. devendo ser 3 documentagdo apresendada anewads m
tzrefi ja existents.

Aot 9° A distnbwmigio das tzrefas pendentes de analise ficara, imcialments. a carge
do gestor da APS ou de pessoa por ele desipnada

Art 10 Ok atos processums em meso eletronico consideram-se realizados no dia e
na hora do recebiments pelo =mistemsa mformatizade de gestdo do processo admumistrative
eletromico do INSS.

Art 11 Qs domementos dipitalizades dispensam 3 aposigdo de nmmeracio e
mubncz do semador, eazdas no processe fisico. O GET organzara o5 atos processusls em
SaquancLa mnnnlﬁgca de =ma realizacSorecebimento, formomdo o processo admamstratieo

Art12. Em cumprimento zo disposto ne § 27, art. 3° da Portana MPS o 170, de
25 de abml de 2007, z;erapjmadncbuantearealmmdaﬁmmm?ﬂummﬁuma
Exeontiva Mossoro, com o objetve de dommuor 2 subjetnadade na concessio de beneficios a
trabathadores nwms e pescadores artesanans devverdo ser whlivades os formmlarios constantes no
Anexo I ou IT desta Portama pare realizagdo da Entrenasta Fael.

§ 1° Dwante o periodo do piloto, excetuando o 5 4° do art. 112 da IV n°
".'"PR..HS'D-SL‘: de 2015, a entrevista sera reabizada pela eniidade sndieal em que o semurado &
fibado, devendo conter. mﬁnalammnmldnwmtemndmalednadmga&nqm
representa a enfrdade.

£ 2* De modo a mespertar o meiso V, art. §° da Copsthuigso Federal de 1988, 2
enfrevista com o segimado ndo fillado sera reabizada pelo servidor responsavel pelo protocolo do
TEUeNITENtD.

£ 3° Dwante a meabizacio do miloto, ficara dispensada a enmss3o de parecer
conchistvo relatrve @ entrevista noal, devendo ser emmtido parecer sobre o penodo nral por parte
do serador meeponsavel pels analize.
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At 14 Parm promeover celenidade eficiéncia, economicidade. zcessibihidade e
qualidade no atendimento dos reouenmentos de serigos previdencianios, sera dispombilizado na
modalidade de atendimento 2 distinea pars enhdades comeniadas.

% 1° Para celebragio de Acordo de Cooparagio Tecmea — ACT com enhdades,
q:mxmnmmmmmmmdahﬁ&chzhmdmma&maﬁumﬂa-Emn
Mossoro uhbzara momita padrdo disporibilizada no Anexo [T desta Portana seswmndo o=
procedimentos necessanos para formahizacio dos acordos.

§ 2° Algims documentos para formabizacio do ACT encontam-se anexos a esta
Portania.

4 3° A recepcio de requerimentos referentes a0 ACT devera ser operzcionalizads
pela Gerénria-Fxecutiva apenas apos o cumpnmento das efapas do tem 4 do modelo de Plano
de Trabalho {Anexe VI

B8 FR R G e S '_ ..' e [ajmajupahpurmmn’ii.' 'PR_E'S]]\."ES.,&E
31372017, publicada po BS n® 63, da 313201T)

* ) prezo de vahdade dos ACT mealizados pela Gerénoa-Execunva Mossom,
nos moldes desta Portana, sera até 30 de pmbo de 2017,

Art 15, Esta portana enfra em vizor na data de sua publicagio.

LEONARDO DE MELO CADELHA
Prezidente

Publicado no B5 n2 14, de 19 e janeiro de 2017
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PORTARIA N 1.106 PRESINGS, DE 30 DE JUNHO DE 2017

Dhspoe zobre mrocedimentes para expansio do
Projato INSS Thaial — Uma nova fooma de
atendear

FUNDAMENTACAO LEGAL:

Lein® 9784, de 29 de janewro de 1999,
Lein”13.249 de 13 dejansmo de 2016;

Decreto n® 6.932, de 11 de agosto de 2000;
Decreto n® 7.556, de M4 de agosto de 2011:
Decreto n” 8.539. de 8 de outubro de 201 5;
Resclucio o 433 PRESTSS, de 3 de setembro
de 2014;

Poataia n° 1425PRESTNSS, de 12 de
novembro de 016

O FEESIDENTE DO INSTITUTO NACIONAL DO SEGURO SOCTAL -
INSS, o uso das atmbwmgdes que the confere o Decreto n° 7.556. de M4 de agesto de 2011, &
mamda&demgmdafwmdemha]huaﬁmdecmﬁmrcdmdadﬂe
economicidade a0 stendimento prestado pelo TNSS, bem como 3 necessidade de expandir o
Projeto INSS Dhgtal — Uma nova forma de atender,

RESOLVE:

Art 1° Fica mstemuida, até 31 de dezembie de 2017, a expansio do Projeto IN3S
Dhgtal — Uhma nova forma de atender.

% 1° As umdades que parhicipardo desta efapa do Projeto INSS Dhimtal — Uma nova
formoa de atender serdo defimedas pelas Supernmtendéncias-Remonas — SE. por mewo de portaria.

§ 2 A- 5E deverio mdicar dmis servidomes, a serem designados por portana,
defimndo suzs smbmigdes para acompanhar a expansio do Projeto INSS Dhetal — Uma nova
forma de atender, mdicando, preferenciaimente. semidores que recebmam  Gelnamento
especifico.

Aot 27 A sdentificacio do adadio & pré-requusito para reahzacio do atendimento,
conforme o art. 672 da Instucio Nommativa — IN o TTPRES/TNSS, de 21 de janeno de 20135, e
arts. 3% a 6 da Resolugdo o° 438 PRES/TNGS, de 3 de setemibro de 2014,

8 1° Quando a2 demanda puder ser realizada pelo Siho Meu INSS, o cidadie
dmmsu:ﬁ:em.chp&]aumganpmamapamdrpumh]mdnp&lam denominado
autoatendimento, observando-se os termos do § 17 do art. 3°.
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§ 2% As demans consultas pre-processadas e extratos dispombibizados no Sistema
de Atendimento — SAT poderio ser formeridos na propria magem conforme Memorando-
Cirevlar Conpunto o § /DIRAT DIRBENDIFSATTNSS, de 23 de marco de 2016, bem como as
onantagies e informactes simples.

§ 37 Os atendmmentos pio agendades de mator compleadade sepuem sen fluxe
habitual, com emmssdo de senha para atendimento.

At 3 O autoatendmmento dispensa emssio de senha pela tmiagem. bem como

mlﬂa@mﬂaﬂﬂd&mmmxwmdjspmmnuamu\{eums por meio do
enderego aletromco: hitp:/'men mss gov br.

§ 1° 0 login no Meu INSS sera realizado com o uso de codigo de acesso, o qual
sera dispenibihzadoe pelz Central 135 ou pela magem da APS, w1a SAT

§ 2 O autoatendimento podera contar com zgentes publicos capacitados paz
awxilio 20 aidadie. caso necessano.

Art 4 O protocolo de requenmento elendmeo, neste modelo de stendimento,
podera ser efetuado pelo cadadio, sens dependentes ou representantes

£ 1° O atendrmento sera realizado na APS em data previamente agendada
£ 2° 0 agendamento devers ser festo, preferencialments. palos canais remotos.

£ 3% O requenmento sera processado de forma eletronicz, constnunds processo
admimstrativo.

§ 4% Nas simagdes em que o procedimento do § 3° deste armmgo for mviavel, ou em
caso de mdispombibdade do melo eletromco, age prolongsmento couse dane relevante 3
celendade do processo, 03 atos seguntes poderdo ser praficados segundo as regras aplicavels ao
processo Guico, desde que, postenormente. o documento-base correspondente sejz dimtahzado,
conforme procedimento previsto no art. 12 do Decreton® 8539, de 8 de owtubro de 2015,

§ 3° Comparecendo o cudadio na data agendada, o senador da tmagem. apos sua
identificacio & venficagio do servigo, em se tratando de agendsmento de "Protocolo de
Fequenmento”, devera enutlr 3 senha pam atendimento no Setor de Thatahizagio.

§ 6% Os formulanos onundes do requenmento serio digtahzades, autenncados via
Sisterm Gerencizmento de Exemgdo de Tarefas — GET pelo servidor e devebados ao cxdaddo;
sendo de suz responsabibdade a pusrda destes dooumsentos.

§ 7 Caso o odadio esteja de posse de fodos oo formmlanos e documentos
diptabizades em arquyo POF ou tenhs ferfo o oo no momento do apendamente, devera ser
directonade, por meio de senha no SAT, duetamente para o Setor de Protocolo.

At 5° O responsavel pela digtahizacdo chamad o cudadio, por mero do SAT,
dando indevo 20 atendemento pava dimtabizzcdeo dos donumendos.

(=]
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§ 17 Os documentos deverdo ser dimitahizados em formato POF, 24 bits colondo e

qualidade 150 DPT
; _EE"&Mmiudlgim]imiuspuﬁpmmsmd:sﬁ?ef&am

ATIZ0, NE Segnte Sequencia:

I - requenmento assimado/comprovants de apendamento procin=cio oo temno de
Tepresentagio;

I - documento da identificagdo & CFF do procwader ou representante;

IV - documentos eferentes 3= relagfes mevidenciamas (emenplo: Cartewrz de
Tizhalho & Previdénca Socal — CTPS, Ceridio de Tempo de Commbumgio — CTC, cames,
formmilanos de atdade especial, documentacio nal, ete ) &

V- outros documentos que o cidadio quena adimonar (exemplo: snmilacio de
tempo de contmbmgdo, petiches, etc L

% 3 Os documentos diptalizados nos termoes do § 1° do art. 12 do Decteto n°
8.530 de 2015, devern sar salvos, separando-se por tipo:

I - onginal exemplo: “NOME DO REQUERENTE 99999999999
ORIGINAIS pdf™

O - oautentcagie fatz por tercemos,  exemplo: “THOME DO
REQUERENTE 99909999990 TERCEIROS pdf: e

I - cépia simples, exemplo: “NOME DO REQUERENTE. 99999999999
SIVPLES pdf

§ 4 Os dooumentos de wdentificagdo bstados no meoso I do § 2° deste arhpo,
deverio mecessaiamente ser salves em um arquive 3 parte. respartando o padiEs "NOMME DO
RECGRUERENTE _99999990009 ORIGINALS DIpd(

At & O serndor haluhitado ao Serico de Protocolo devesa:

I - chamar 3 senha dentficar o cidaddo (ou seu represenfznie) & muclar o
atendiments;

II - efefuar a3 conferéncia da quabdade e teor dos avquEves diptahzades. bem como
venficar e todes oz documentos apresentados pelo cidadio estio dizitahzados:

IO - caso seja idennficado problema na diztalizacdo. capez de prejudicar o
prossegmments da analise, o sobotante terd sua senha dwecionadz pars o Setor de Dhmtalizardo;
a fimn de sanar o viclo constatado;
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IV - estendo de acordo com 3 quabidade pecessana sera cadastrada tarefa no
Sisterna GET. mo quzl devera ser seleciomado o fipo de senago, adicionando o cidadic e
mehidos como anexes os documentos dipitalizados; &

WV - anexados os documentos dimtahrzados na tarefa, o= avquvos deverdoc ser
autenticades pelo semadar, mediante conferéncia dos onpmas apresentades pelo adadio.

% 1° Fm melagio 3 amabse da immfegndade dos documentos zpresentados,
deterruinada pelo art. 12 do Decreto 8539, de 2015, o serndor devera reahizar comentario no
GET.

2* A tarefa sera cadasirada oo GET gerando mimmere de protocclo, omo
comprovante estara dispontvel para mopressdo ao reabzar consulta na heta de tarefas.

5 3'Hic&muﬂnnmdaﬂinmadmmnm;iacmlﬂa,ummln5m
dos arts. G?Eemdamn '-‘?'P‘RESD;SS de 2015, de=de que isz0 ndo _,emu:sh‘maan
mnpaimmhnewdemeemﬁupermmaﬁnmahzagmdnmqummu.

£ 4% O atendimento presencial devera ser finabrado com a restimgio dos
documentos & onenfagio ao adadio de que acomparhes roimenEmente o andamento do processo
por mewo da Cenhal 135,

£ 5° Havendo necessidade. por previzio legal de metencio de documentos
ongma1s, embom estes tenham sido regulammente diztahrades, serd fomade deosaé fisico com
remvszio 3o nomee ¢ mamero do CPF do cdadic, nimvero/identificacio do domumento e Protocolo
da Tarefa.

§ 6% A Dotz da Entrads do Requenmento — DER. devera zer a Data da Sohotacio
do Agendamento, confome at. 12 da Resohugio o 438 PRESTHEE, de 2014,

Art T Ok requenmentos recebidos wia GET deverso ser operacionabizados nos
nstemes de benefinos exmstentes: Projeto de Remponabzacio de Infoomacies e Sistermna -
PRISMA Portal Cadasho Macional de Informmagtes Socias — CMIS, Sistema Integrade de
Beneficios — 3IBE. Sistema de Aconmpanhamento de Beneficos por Incapacidade — SABIL
Sistemia de Beneficios — FLENUS, ate,

£ 1® As consultas & procedirnentos adotados nos respactives Sistemas deverdio ser
gerades no formare POF e anexados na respectiva tarefa no GET.

§ I Havendo pecesaidade de mopressdo de documentos para momifestacdo e'ou
ciénciz do adad3o, deverdo ser adotzdos o5 procedimentos constantes mo § 5° do art. 67

Art B° A commicagdo aos mmferessados. sobre as exigéncias 3 cargo destes, bem
como sobre as decisdes e seus fundamentos, devera segur o disposto na Subseqdo IV - [k
Comumicacio dos Ates da INn® TTPRESTNES, da 2015,
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& 17 O procedimentos referentes 3 commmecagio deverdo sepur o disposto no art.
665 da IN p° 77/ PRESINGS, de 2015, devendo ser mmpressa apenas a via a ser enviada ao
cidadio, e necessano.

& 2 Mo momento do comparecimento do cidadio, os documentos cmmdos da
solictiacdo do requentmenio sepmrdc o mesmo fhooo constante nos arts. 5° e 6°, ndo sendo
necessario cadashar nova tarefs no GET, devendo ser 3 documentacio apresentads anexada na
taref3 j3 existente.

Art 97 A distibangdo das tarefas pandentes de analice ficara, mmoabmente. 3 cargo
do zestor da APS ou ds pessoa por ele desiznada

Ant 100 O atos processuats em mein eletronics consideram-se realizados no dia e
na horz do recebimento pelo =sisiemma mformatizado de gestdo do processo admumistrative
eletrinico do TS5,

At 11. Os docomertos digitalizados dispensam a aposigio de mumeragic e
m]:zmdumm Eug:.dasmmﬁmm O GET orgamizara os atos processuas em
sequencia munolngn:a sua realizaciorecebimento, formendo o processe admumstrativo
elatrimico.

At 12 A Dwetona de Benefinos disoplinara em ato propno oo fiuxos e
procedumentos relativos ao segurade especial

At 13 Parz promever celendads eficiéncia, economucidade acesmbihidade e
qualidade no atendmmento, os requenmentos de servigos previdencianos serdo depombihzados
na modalidade de atendimento 3 distancia para entidades convemadas.

Paragrafo woneo. Mos termos do capur, deverdo ser observades os procedimentos
da Portana Compuniz n° LDIRATDIRBENTNGS, de 12 de mao de 2017, bam como seus

SMEN05.

Art 14 Revogsse a Porana o S1PRESTNSS. de 19 de janeio de 2017,
publicada no Boletim de Servico o° 14, de 19 de janeiro de 2017.

Art 15, Esta Portana entra em vigor na data de sua publicacao.

LEONARDO DE AMFTLO CGADETHA
Presidente

Dublicads na BS 124, de 30 de junho de 2017
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Anexo 4 — Relatorio final do projeto INSS Digital

RELATORIO FINAL DO PROJETO INSS DIGITAL
EXPERIENCIA-PILOTO

TITULO DO PROJETD: INSS DIGITAL — UMA NOVA FORMA DE
ATENDER.

Duragdo: 18/01/2017 a 31122017
AREA RESPOMNSAVEL: Diretoria de Atendimento - [iton José Femandes Filho

GERENTE DE PROJETO: Ailton Nunes de Matos Junior
GERENTE DE PROJETO SUBSTITUTO: Kleyber Oliveira Silva
ASSISTENTE DE PROJETO: Janaina dos Santos de Queiroz
ASSISTENTE DE PROJETO: Rodoifo Luis Couy de Aradjo Costa

INTRODUGAD

0 Projeto INSS Digital — uma nova forma de afender & a resposta do INSS 3
necessidade da modemizacdo do atendimento do INSS, bem como melhorar o
acesso aos senvipos da Autarquia. por meio de um atendimento mais eficiente.
Messe contexto, & premente a adocdo de novos fluxos de trabalho. por meio
eletronico, que possibilfou inserr conceitos como: processo eletronico, acordos de
cooperagio para reguerimentos, uniformizagio de procedimentos, padronizagdo dos
processos,  segurangs  institucional,  distibuigio  da  demanda, alem  de
potencializag3e do atendimento & da forga de trabalho. Assim, o projete &
eminentemente esiratégico para a instituicdo e contempla os objetivos estrategicos
de (timizagdo de Recursos, bem como de Inovacde Institucicnal.

Para a realizagdo deste projeto 2 dado o impacto e a complexidade do
atendimento realizado pelo INSS, bem como os processos de trabalho e sistemas
corporativos, optou-se iniciaimente pela elaboragdo de uma Prova de Conceito” na
Geréncia Executiva de Mossord. Com base nos rEEuIt.adOE algados, a Administragdo
entendeu necessario realizar a experiéncia- I}IlD'I:Cl de implantagio, sendo esse o
escopo do projeto cujo prazo de enceramento & 31/12/2017.

Os critérios de aceite das metas propostas para a conclusdo do projeto foram
atingidas. desta forma convém publicar relatorio final dos resultados alcangados.

1. 2BJETIVODS DO PROJETO

1.1 OBJETIVO GERAL

Empreender asperiéncia-pilotn de implantagdo de requeriments eletrdnico no
Instituts Macional do Seguro Social, em 5 polos de analise por Superintendéncia
Regional & 300 Agéncias da Previdéncia Social.

! Termo nflizade para derominar um medele prEGCO Qo8 possa pIOVAD O CODCEHD &M UMD

escala reduzida.

2 Aguels na qual se expermenta novas ideias. Nucuntemd.aanplamema;andapmr&so;e
ferramentas, significa que VIVENCIAr WM Dove DTOCesss @ Dovas faraments Come consegusncia,
recurses adicionas podem ser inchedos; valer-se de passoas-chave, ajustar o oraments & o5 planos de
acordo. Além disso, mmplica wra monitoraghe mais cuidadesa do projeto. E a partr da avaliacho & do
estudo da experiéncia-piloto que o DOVe [TOCESS0 & a5 farTamentas 530 testados em projetos reals.



O detalhaments do objetivo geral esta demonstrade no QUADRO 1 —
METAS, RESULTADOS E CRITERIOS DE ACEITE — gue s3o os produtos do
Projeto INSS Digital. Com base nos resultados das metas propostas, o objetive do
projeto foi alcancado, isto &, a experiéncia-piloto de implantagic de requerimento
eletrdnico no INSS atingiu todos os critérios de aceite definidos, e os produtos do

projeto foram entregues.

QUADRD | - METAS. RESULTADCS E CRITERIOS DE AGEITE

METAS

RESULTADD

CRITERIO DE AGEITE

Realzar prova de conceib para
walidar o modelo de trabalho
realizads

Implantagie  em  100%  das
Agéncas da Previdéncia Social da
Geréncia Execufiva de Mossord.
Em 1072017 o TMEA® da GEX
Wossord e de 4 dias e o TMAA de
T dias

Implantagdo em no minimo 50% das
APS  wincdadas a GEX e gque o
TMEATMAS em ra maximo 15 dias

Guia Prafico disponibiizade ma

Disponilizar Guia Prafico do INSS | Infraprev & com  abuafizagdo | Puklicagdo do Guia Prafico
Diigital consiante.
Capacitar Servidores 'JEP'II“:FE: GEIEIII-'.'.‘-de:rS-. Frmm e Zervidor capacitado e a avaliagdo de
s N redgdn redfizada.

APS com requenmento eleirdnico

488 umidades com  requerimento
ghebrOnico’

Implantagdo em no minimo 50% das
APSdy  sxperéncia-pioto.

Polos de Analize

18 polos de andlise implaniados

Processo slefrinico implantada em
no minima 50% dos palos™.

TMEA - Tempo Madio dz Ezpera do Atendimenrto Azsndade
TMAA - Tempo Medio do Azendamenta Ative

Cuantidade de implantacie ate outwire’novembro de 2017

O criterio de acefte foi de mais d2 30% do wml dos Poles de Analise. sende assim, em gus
pese o objetive geral ser a implantacao de 5 Polos de Analize por Supenintendéncia Regional o critério

de aceite fol aunmdo
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Divuigagdo

Divuigagdo do desemvolviments do | Divilgagaa fempesiva

coam

projeto pela ACS da Administracdo | deservoivimenin do projsto, com

Central
Regionais

&  Supernendencias- | atraso mammo de 2 dias.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Com base nos resultados das metas propostas, o cbjetivo do projeto foi
alcangado, isto &, a experiéncia-piloto de implantagio de requeriments eletrénico no
INSS atingiu todos os critérios de aceite definidos, e os produtos do projeto foram

entregues, coma se ve ne GQuadro Il - RESULTADOS DO PROJETO.

Quadro il - RESULTADDS [0 PROJETO

RESULTADOS

ESPERADO

DETIDO

Ampliar 3 formaolizagde oe  Acordos de
Cooperagao Teonica - ACT para protocofizacao
de requermentos eletrinicos.

Foram frmados diversas ACT, tais como: OAB-
DF, Para, Macapa, Mato Grosso do Sul, Parana,
Saniz Catarina, Alagoas etc. Alem de ACT de
Smbito nacional como por exemplo CONTAG.

Simplificar a oferta de semigos agendaveis

Nao realizata

Imglaniar o reguesimenio eletrdnico.

Imgiantagde em 288 AFS e 16 poios de analise.
Acrescenfamas que o Seguro-Desemprego do
Fescador Ariesanal - SDPA & 3 equipe do
Manitoraments Operacional de Beneficios - MOB
tambem estio wizands requedmenio eletrinico.

Amgliar o volume de reguenmenios.

Houve acrescimo de B,3% ma quantdade de
reguerimentos.

Amgiar o volume de atendimento remoio.

Mais de 4 5 mihies de senhas cadastradas e
validadas mo Meuw INS5.

A Central 135 recebey mais de 3.537 g:u;:'ies
cd a demanda era especficamenie INSS
Cigital, mais de 790 mil sokse Meu NS5,

Howve um acréscmo de cerca de 25% na
demanda geral das Centrais 1350

Reduzir o tempo de esperm do agendamenio.

0 TMEA reduniu 16 5%, passando de 45 para 13
dias, & 0 TMAA 12 7%, passando de 50 para 40
s,

Feduzir o0 tempo de espera paro atemdimentio
nas widades.

0 Tempo Medic de Permanéncia do atendimenta
do serigo agendado reduziu 7 3%, Entendemos
gue o Tempo Medio de Permanéncia € o mais
complein, pois avalia o tempo de espera e o

tempo do atendimento do servigo soliciiado.
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Reduzr o atendimento presencial nas unidades. | Mo reafizada.

Wethorar a distribuigio demanda. Melhora no tempo de espera para o atendimento
agendado e na conclusdo dos requerimentos.

Desenho o fao de requarmento eletrinics. Cam a disporikilzagio do Gua Pratico, assim
coma o Memorando-Circular n® 17 [DIRATIINGS
Em 19 de julho de 2017.

Otimizagdo da forga de frabaho, A segregagao do atendimento em protocolo &
analise pemmitl  realocar oz semidores -
desfmande para andlise o5 servidores gue
trabalham no recomhecimenic do dreido e
slocando owiros sesvidores no atendimenis 3o
publica

Mitgar as demandas judiciais Agdo Chil Publiza | Nao realizado.
& Mandado g2 Seguranga.

2. INFORMACOES ADICIONAIS

Dios resultados esperades faz-se necessano o acréscimo de informagdes
relativas aos pontos:

Simplificar a oferta de servigos agendaveis: no desenho do projeto a proposta
era simplificar o porffolio de servigos sgendaveis de duas dezenas para um Gmico
servico — o protocolo de requerimento. Mo entamto, por desconhecimento dos
usuarios, @ busca ainda se da pelo agendamento dos servigos usuais. Desta forma,
para ndc frazer prejuizo no atendimento do cidado, a simplificagdo da oferta dos
servigos agendaveis foi suspensa,

Mitigar a= demandas judiciais (Agio Civil Piblica & Mandado de Seguranga):
atualmente o INSS ndo dispde de mecanismos para gquaniificar & qualificar as
demandas judiciais. Apenas agdes que tdém abrangénecia nacional s3o mensuradas.
Durante a execugdo do projeto identificou-se que seria necessario um lapso
temporal mais amplo para avaliar aste item, bem como a necessidade de se mapear
todas as apdes judiciais existentes.

Reduzir o atendimento presencial nas unidades: a avaliacdc do dado ficou
prejudicada em razdo do aumento de demanda originada por acies que estdo além
da governabilidade do NS5, A titulo exemplificativo: a liberagdo do saque do FGTS
e reforma da previdéncia,

3. H.?A.LMED DO PROJETO

De 05 e 10 de novembro, foi realizada a avaliagdo conjunia pela Ciretoria de
Alendimento, Diretorda de Beneficios & a Conrdena{;.ﬁc-ﬁeral de Planejamento 2
Gest3o Ssratégica, os Chefes de Divisdo de Atendimento & Bensficio de todas as
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Superintendéncias Regionais. Os trabalhos focaram na identificagdo dos fatores de
sucesso, pontos & serem melthorados, ligdes aprendidaz e premiszas para implantar
o projeto em nivel nagional. Conforme avaliagio do grupo, os fatores de sucesso
abaixo foram decisivos ao éxito do Projeto.

3.1 A PROVA DE CONCETO MA GERENCIA-EXECUTIVA DE MOS50R0

A realizagio da prova de conceito permitiv reunir informagdes e fracar estratégias
para realizagdo da experiéncia piloto. O feedback dado pela equipe da Geréncia
Executiva & pelos servidores da APS Mossoro foram de extrema importancia para a
evolugdo dos sistemas, assim como na estruturagdo do projete, comao por exemplo a
necessidade de uma capacitag3o prévia.

3.2 ENVOLVIMENTO DOS SERVIDORES

Durante a execucio do projeto tivemos a oportunidade de ter bastante feedback dos
servidores: por e-mail, em reunifes, atraveés de pesquisa e pelas redes sociais.
COhservamos tambem que os senvidores envolvidos na execugdo do projeto (AFS e
Folo de Analise) tiveram participagido essencial na ewoluc3o do projetn, pois foram
eles que de fato fizeram o projeto acontecer na pratica.

3.3 CDMUMICAQ.ED INTERMNA E EXTERNA DO PROJETO

Foram feitos videos, pesquisas, além de indmeras matéras, tante no dmbite da
Administragdo Central, guanto das Geréncias - Executivas e Superintendéncias -
Regionais. As matérias sobre o INSS Digital estio disponiveis no clipping - por meio
do seguinte nk- hitp:/fwww-inss. prevnet/utilidade/clipping-inss-digital/

Em relagdo a comunicagdo extema. no item & deste relatario apresentamos algumas
naticias que trataram do INSS Digital junto ao piblico extemo.

34 READEQ Lmi;‘.ﬁ'-.ﬂ DA FORCA DE TRABALHO

A divisio do atendimentc em protocolo e analise permitiv @ realocacdo de
servidores, Desta forma, os servndores que antes tinham gue efetuar o atendimento
e a analise agora podem se dedicar majoritariamente a analise, enguanto outros
servidores efetuam o protocolo. A simplicidade do protocolo permitiv tambem que
noves servidores fossem inseridos neste processo de trabalho.

3.5 NOWO FLUXO DE TRABALHO

O novo fluxo de trabalho permite alocar servidores com conhecimento em analise
para a execugdo dedicada, proporcionando melhoria na execugdo deste servigo. A
mudanga do fluxo também permitu a possibiidade da recepgdo remota de
requerimentos, por meio de Acerdos de Cooperagdo Técnica - ACT, permitinde gue
o servidor se dedigue apenas a analisa.
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3.6 AMBIENTE ADEQUADD PARA ANALISE DE FROCESS0S

Conforme esclarecido acima, a divisio do atendimento em protocolo 2 analise, bem
como recepcio de requerimants remaoto, permitiv que 3 andlise dos requerimentos
sejam feitas em outro local. Messe contexto os polos de analise tiveram papel de
exirema importincia, pois além de ser um local adequado para analise, observamos
que também se tomou um csnal de aproximagio enfre a area meio da GEX
{Beneficios) e a APS {servidores que estio atuando na analise).

3.7 RESGATE DE PARCERIAS EXTERMAS

O IMSS5 woltou & celebrar Acordos de Cooperagido Tecnica em grande wolume.
Houwe um acréscimo de quase duas centenas de ACTs durante a execucdo do
projeto. Esse resgate tambem permitiu o fortalecimento da imagem do INSS junto a
entidades externas.

3.8 FORTALECIMENTO DAS EQUIPES INTERNAS

Fara a execucdo do Projeto INSS Digital foi essencial o envolvimento de todas as
areas, tanto no dmbito da AC, guanto da SR e da GEX. A titulo exemplificative
tivemos a pariicipacdo da Diretoria de Gestic de Pessoas no desenvolvimento das
capacitagies, da Diretoria de Beneficios na alieragdo da realizagdo da enfrevista
rural, & da Diretoria de Orgamento, Finangas e Logistica nas orentagies para
estruturagdo dos polos de analise. Para a execugdo dos exemplos citados houve
enveolvimente e participagde das equipes da SR e da GEX.

39 DTIMIZN;.S.D DOS RECURSOE

Considerando o contingenciamento financein e a execugdo do projeto no gue tange
a estruturagdo dos polos de analise e as agéncias da previdéncia social, a instalagio
de novos mobiliarios foram realizados com gastos minimos. Foram aproveitados
mobilisrios e eguipamentos disponiveis. que n3c estavam sendo utilizados.
Acrescenta-se que £553 modaliidade de atendimento tende a apreseniar reducdo no
custo com impress3o e amazenamento de documentos fisicos.

3.10 AVANCO TECHOLOGICO

Integragdc dos sistemas {SAG Gestio, SAG, SAT, GET e Meu INSS), permitiu gue o
INSS avangasse e disponibilizasse  sistema para requerimentos remofo pelas
Entidades, garantindo ndo =0 o protocolo, & também toda a comunicagdo a Entidade
2 o INSS. Acrescenta-se que a integracic destes sistemas combinado aos sistemas
de beneficios (PRISMA} permitiu 5 operacionalizagio da Aposentadoria Automatica,

3.1 PROCESS0 ELETRONICO

Com o avanco tecnoldgico acima mencionado e & introdugio do processo eletrinico
permitiram toda essa mudanga. Para 2018 esti prevista 3 integrac3o com o =-Doc.
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3.12 DISTRIBU I'l;fq.{} DA DEMANDA

Diant= da readequagdo da forga de trabatho, do novo fluxo de trabalho, dos
ambientes adequados para analise de processos, & do processo elefronico, foi
possivel distribuir a demanda entre as unidades do INSS, com o objetive de dar
celeridade na conclusdo dos processos.

3.13 CAPAC I'I'A(;.E.CI E FOFEMAI;.-;.D DE MULTIPLICADORES

Mais de 300 servidores foram capacitados. Destes, muito estio atuando como
multiplicadores. O conhecimento ndo tem ficade restritc a um grupo de servidores,
ele vem se disseminando ao passo que o novo modelo de atendimento vai sendo
implementado.

3.14 FLEXIBILIDADE MA EKEGU@E;G DO PROJETO

Mantendo o foco no objeive do projsto. durante sua execuc3c foi observada a
necessidade de se avaliar a estratégia de expansio e as unidades que participariam
desta experiéncia-piloto, por exemplo. & possibilidade de sjustes na execucdo em
wez de uma estrutura “engessada’ permitiv & realizagio de um projeto exequivel &
que atingisse o objetivo proposta.

4. LIEEiES APRENDIDAS

O apentamento das lighes aprendidas tem como objetive evitar gue emos e
problemas encontrados 2 repitam em futuros projetos, além de servir de base para
o aperfeigoamento continue da metodologia de Gerenciamente de Projetos. Desta
forma, apresenta-se, agui, os principais problemas enfrentados no projeto e as
recomendagdes para melhoria futura.

4.1 F'FEIGRLZN;.E.D DO PROJETO NA ADHINISTRAQED CENTRAL

Problema: Em que pese & publicagic da Portaria n.” 558 PRES/INSS. de 5
de abril de 2017, ndo houve a constituigdo de um GT para implementar e
acompanhar do FProjeto INSS Digital Desta forma, algumas agdes ficaram
prejudicadas pela auséncia de ponto focal nas demais diretorias.

Recomendagio: Formagido de Comité, com um representamte de cada
Diretoria de modo a garantir a integragdo enfre as areas. A equipe formada para
realizar a implantagdo nacional deverd ter dedicacdo exclusiva efou prioritaria para
representar a area, acompanhar 8 implementacio e ser o responsavel pelas agies
da Diretoria/Coordenacio-Geral junio ao Projeto. Além disso, recomenda-se haver
reunides periddicas com as Diretorias e Conrdenagbes-Gerais de modo a dar amplo
conhecimento das agdes. Mecessidade da equipe do Projeto da Administracdo
Central participar de reunides nas Superintendéncias Regionais e Geréncias
Executivas.
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4.2 ORCAMENTO E FINANCEIRD ESFECIFICO

Problema: O pmojeto foi orgado em R35.108.240.33. Entretanto, foi
executado apenas uma fracdo deste valor, em fumgdo do contingenciamento
orgamentario e a consequentes utilizagio do orcamento da Diretoria de Atendimento.
Em razic da redugio do orcamento disponivel houve prejuizo no acompanhamento
do projeto por parte da equipe do projetc da Diretora de Atendimento. das
Superintendéncias Regionais e das Geréncias Execulivas. Acrescenta-se gue
auséncia de orcamento especifico prejudicou, ainda, o treinamento em servigo dos
servidores — aprender fazenda.

Recomendagio: Criagdo de Fl especfico para a expans3o nacional
Reverter as economias geradas pelo Projeto em investimento mo proprio projeto.
Buscar apoin em parcerias exiermas. Definigdo de critérios objetivos para a
descentralizacdo orcamentaria de modo & garantir 2 expansdo & o acompanhamento
efetivo. Por se fratar de um projeto, se faz necessara uma alocagio especifica de
TECUNSOs,

4.3 EQUIPE — Dataprev

Problema: Mecessidade de ajustes nos sistemas corporatives & na
sustentagdo (infra) da Dataprav.

Recomendagio: Portariar representantes do INSS para interagir com eguipe
da Dataprev, de modao a garantir a entrega dos sistemas demandados, no prazo e de
acordo com as especificagies ajustadas. Visitas periddicas nas unidades de
desenvolvimento e sustentacdo da Dataprev. Oficiar 4 Dataprev para gue s=ja
constituida equipe tecnica de suporte para o INSS Digital.

4.4 EXPANSAD SUSTENTAVEL

Problema: Em que pese 3 identificagio e apentamento de risces relatives &
implantagio do projets, observou-se que os gestores locals assumiram o risco e
efetuaram a implantagio do projeic em unidades gque ndoc se apresentavam em
condigdes ideais. Sendo assim, contratempos com #nk. eguipamentos & mohifidrios
foram evidenciados. Além disso, a auséncia de orgamento especifico prejudicou o
acompanhamento, bem como o treinamento em servico dos servidores.

Recomendagio: Estipular critérios minimos para a sxpans3o. Acompanhar
in foco a implantagdo. Definir critérios objetivos para o monitoramento e avaliagio
dos resultados, além de definir a realocagdo de servidores no fluxo de atendimento.
Agdo das Superintendéncias Regionais quanto & implantag3o e disinbuigdo da
demanda enire as unidades.

4.5 ADEQUAR OS5 SISTEMAS

Problema: Sistemas de Beneficios com travas que prejudicam a
operacionalizagdo dos requerimentos eletrdnicos. O GET  ainda esta em
desenvolvimento, portanto algumas funcionalidades do sistema ainda ndo
contemplam todas as necessidades.
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Recomendagio: Apresemtagdo do  cronograma com  as  datas e
funcionalidades do sistema GET & demanda de ajuste nos sistemas de beneficios.
Impiementar solugdes tecnologicas gue garantam o protocolo independentements
de fink (offine); automatizacdo de alguns procedimentos e a integragio com ouiros
sistemas.

4.8 PADROMIZAR 05 FLUXOS DE AMALISE

Problema: Em que pese j& exislir 3 padronizagio para a recepgdo dos
requerimentos, ainda carece de definicdo os fluxos de analise dos processos, assim
como o5 seus desdobramentos.

Recomendagio: Mormatizar os fluxos de atendiments e analise dos
processos de modo & garantir a necessaria padronizacio dos atendimenios e da
andlise no INSS. Mapear o fluxo de tarefas e subtarefas gue ainda estio em
experéncia-pilcio. Padronizar o fluxo nos Polos de Anilise. Definir os fluxos de
beneficio por incapacidade, mamutencdo, revisdo, recurso,  Justificacdo
Administrativa — J.A., atividade especial, COMPREV, stc.

4.7 ADEQUAR AS NORMAS

Preblema: Os nomatives vigentes no INSS se aplicam majortariamente aos
processos de trabalho fisico. Ainda & preciso fazer alguns ajustes nos nomativos
para adequacdo a0 processo eletrdnico.

Recomendagio: Adequagio dos normativos ao novo processo eletrdnico.
Definir como a copia autenticada sera usada pars o reconhecimento do direito.
Mormas de gestdo de pessoas considerando os novos espagos de analise (polo de
andlise}. Simplificagio do fluxo do Beneficic de Prestacdo Continuada - BPC. Definir
a como se dara & recepcdo, emissio e amazenamento da Certid3o de Tempo de
Contribuigdo - CTC. Mormatizar o uso do Gerenciador de Tarefas - GET para os
profissionais da sadde do trabalhador. Definir as responsabilidades para insergio e
autenticagdo dos documentos no meio elstrinico.

4.8 ACORDOS DE CDDF"ERA(_:.ELO TECHNICA - ACT

Problema: Desconhecimento da legislagdo e procedimentos relativos ao
ACT. Auséncia de definicdo objetiva dos responsaveis por etapa do prosesso.
Auséncia de experfice no assunto, o gue implicou, em falhas na formalizagdo do
processo, e na oferta do porifolic dos SEMVICDS possiveis no ACT. Morosidade na
formalizagdo de ACT.

Recomendagao: Definir o fluxe operacional (inicio, meio & fim). Definir dos
papeis [areas responsaveis) relacionados com os procedimentos. Capacitagio
voltada ac ACT. Definicio dos objetos passiveis de ACT. assim como portiolio
basico a depender da entidade acordante (exemplificative). Definir método para
identificar parceires adequados. Criago de banco de conhecimento sobre ACT
(gestSo do conhecimento). Disponibiizacdo de fink extemo voltado a Entidade com
informagies imporantes sobre esta nova metodologia de trabafho. Padronizagio
dos pareceres da PFE.

155



4.9 INFRAESTRUTURA

Problema: Infragsirutura tecnalogica deficients - equipamentos, mobilianio 2
fink.

Recomendagio: Adquinr feramenta de monitoramento de fink. Contratagio
de fink de acordo com os pardmetros minimo definidos pela CGTIC. Aquisicio de
equipamentos e garantia de sua continuidade. Controle de eguipamentos do parque
tecnologico. Adguirir mobiliario de acordo com o fayout, Estabelecer cronograma de
expans3o com base na aguisicdo dos equipamentos e fink.

410 ESTRATEGIA DE DESREFRESAMENTO

Problema: Represamento de processos fisicos e digitais. Agdes divergentes
entre a5 unidades que em havia represaments & as unidades gue estavam adeotando
o novo modelo de atendimento.

Recomendagio: |dentificar 3 capacidade cperacional das unidades. Definir
o transbordo da demanda — para quais unidades serdo transferidos 0s excedentes &
em que guantidade. Definir critérios objetivos para alocacdo da forga de trabalho e
priofizacdo de servigos. Definir estratégia para desrepresamento com sbordagem de
processos fisicos e eletrdnicos — reducio gradativa.

4.11 CAPACITAGAD

Problema: Falta de capacitagio ampla tante para o atendimento quantio para
o beneficio. Dificuddade na anilise inicial - mudanga do modelo de trabalho.

Recomendagio: Efetuar capacitacdo pratica no protocolo do requerimento &
no aperfeigoamento da analise. Capacitar com o objetivo de definir a padronizagso e
a formacdo de novos concessores. Mivelar o conhecimento dos gestores do projeto
na Ambito das GEX/SR e AC.

4.12 DIVULGAR O PROJETO

Problema: A informagdc ainda n3c atingiu todos (plblico imtermo -
APSIGEX/SRJAC e o publico extemo).

Recomendagio: Reforcar com o piblico intemo nas APSIGEX/SR/AC e
expandir o alcance da divuigagdo para o plblico externo. Comunicagdo intema com
link de video no SISREF. Mensagem sobre o INSS Digital na Central 135 duranie o
tempo de espera para o atendimento. Destague do INSS Digital na pagina extema
(imss_gov.br). Acrescentar resultados do projeto ao release.
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5. CONCLUSAD

O projeto INSS Digital se constitui um nowvo marco no INS5 e seu objetivo foi
alcangado e seus produtos foram entregues.

Os resultados do projeto ja justiﬁcam sua expanEe'u:r para as demais unidades em
2018. h!n entanto, para a sxpansdo, se faz necessaro a elaboracic de um novo
pmpelﬂ- & a3z premissas abaixo devem ser observadas de modo a garantir as
condipdes para gue se possa evoluir com as ligdes aprendidas.

5.1 PREMISSAS PARA O PROJETO DE EXPANSAQ DO ID EM 2018

1. Priorizagio do projeto

2. Sinergia enire as areas

3. Estruturacdo de equipe responsavel pelo projeto
4. Recursos financeiros

A Infraestrutura

6. Capacitagio Continuada

7. Padronizagdo

Considerando os pontos mencionados no fem 4. LH;@EE APRENDIDAS, a
Diretorna de Atendimento, conjuntamente com as equipes de Atendimento e
Bemeficio das Superintendéncias Regionais entendem 3 necessidade de s=
estruturar o gue foi executado em 2017 de modeo a garantir uma expansio
sustentavel em 2018, Desta forma, recomendamos que seja elaborade o plano para
expansac do projeto em 2018 de acordo com as premissas acima.

6. IMPACTO DO PROJETO JUNTO A SOCIEDADE

A missdo do INSS & garantir protecio aos cidadios por meio do reconhecimento de
direitos, com o chjetivo de promover o bem-estar social. & visdo da instituicdo & ser
reconhecido pela exceléncia na prestagio dos senvigos ao cidadao.

Podemos observar que o Projeto INSS Digital converge para o cumprimento da
miss30 & da visdo do Instiiuto. Ma perspectiva da sociedade. o projetc mesmao em
fase piloto, vem ganhando destague junto a imprensa, e, também, junio a diversas
entidades por meio dos Acordos de Cooperagdo Técnica. O projeto foi noticiado
pelos mais variados meios de comunicagio externos. A titulo de exemplo, alguns
dos links da divulgacio do Projeto.

agit zar-ate"u:l ment-u-s—e'r -bauru.'ﬂ"-'ﬁ[‘r"tl 7l -

hitp:/ig 1.globo.comiam!amazonasivideositindos-os-videosiviconheca-o-projeio-inss-

https:/fg1.globo.com/amiamazonas/noticialinss-lanca-senvico-digital-gue-promets-

reduzir-tempo-de-atendimento-no-am.ghimil

€ oefar n-ec:e&sa'la a elamm;:al:- die um nowo projeto, pois trata-se de um novo produto
5|ngalar isto &, a expans3o do modelo de atendimento. Por seruma a§aa 5|nguIEu' com
execUCd0 progressiva e em um determinado periode (com inicio, meio & fim), redne
condighes basicas para ser executado como um projeto.
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de-ssperadodncecairde Someses para-1Jia- 1071407200 7 himl
hitipe/foabee.org br/2017/1 1/oab-ce-participa-de-lancameanto-do-projeto-inss-digitalf
g:_; Jiradios.ebc.com. hr.lfalan-do-franl::an'remen‘ED1?.'I}?.'D-QUH{- inss-digital

F'REWBENCTNES?SG? IHES—IHUE"‘TE ND-ATEN!'_HMEHT'D DIGITAL-DIDS-
EEGLIH‘.ADDa AFIRI‘U‘IA DIHEGP.G—DA PNS’TITUICF‘.D himl

as sa-:taca-:af

clgcauu—@ra-evrtar ﬁlas--nas,-gﬂen-mas—?ﬂ 238 php §
hitp/'www . oabgo.org. brioab/noticias/reunisoioab-discute-implantacao-de-sistema-

digitalereagenci-do-inss!
hittp:/hwww. cre-ce org. bri201 741 1/oroce-recebera-pedidos-de-beneficic-do-
profissional-contabil-ag-inssd

smtema |n55-d|grtal-Ert|r-destﬂumta—ﬁ!lra.l'
j:: ".'ncrhcia.s band. uol.com. br.'-::dadem'a.mazanas."nntlmasn"?ld 1D{ICIEH:ISTQE-30

adﬂgaduﬁ nq—Jnsa—:FE rtal
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Anexo 5 — Catalogo de servicos disponibilizados pelo INSS de acordo com o canal de
atendimento (atualizagcdo em julho de 2023)

Servicos por Canal de Atendimento

Nome do Servico Meu INSS Central 135 APS
Anveszima de 25% ¢ v X
Agronauta Gestants - Aulo-Doenga X v v
Aiustes para Alzance do Salini Minima - Emenda Consttugional 1032010 ¢ X X
Ata a pedido X v X
Alrar Local ou Foma de Pagamento ¥ v v
Aposeniadoria da Pessoa com Deficincia par ldade v v v
Aposentadoiia da Pessoa com Deficéncia por Tempa de Cartrbuicdo v v ¥
Aposentadona por [dade Rural 4 ¥ ¥
Aposentadona por [dade Urbana ¥V 4 v
Aposentadora por Tempo de Conruicdo v v v
Aualzar Cadasino elou Baneficio ¢ V v
Aualizar Diados do Imposto de Renda V ¥ ¥V
Afuglizar Procurador & Representante Legal ¢ ¥ Vv
Afualizar Vinculos e Remunerages e Cadigo de Pagamento X v v
Mxiliq Especial a0s Jogadores dzs Selegfes Brasieiras Campes das Coas ¥ / /
Mundiaiz
Auriia-Atident X v v
Aurlio-helusaa 3 Pessoa cam Deficénca V v V
Aurlio-Reclusio Rural v ¢ v
Auriio-Reciusdn Urbana v v v
Aualizcéo Social BPCILOAS - nicial (Remats) 4 ¥ ¥

Entidade Conveniada sa



Nome do Servio
Banefito Assistencial 3 Pessoa com Defcigncia
Benefitio Assistencial a0 ldosa
Beneficio Assitencial 20 Trabahador Portudrio Avulsa
Benefico porIncacipadads Temporas (Auio-Doenga)
Beneficio por Incacipadate Permanente (Aposentadora por Invalidez)
Bloguear Desbioguear Benefiio para Emprsfima Cansignada
Caastrar ou Atalzar Dependents para Sazno-Famili
Cadastrar/AferarEichir Pens3o Almenficia
Caleuo de Complementagdo
Céleuo de GPS Diferenga de Valr Devida - Contibicd Inferor g 3aliia Minima
Cancalar Cerfdo de Tempa de Confiuicdo
Cara oe Concesso da Beneficio
Cartzia do Beneficiaro
Cerfdan de Ineisténcia de Dependentes Haniitacas 3 Pensao por More
Certiddn de Tempo de Contrbuigdo
Certfizada da Passaa com Deficiéncia

Comuriczedo de Acdentz de Trabaho (CAT) - Cadastrar

Camuriczedo de Acdente de Trabalo (CAT) - Canstha & impressio de CATs
registradas

Me INSS

Central 135

APS

Entidade Conveniada s+
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Nome do Servio

Consular Revisaa de Banefizo- Arigo 29

O de Laudo N

Copia de Processo

Cumprments de Evigéncia

Declaragdo de Afidade

Declaragdo de Benefici - Constalada Consta

Declaragdo de Requlardade de Contibuite ndivdug
Deoligio de Documentos ou Processas

EnirGu e Pagamento (675

Enrega de documentos por convocagdn

Eselur Mensaldad de Associagdo o Sindicatodo Berefico
Extrtode Enprsima Concinada

Evra de rformardes do Beneficio

Eitrlo de Pagamert g Benefioo (HSCRE)

Extratn para Impasto de Renda (IR)

ExtrloPreidenciro (OIS

Informar sabre Recetimento de Beneficio em Ouro Regime de Previdéncia
Inscrever no N3

Izencdo d Impestn de Renda

Pecili

Pensdo Especia - Grangas com Sidrame Congénta do Zhka Vs
Pensdo Especial- Sindrome da Talidomida

Pensag Expedial das Vidmas de Hemadiaie de CaniansFE

Perica de Fromogacdo & Transformagdo de Especie

Meu INSS

Central 135

APS

Entidade Conveniada s
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Nome do Servico

Pensia Menzal Vitalca o Dependentes de Seringueira (Soldado da Baracha)

Pensaa Mensal Ytaliia da Sernguaira (Soldad da Bormacha)
Pansaa por Marte Rural

Pensaa por Morke Uana

PR Eleirinica - P Profissiografion Previcenciaro
Promogecao de Sano-Matemidade

Prova de Vida - Biomefria

Recurso Especil (¥ st Abagho e Acitio
Recurso Orinan | ¥ nstinci)

Reemir Parcelas - Segura Defeso

Renovar Declaragao de Caroene Reclusi

Resutado de Benefco par moapacidade temparinia (Auxdio Doenca)
Retfiagio de Comunicagao oe Aridentz de Tratelho
Reroagi Data o iico da Cortibuigdo - DIC

Revisia

Revisia Adminriv d Benefo por hesoseidade
Revis3o de Certidia ce Tempo oe Confrbuigio
Salaro-Matemidade Rural

Salaro-Matemicade Urbana

Sequrn Defesn - Pescador Aresanal

Simulagdo dz Tempo de Contrinugdo eou Renda lical ACP Gaids
Simular Aposentadana

Saficitar Caleulo oz Periodo Decadents

Solcar Ceriddo para Saque de PISPASERIFGTS

Entidade Conveniada ws
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Nome do Servico
Soiedar Comtestacdo de NTEP
Salictar Desiténcia EnceramertoRenineia do Benenefico
Saficitar Emissaa de Pagamento nao Recebid
Solstar Exciusd o Mensalidad d Associzcdo ou Sindiato no Beneficio

Solstar Ressarcimento d Despesas com Deslocamenta para Avalizghes Socll oy
Medica - BFC

Sochar Vor NBo Recebido 46 3 Data do Cbio o Beneficiaro

Suspender o Benefivin Assistencial  Pessoa com Defcéncia para Indus3a o
Merzaa de Trabizhha

Valder conrbtio de Facutatio Baira Renda

Meu INSS

Central 135 APS . Enfidade Conveniada #

¢ v X
i/ V V
V V V
V V V
v V V
.r V V
¢ ¥ ¢
/ V ¢

* Fara aiendimento na APS, & necssain realtzar agendamant piévio peio Mew INGS ou 135
Sengta g &m aigumas ntiades,Verue  acodnente ardade 20 NS
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Servicos de Acordo Infernacional

Nome do Senvico

Asarda Intemational - Aposentadoria da Pessaa com Deficiéncia por [dade

Acardo Intemacional - Aposentadoria da Pessoa com Deficéneia por Tempo de
Contrhigio

Azardo Intemacional - Aposentadona por [dade

Azardo Intemational - Aposentadona por Incapacidads Pemansnte

Aoordo Inemational - Aposentadoria por Tempa de Contrbuigio

Acardo Intemacional - Aurfio por Incapacidade Temporania

Acordo Inemational - Certficao de Deslocamento de Excegio

Acorda Inemacionl - Cartficao de Retfiagao d Deslocamenta Temparata

Acordo Intemacional - Cumpriments de Exigéncia

Acorda Inemational - Decaragda de Fiarso a0 Regime Geral d2 Previdéncia Sovil
-RGRS

Apord Iemarional - Entrega de Dozumentos por Convocard
Acordo Inemationl - Orntapdes @ Informagdes relafvas aos Acordos
Intemacianaiz

Aoardo Inemacional - Pensdn par More

Azorda Intemational - Revisdo

Aorda Intemational - Salario-Matemidade

Asordo Imemational - Soficitar Aalzagdo de Atestado de Vi

Meu INSS

Confral 135
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Nome do Servigo

Acardo Inemacionsl - Solcar Aalzagdo de Dados Cadastai elou Bancérns
Acardo nemationsl - Solcar Atualzaedo de Dados e mposto de Renda

Acardo Inemacional - ofciar Benefiio Excusivo do Pals Acordante
Aeordo memational - Slctr Benefiio Excsio porTtlzagdo e At RPPS

Acardo Inemationsl - Slcar Certfcado e Deslocamento Tempordro nial
Acardo Inemacions - Sofctar Cerfcao de Promogacda oe Deslocamenty
Temparro

Acardo Itemarionsl - Sfictar Emisséo de Historca de Seguro

Acarto Inemacions - ol Reativacéo de Benefizo

Acorda ntemaviona - Sofctr Regu/aizagdo de Pagamentos e Ao

Acardo Intemacional - Solicfar Transferéncia de Benaficio para Recetimenta em
Banca no Exterior

Acardo Itemaional - Slicar Valor Nio Recebido Até 3 Data do Otitodo
Beneficiario

Acarda Intemacianal - Transf.d Beneficio de Residente na Evterior para Receh. em
Banca Brasieire

Intemational - Apasentadoria par Inzapacidadz Permanenie - Relztorio Medieo mo
Exteriar

Intemacional - Auxiio por Incapacidade Temporara - Relatorio Medica no Exterior

Meu NS

Central 135 APS:  Enidade Conveniada #

v V ¢
v V v
] V v
¢ v X
v V v
¢ V ¢
V V v
v V v
v V v
v V v
] V V
V V v
V V ¢
v V V

# Para atendmanta naAPS, & necass:to ealzar agendamento prévia pei Mau INS 0 135
Senlpts deponlvels em aigumas entdade, Venfgue o acardo ente aenidade ¢ 0 W3S,

Az en 100702
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Anexo 6 — Portaria Conjunta N° 1 /DIRBEN/DIRAT/INSS, 7 de agosto de 2017
(estabelece procedimentos relativos ao segurado especial)

WETITUTS NAGIONAL DO SEGURD SOGIAL

PORTARIA CONJUNTAN® 1 DIRBENDIRATINGS, 7 DE AGOSTO DE 2017 (%)

ASSUNTO: Fluxos e procedimentos relatives ao
segurado especial.

FUNDAMENTACAO LECAL:

Lein® §213, de 24 da julho de 1991 &
Fegulamerto da Previdéneiz Social - RPS,
aprovade pelo Decreto n® 3.048, de 06 de mao de
1999,

O DIRETOR DE BENEFICIOS ¢ o DIRETOR DE ATENDIMENTO DO
INSTITUTO NACIONAL DO SEGURO SOCTAL - INSS, em confornudade com o art. 14 e
com o art. 16 doe ANEXO [ do Decreto n” 9.104, de 24 de julbo da 2017,

COMSIDERANIY) entendimentos expressos no Parecer no 000032017/
DIVCONS/PFE-IMNSS-SEDEPGEF/AGU, de 18 de ulho de 2017, aprovado pelo Despacho n°
0016872017 CGMBEN/PFE-INSS-SEDEPGE/AGU, de 25 de julho de 2017 e palo Despacho n°
00270201 7/GAB/PFE-INSS5-SEDEPGEF/AGU, de 25 de julho de 2017 (Anexc I), para a
comprovagio dz atividade de sepurade especial;

CONSIDERANDD gue as mformagtes declaratonas previstas mo art. 112 da
Instrugio Normativa n° 77 IHNSSPRES, de 21 de janeiro de 2013 devem ser obfidas de manewra
objetiva o requenmento de comprovacio da atvidade do segwrade especial. bem como podem
zar complementadas ou confirmadas nos bancos de dados de bazes povemamentais constantes no
CHIS & demas sistemas corpoiainos;

CONSIDEEAND) gue no requenmento de comprovagas da afmndades de
sesurado especizl sio fertos batmentos do periodo requendo com os bancos de dades da FATS,
GFIP, CAGED, Sizobi, Pessoa Juridica, QQSA, CEL entre outros, aumentando a seguranga para a
correta analize quanto a comprovagac da atvidade do segurade especizl. em cumpnmento ao
Acdrdio TCU n° 7152012 Plendno:

CONSIDERANDD que o INSS solicitou 2 alteragio da Portana MPS n® 170, de
25/0472007 para que seja subshiuide o procedimento de enfrevicta para a comprovagio da
amidade de sezwmade especial por outros procedimentos a serem estabelecidos por este Insttuto
por mao de alteragao da Instrueso Mommativa n® 7TVEISSFRES, de 21 de janpewo de 2015, Go
logo a mencionada Fortana seja alterada;

CONSIDERANDO a publicacio do Decreto o® 9.094, de 17 de jutho de 2017 que
demeonstta 3 premente necessidade de amalizacio, reconalizacio e smphficagio dos
procedimentos adotados pela autarquia para a prestagio dos senvigos;

CONSIDEFANDO o ParecerCT n° 3.136;



BETITUTC NACIGNAL DO SEGURD 30CIAL
BESOLVEM:

Art 1° Conforme disposto no Parecer n® 000032017/ DIVCONS/PFEINSS-
SEDEPGEE/AGU, pio devera ocorrer 3 realizacio de entrevists mural para comprovagio da
atividade na categoma de segwrado especial. bem como nio devem ser tomados depoumentos
com testemmnhas,

PARECER n. 00003201 7 DIVCONSPFE-INS5-SEDEPGFAGL

Fi. Congbrme na fundamentagdo, a legitiagho providenciaria (Lei n° 5213491 @ Regulamanto
dr Previdémcio Social] ade escrbelecen g ecpdncia de ser realizede enfrevizta rened na
ardiine da comprovapde da amividade rural come sepnrads especisl pare fin de comcersdo
de baneficio, ¢ gual foi diciplingds por medo de Portariar do mtigs Mmitnerio da
Previdencie Social @ aror mternos do INSS - em especiol a Istrugdo Normatva n®
TEANSSPRES01].

31 O consuiente prevende a substiuipo do enmevintg rural pelo formularie de reguer Rt
de comprovagte de aiividade do sepwrade erpecial, gue integrarg o cadastng 4o segurado
epecini, em conformidade com o art. 35-4 ¢ 38-B da Lei n° §.2139] ¢ arfigos 319-4 ¢ 324-
B do RPE, no gquai tera epormmizads oo seeurads @ prestaqde de rodas a5 mgbrmagoes gie
eram fornecidas por ele ne eoaside da entevista rural. dlem dizso, ka oyformacde de que o
fruzememe de dado: com agueler consiante: nos bancos de dade: do poder publico ja vem
poorTERdY, SaTantingy murior SegLrmnyd na concessdo dos bengfician

33. Diante ditze, esta Divicdo de Consuitoria de Benaftcio doa CGMBEN nae viziumbra ¢bice
lesa! pora o metirads do procedmmenss de realfzoglo. do entrnasto rural ng andioe do
exericie de arvidade rural pelo sesurade especial

34, No entanto, nas hipsweses extabeiecidar ma Portaria Mmisie de Extado de Previdencin
Social MPS n° IT0 de 25042017, quarz sgam, comprovapds dao atvidade rural do gripe
Jamiiiar (§ 2° do art. 3% ¢ de concessdo de bengficio com base na declaragde fornecida por
emtidade mencionada no mcise J e FIO do art. 3° ow peles ausoridedes rgferidas no art 95
entende-58 meceisdrin @ revitdn dos ariEes acimd rglevides parg gue Sga dipensado o
Procedmante &I endravirta miral, recomendando-se @ remesta do processe para o Ministerio
dz Fazenda, que auzimente pormi a compeiincia nas quesiies prvidenciariar de aniteo
Mimisterie da Providéncia Social, com supettdo de alteraqdo do Portaria MPs n® 1702007
nesie ponto.

Axt 2° A obtencio dos dades previstos nos ineisos [ a VIII do art. 112 da Instugio
Mormatmva n® THVENSSTFRES, de 21 de japeno de 20135, pam a comprovacio da attvidade de
sezurado especizl, em comsoninca com o Parecer/CT n® 3136, devera ser realizads com 2
uhbirzacio dos modelos dos amexos II e I desta Portana, até que o Cadastro MNaciopal de
Informagdes Socas esteja adequado para obte-los.

PARECERCIN" 5136

24 Ora, asr meras declaragbes de fempo de senvige, sobrefude ar emifidos em mamanto
postarior aps fIfor aos QUi elas se rglrem, mide podem Ser aceitas como inicie de prova
material quande laagadas som guolguer baose em dador comereros, muic embora
EXtErIOTie™-10 M papdis @ assim, em aige concretamente paipavel. Do contrario, em noda
¢ diferemciariom oI feIeMUREOS @ eREVENET dot mevel gWstador o decigragoes. O
sepumdos, produzides sem confemporaneidade ¢ sem gquolguer base om FeEITTOS MENTIET
girivels, nada mais frcem do gue reprodutiv of primeirar & ReTSe Mamids, om nada 5o
diferenciam quao @ sews givifos.
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15 E por essa rasfio que ndo e gceitam gt meras declrripbes @ awesiados, 8 mono: que
digmm respeito a dodos efetivemenie exraidos de ouTos FeEIIDS EXSONIET § JORSIIVEI
Jircaizapte pela Previdéncia Social (gf art. 42, £ 3° da Reguloments da Previdénciz Sociall.

Art 3" A coleta dos dados previstos no Art. 2° sera realizada:

I - Pels Entidade que tenha celebrado Acorde de Cooperagdo Tecmica — ACT parz
Feceprio BEemotz de Requerimentos, sendo dispensada a emmssio de parecer conclusivo pelo
servidor do INS5;

II - Pelo servidor do INS5, nos casos em que o requenimento nio ssteja abrangzido
por Acordo de Cooperagio Técnica — ACT para Recepgio Remota de Requenimentos, sendo
dispensada a emnssio de parecer conclusivo, por se tratar de ato declaratomo.

Parazrafo tmico. Ate que sejam adequados os sistemas de beneficio, visto que nio
devera ser realizada a enfrevista, sera apenas meluido pelo servidor o seguinte texto no prmero
campo da tela referente 3 entrevista:

"Em comprimemic @ orfemtagie conrida mo drt 1T da Portrrie Comjumsr m° 0
(DIRBENDIRATINGS, de 07 de aposto de 2017, @ coleta dos dados referemies ao Art. 112 da
Instracde Normativa n* 77/TNSSTRES para comprovapds de afvidade de segurade especial
foi reaifads com o whilzapde dos modelar dos aneror IT @ I da mencionada Portaria
Comumt. "

A1t 4° Para confirmagdo das mformacdes declaradaz. bem como para
homelogagio da declaracio do sindicato ou colomaz & indispensavel a2 confrentacio com as
obfidas nos bancos de dades de bases governamentais constantes no (IS e demais sistemas
corporativos da Previdéncia Socal

Art 5° Considerando as condicdes & procedimentos especificos, dispostos na
Portana Sead'CCPFER n° 1, de 13 de abwil de 2017, para a emissdo, validagSo, suspensio,
cancelamento e exercicio do controle socal da Declaragio de Aptdio ao Programa Wacional de
Fortalecimento da Agnicultora Familiar - DAP e considerando 3 mamfestacio contids no em 45
do Parecer n® 000032017 DIVCONS/PFE-INSS-SEDEPGF/AGU, de 18 de julho de 2017, a
DAP deve passar 3 ser aceifa para comprovacio do exercicio de afividade de segurado especial
da mesma forma gque os documentos listados no art 47 da Instucio MNomative n°
THPRES/AINSS, 21 de janeiro da 2015

I - Devera ser realizada consulta o siho eletromico do orgao enwszor da DAP para
venficagdo de sua autenticidade & validade.

I - O pariodo de atndade que pode ser comprovado pela DAP para o segurado
especial € o formado desde 2 data de emussdc até a de vahidade.

Art 6" Considerando os requisitos e procedimentos de comprovacio da amadade
de segwwado especial necessanos para o reconhecimento do diveito ac Seguro Desemprege do
Pascador Artesanal - SDPA e considerando a mamifestagio confida no item 32 do Parecer n®
00003201 7 DIVCONS/PFE-INSS-SEDEPGE/AGU, de 18 de julho de 2017, os periodos
comprovados de atmvidade pesquens minfermupta, assm como o de recebimento de SDPA,
devem ser considerados plenos para comprovacdo da atividade de sepwadeo especial sendo,

3

168



BIETITUTO NACIONAL DO SEFURD S0OCIAL

nesse caso, dispensada a apresentacdo de documentos comprobatorios e a reabizacio de qualquer
outto procedimento de comprovagio, inclusive enfrevista ou ratificacio com as bases
covernamentas e demas sistemas corporafivos da Prewvidéncia Social, devendo ser observado
que:

I- Gpmududemndadgpeqummmmmmaaﬂmnsldmdn refare-ze ao
periodo entre defesos on zos nlhmos 12 meses imediatamente anteriores ao defeso atuzl o que

for menor. devendo o mnicio do pertodo recanr 12 meses antes do primerro SDPA recebido:

II - 5S¢ serio considerados como plenos para a comprovacdo da atividade de
segurado especial os SOPA e os respectrvos peniodos processados pelo INSS, nos temmeos da MP
n® 665/2014, ou seja, serdo considerados apenas oz SDPA referentss a pericdos de defese
iniciados 2 partir da 17 de abril de 2015

Paragzrafo vnico. Enquanto os periodos a que se refere este arbigo nio estiverem
zsendo dispomibihzados doetamente no OIS, o servidor devera wvenficar as respectrvas
wformagies no Sistema Sepure Desemprege - 5D e devera regishar, no processo do beneficio
gue esteja sendo anahisade, a conclusio referente a tais periodos, explicitando-os de data a data e
instrundo o processo de beneficio com as telas do sistema 5D em que constam as mfcmactes
whlizadas.

A1t 7° Em ohserviancia ac Pnncipio dz Segwranca Junidica previsto no art. 2° da
Lai n° 978499 gque visa garantiv a estabibidade para. as relagbes muridicas, a analie de
comprovagao de atvidade de segmado espectal j3 realizada somente deve ser revista se:

I - for obzervada a existéncia de zlmum nove elemento que desquabfique o
sezurado na condigio de segurado especial;

II - nos casos de ocomréncia de emo admenistratve no reconhecimento da atividade
de sepurado especial inchisre mos casos em que esse reconbecimento texha perado 2 concessio
ou o mndefermmento de beneficio, considerando que o INSS pode rever seus atos admimistrativos
desde que respeitado o prazo decadencial previsto oo art. 103-A da Le: n® 8213/9]1 ohservando-
=g sempre a pecessidade de commmicacio ao seguwrado & de oportunizar o direito de defasa.

£1® Chiando a comprovagao da atmadade de ..aegu.mdn especial fiver sido feita
duetamente no Portal CNIS, tais periodos serdo ufihzados na concessdo dos beneficios e emmssdo
de CTC de zcorde com as regras defimdas nos sistemas de beneficios para muigragic e uhlizagio
deszes dados. Se forem observados novos elementos que desqualificam o sepurado na condigio
alegada. a comprovagio realizada no Portal OIS devera ser revista.

52° Qruando 2 comprovacdo da atnidade de sepurado especial tiver sido realizada
nos sistemnas de beneficios, oz respectives periedos comprovades poderdo ser computades em
novo Tequenmento, sem necessidade de reanalise ou de mstrecdo do processo do novo processo
de bensficio com documentos comprobatonoes dos periodos computados

§3% O sistemnzs de beneficio serdo preparados pata que os periodos de atividade
de segwrado espectal ja comprovades em requenmentos de beneficios anteniores possam ser
mportados parz o novo requenmento de beneficio para unlizacio automatica.

169



METITUTD HI.-".I:‘.'II:IHNI_ DO SECGURD S0OCIAL

i4° Enoguanto os sistemas de beneficlo ndo estiverem preparados parzs o disposto
no §3° o servidor devera melwr diretamente no requenments do novo beneficio os respectivos
periodos comprovados, sem necessidade de reanahse e de mstrugdo do processo com
documentos comprobatones desses periodos computzdos.

£5° A wenficacio da consisténcia da analise anfenor sobre a comprovagio da
atividade de segurado especial seva reabizads mas rofmas relativas ao: procedimentos de
monioraments operacional de beneficios, guando bouver indicio de nregulandade.

Art §° As onentagdes contdas nesta Portana devem ser aphicadas zos movos
requenimentos de beneficios e a todos o5 pendentes de decizio, mclusive aos reahizades durante a
+igencia da Portana n® 31 PRES/INGS. de 19 de janewo de 2017 & dwante a vigéncia da Portana
n’ 1. 106/PRES/TNSS, de 30 de junho de 2017.

At 9% A- alteragbes aqn dispostas surtem efeito mmediate & motnario
atnalizacdo da IM o 77/2015.

Art 10° Os formulanos serdo dispomibabizados mo sito do INSS ou em outras
ferramentzs corporatrvas.

ALESSANDRO ROOSEVELT SILVA WILLIAM GIULIANG DOS
RIBEIE.{ PEAFERES
Duretor de Beneficios Diaretor de Atendhmento

{*) Bepubhicada por ter saido com meorregdo no ongmal pubbicado no BS 150, da 7 de agosto de
X017

Publicada no BS n® 152, de 0/§2017 - EDICAD EXTRA.
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Anexo 7 — Tabela contemplando o TMC — Tempo Médio de Concessao — das Geréncias
Executivas do INSS que compdem a Superintendéncia Regional IV (SRIV — Nordeste)

s Concessio
SelecBes vigentes
Geréncia Regional igual 2 Regido IV (RegiSo Mordeste)
peténda i o 206, Jansiv/ 205, Feverif 2005, Morsol 2005, Abrl2009. o/ 2005 Jrho/ 2009, 1ubi 2009, Agoco/ 2008, Setrmbra/2005, O/ 2009, Nevembro/ 2009, Dezermbro/ 2005, Janiry 2010, Faveriry/ 2010, Mar
T bl S el 0, A 010, b 00, Om or 2030, Nt 2010, Jansiro/2011, Feversir/ 2011, Marga(2011, ;umvzun Va/201s, e S0TE, ra 0L Aot el ik
Dezembro/ 301, Jaeim/ 2013, Feversin/2012, Margo/20:2, Abi/3012, Vais/2012, Junhu/lﬂlz T30, Agerto 2013, Scemre 3013, Dbl 01 Hors o 201, Jeirf 2013 Feraar3ais, Marge/2013, A!muzon Mai
- Juthef2013, Agosio/2013, Setembrof2013, 3, 2013, Dezembro/2013, anere/ 2014, Fveraro/ 2012, Warcf 2014, 3on(2053, Mol f01d, JunhanD!A ey an, Aeesto S0 Saver Eref 3034, g mbro/2014, |
Selecbes vigentes Sonetol 2013, Foverirel 3013, Worea 2015, A0S Mal TS e 2015, e 015, Aol 25, S 20 rmbro/20 /2015, Jerat a0 Eovre 0T, Warea AO1E, Ahnuzma, alsfoare, mnwzc
16, Satembrof 2016, Outil 2036, Jane 2047, Feverenidir, Man;onDlT, b3t MamfZUlT, Junwzun Tiel201, Agoato/ 0. Setr 2017, Otiben 2017,
Feverero/ 2018, farso/ 2016, Rbr/20 o305, Sahe) 010, Aol bro/ 2015, 018, Jonaro/ 2015, o215, ,Borir 2015, Mamtzms P
utubro; iovermbro/2019, Dezambro/2019, Jansira/2020, Fenam\mtznzﬂ u 0%, Abrll/zuzn Maio/2020, mhe/znzn Ju\hnfzﬂl\] Agost/20: a0 0/ 2020, Jansire/ 21
mwzou ReriTa2n, Mam/zozL Junwzm, /2021, Aeosia/ 2021 a2 72021, Novem! oo 0B, Janclof2033: Faverena/ 022, Mareal 3023, e marstss ey 2023, Surey 2030, dgpar 05,
o/ 2022, Noverbrof 2022, T A e o bt R I e o el il o
| Competéncia
Margo/ 2023 |Abril/ 2023 | Maio/ 2023 [Junho/2023 Julho/ 2023] Agosto/2023 |Setembro/ 2023 [ Outubra/ 2(
02001:Maceis 126 122 107 98 131 142] 125, 129
04001:Salvador 52 109 a2 71 66| 57, 6 76,
04021:Ba 50 53 82 73| 111 115] 122 103|
04022:Feira
EE] 50 82 S0, 55/ 103 £ 102, 10|
Gerénda ngbniiigm\aﬂgml\l(ﬂaganmmj
Dzl 2008 Lo/ 2005 03, Borg/ 2005, Abri/2009, Mo/ 2005, Jnha/ 2009, /2005 /2009, Setembro/ 2009, Outubro/ 2009, Novembro/. Jancira/2010, Feversiro/2010,
uhqhmn m-m‘zmn, Julho/20 b ro/ 20 10, [Tl e ot e g s ety .
Dezembro/201L, Jan Foveroiar 3012, Mareol2053, A/ 3013, wmnz,;mmz Julho/2012, Agosta/2012, 2012, Outubro/2012, Novembro/2012, Dezermbro/2012, Jangirg/2013, Fevercin/2013, Ma 013, Arif013, s
s uihof2013, A 13, Setembro/2013, Outl ro/2013, Degerrbe 2013, Jansr/20id, Feveram 2014 Marsn/ 2014, Ari/2014, Hoio/ 2014, Juni 014, b/ 2014, Ao/ 014, St 2014, O Noverbro/2014, |
SelegBes vigentes Janum/zms. Fevereiro/2015, whrgn/znm nlizms. Maiufzms. mnhm‘zmm Julho/2015, Agosto/2015, , Dezemb mfzms. Margo/2016, AImHZﬂlB, uhm‘zms, Junho/ 20
Agosta/2016, Setembrn/ 2016, Outikre) 20 Dearra 2016, Joncr 2047, Fevesaror 017, Morga 2017, nhi/mﬂ. e 2017, Suohe/ 2017, Ju\hnﬂllﬂ. s Outubro/2017, Novembro/2017, o/ 2
Fevereiro/ 2018, Margo/2018, Abri/2018, mndmm, et/ 2016, S e Eral 010, O/ 301, Nowhmre/2035, Destrmbeny 01D, Tontrel 3013, Fovercrol 015, Morem 3013, Ao 2080, Mool 3015, mwznm,mwzng-
Sememixa/2015 Ousiro/ 2015, Novemro/ 2015, Desemira/2015, Jinei2020, eversiof2020, 2020, i Jurl 020, Outubra/ 2020, 20, Janeiro/;
o by it o Julbof2021, Agesio/ 2021, Setambrof2021, 1, Navemi 1, Janeir 2022, Feverir 2022, arge/ 2022, Rori/2023, Vol 8022, Junhof2027, Jubol2022, oo
arca 2025, Ao 3023, ol 523, ol 025, b 2023, At 28
| Competéncia
GEx. Setembro/2022 |Outubro/2022 |Novembro/2022 | Dezembro/ 2022 | Janeira/ 2023 | Fevereiro /2023 | Marga/ 2023 | Abril | 2023 | Maio/ 2023 | Junho/ 2023 [ Julha/ 2023 | Agosto/ 2023 |Setembro/ 2023 [ Outubro/ 20
05001:Fortaleza 105 107 53 99 111 109 116 111 109| 113 105| 91 84
05021:Juazeire
114 115 8 77, 108 114) 122 118 117| 117 112 100 52
116 115 55 84 108| 114] 128 124] 122 122 110 101 53
78 54 &8 54 69 71 76 70 81 84 77, 72 &7
104 119 87 20, 118 112) 131 102  100] 98| 97, 85 81
= 5 = = ) I 7 7] N M- = ol
124 169 110 91/ 116 119 124, 117 111 107 103 102]
107 141 95 74 108] 126 115, 113 116 100] 94) 54}
102 131 100 86, 105 131 119 125 135 130 135 122
nqu 129 115 100 128 147 137, 13| 136 119 100 96
72 87 71 4] 73 5 84 85| 51 20, 77| &
108 107 88 93 108] 117 117, 115 106 101] 102 8]
130 159 135 11§ 169| 162| 148] 147} 153 130] 118 123|

dardo:



