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RESUMO

Objetivo: Analisar os padrões e correlações entre o engajamento dos servidores das

Centrais  de  Análise  de  Benefícios  (Ceabs)  do  Instituto  Nacional  do  Seguro  Social

(INSS),  suas  variáveis  demográficas,  modalidades  de  trabalho  e  os  indicadores  de

desempenho destes servidores.

Metodologia: A  pesquisa  possui  uma  abordagem  quantitativa  com  estudo  de  caso

múltiplo, utilizando dados de um questionário  survey aplicado a servidores que atuam

nas  Ceabs,  com  lotação  em  três  Gerências-Executivas  (GEX)  do  INSS,  além  de

indicadores de desempenho destes servidores.

Resultados: Servidores  em  teletrabalho  integral  e  parcial  apresentaram  maior

engajamento e melhor desempenho em comparação aos presenciais. A GEX Campina

Grande apresentou o maior nível de engajamento e melhores índices de desempenho de

servidores, enquanto Aracaju teve maior oscilação. Não foram encontradas correlações

estatisticamente  significativas  entre  a  percepção  do trabalho  remoto,  engajamento  e

desempenho de servidores, possivelmente devido ao tamanho da amostra.

Limitações: A  amostra  da  pesquisa  foi  limitada  a  três  Gerências-Executivas  e  a

abordagem quantitativa não permitiu aprofundar a análise de fatores subjetivos.

Aplicabilidade do trabalho: Os resultados fornecem insights para a gestão do trabalho

remoto no INSS, sugerindo a necessidade de estratégias que considerem as diferenças

regionais e o perfil da força de trabalho.

Contribuições  para a  sociedade: A pesquisa  contribui  para  o  desenvolvimento  de

políticas que promovam o bem-estar e a eficiência dos servidores públicos em trabalho

remoto, com impacto na qualidade dos serviços prestados à sociedade.

Originalidade: O  estudo  analisa  a  relação  entre  engajamento  e  desempenho  no

contexto específico das Ceabs do INSS, considerando as particularidades do trabalho

remoto e as diferenças entre as unidades regionais.

Palavras-chave: Engajamento, Teletrabalho, Desempenho.

Categoria: Administração Pública, Gestão de Pessoas, Trabalho Remoto.



ABSTRACT

Purpose: To analyze the patterns and correlations between the engagement of servers at

the Benefit Analysis Centers (Ceabs) of the National Institute of Social Security (INSS),

their demographic variables, work modalities, and  their performance indicators.

Methodology: The research adopts a quantitative approach with a multiple case study,

using data from a survey questionnaire applied to servers working at Ceabs, assigned to

three  INSS  Executive  Management  Offices  (GEX),  in  addition  to  performance

indicators.

Findings: Full  and  partial  teleworking  employees  showed  greater  engagement  and

better performance compared to in-person employees. GEX Campina Grande had the

highest level of engagement and best server performance rates, while Aracaju had the

greatest  fluctuation.  No statistically  significant  correlations  were  found between  the

perception of remote work, employee engagement and performance, possibly due to the

sample size.

Research limitations: The research sample was limited to three Executive Management

Offices,  and  the  quantitative  approach  did  not  allow  for  an  in-depth  analysis  of

subjective factors.

Practical  implications: The  results  provide  insights  for  managing  remote  work  at

INSS,  suggesting  the  need  for  strategies  that  consider  regional  differences  and  the

workforce profile.

Social  implications: The  research  contributes  to  the  development  of  policies  that

promote the well-being and efficiency of public servants in remote work, impacting the

quality of services provided to society.

Originality: The study analyzes the relationship between engagement and performance

in the specific context of Ceabs at INSS, considering the particularities of remote work

and the differences between regional units.

Keywords: Engagement, Telework, Performance.

Category: Public Administration, People Management, Remote Work.
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1. Introdução

1.1. Contexto

Considerando o princípio da eficiência na Administração Pública previsto no art.

37,  caput,  da  Constituição  Federal  de  1988,  o  Estado  brasileiro  tem  estabelecido

diretrizes  a fim de promover  a  racionalização de recursos públicos e a  melhoria  do

desempenho, buscando ofertar maior qualidade na prestação de serviços à população.

Conforme Filardi, Castro e Zanini (2020), alcançar a melhor eficiência possível

na  prestação  de  serviços  públicos  tem  sido  uma  das  principais  preocupações  dos

gestores públicos, uma vez que a sociedade cada vez mais exige rapidez e qualidade na

oferta  desses  serviços.  E  considerando  um cenário  de  austeridade  fiscal  no  Estado

brasileiro desde a Lei de Responsabilidade Fiscal (LRF), acentuado nos últimos dez

anos  no  Poder  Executivo  Federal,  com uma  perspectiva  cada  vez  menor  de  novas

grandes  contratações  de  servidores  mediante  concursos  públicos,  certamente  a

otimização do desempenho dos atuais servidores públicos federais tem se consolidado

como um dos vértices das políticas de gerenciamento estratégico e de desenvolvimento

de pessoas no âmbito da Administração Pública Federal,  cujos mecanismos para tal

promoção tem sido objeto de vários estudos e iniciativas.

Nesta esteira,  diversas iniciativas  têm sido implementadas  no serviço público

federal, intensificadas a partir da “reforma administrativa” advinda com o Plano Diretor

da  Reforma  do  Aparelho  do  Estado,  de  1995,  que  de  acordo  com  Bresser-Pereira

(2000), trouxe uma gestão com foco em resultados para a sociedade com a adoção de

indicadores de desempenho e de uma nova política de recursos humanos que eliminasse

“privilégios e distorções” entre os servidores públicos. Ademais, mecanismos como os

Programas de Remuneração Variável – PRV, conforme assinala Guimarães (2014), que

têm como escopo a implantação de políticas de remuneração e de planos de cargos e

salários, nos quais parte da remuneração do servidor público estaria atrelada à avaliação

individual  de  seu  desempenho,  também  foram  implementados  como  programas  de

incentivo  à  melhoria  da  eficiência,  no  entanto,  “há  dubiedade  nos  resultados  dos

diversos estudos que analisaram PRV, alternando resultados positivos com negativos e

neutros” (GUIMARÃES, 2014, p. 117).
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Por conseguinte,  outras  iniciativas  foram ainda  implementadas,  tais  como os

Programas  de  Gestão  e  Desempenho  (PGD),  aos  quais  servidores  públicos  podem

voluntariamente aderir às modalidades de teletrabalho em regime de execução parcial

ou integral,  a  partir  do qual  o  servidor  público  passa a  ser  avaliado  não mais  pelo

cumprimento de sua jornada de trabalho em horas, mas sim por sua produtividade na

execução e entrega de serviços, consubstanciado, na maioria dos órgãos públicos em

que já foi implementado, com a exigência de um acréscimo em sua produção em relação

aos servidores que permanecem no trabalho presencial. Apesar da primeira experiência

piloto de teletrabalho no âmbito do serviço público brasileiro remontar aos anos de 2005

a 2006, no Serviço Federal de Processamento de Dados (Serpro), segundo Nogueira

Filho  et  al. (2020),  tal  piloto  já  demonstrou  naquela  ocasião  um  aumento  de

produtividade em 10,5%. Somente a partir do ano de 2020, em decorrência da pandemia

mundial do Coronavírus (Covid-19), é que a modalidade de teletrabalho,  em regime

integral,  foi  compulsoriamente  adotada  por  muitas  organizações  públicas,  conforme

assinala  Machado  e  Toledo  (2022),  fazendo-se  necessária  a  atualização  de  sua

normatização, o que ocorreu com a publicação da Instrução Normativa nº 65, de 7 de

julho de 2020, da Secretaria  de Gestão  e Desempenho de Pessoal  do Ministério  da

Economia.

Após as experiências de PGD em diversos órgãos públicos, o governo federal

promulgou  o  Decreto  nº  11.072,  de  17  de  maio  de  2022,  que  trouxe  inovações

significativas ao PGD, tais como a regulamentação do teletrabalho como modalidade

viável, desde que alinhada às atividades desempenhadas, permitindo regimes híbridos e

reforçando o  foco na  gestão  por  resultados,  avaliando o  desempenho com base  em

entregas  e indicadores  claros  (BRASIL,  2022).  Também ampliou a  possibilidade  de

participação  no  PGD  para  servidores  temporários  e  estagiários,  considerando

compatibilidades funcionais,  e instituiu o uso obrigatório de sistemas informatizados

para  monitoramento  e  controle  do  desempenho,  garantindo  maior  transparência  e

proteção de dados sensíveis. Além disso, o decreto reforçou garantias como o direito à

desconexão e atribuiu responsabilidades claras a gestores e servidores na execução das

metas pactuadas, sem prejuízo ao interesse público. Por fim, concedeu autonomia às

unidades administrativas para implementar o PGD conforme suas especificidades, desde

que  respeitadas  as  diretrizes  gerais  estabelecidas  (BRASIL,  2022).  Na  sequência,  o

Decreto  nº  11.072,  de  2022  foi  regulamentado  pela  Instrução  Normativa  Conjunta
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SEGES-SGPRT/MGI nº  24,  de  28  de  julho  de  2023,  detalhando  e  aprimorando  as

diretrizes do PGD.

Neste contexto, o Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), a maior autarquia

do Poder Executivo Federal brasileiro, desempenha papel fundamental na garantia da

proteção  social  dos  trabalhadores.  Sua  missão  abrange  a  prestação  de  serviços  e

benefícios  previdenciários  que  assegurem  a  subsistência  dos  segurados  e  de  suas

famílias em situações como velhice, maternidade, incapacidade laborativa, morte, entre

outras.  Para  implementar  essa  missão,  o  INSS  adota  uma  estrutura  organizacional

composta por seis Superintendências Regionais  (SRs), que atuam como unidades de

natureza  tática  para  coordenar  e  supervisionar  as  ações  das  Gerências-Executivas

(GEX), localizadas no nível operacional. As GEX, por sua vez, abrangem as Agências

da Previdência Social (APS), responsáveis pelo atendimento direto ao público e pela

execução descentralizada de serviços previdenciários.

Inseridas  nesse  contexto  administrativo  estão  os  Centrais  de  Análise  de

Benefícios,  denominadas  Ceabs,  unidades  especializadas  criadas  para  centralizar  a

análise  de requerimentos  do reconhecimento  de direitos  previdenciários  em todas as

suas  fases,  compensação  previdenciária,  apuração  de  indício  de  irregularidade,

manutenção  de  benefícios,  atualização  de  cadastro  e  demandas  judiciais,  conforme

definição  da  Portaria  PRES/INSS  Nº  1.372,  de  28  de  outubro  de  2021.  Cada

Superintendência Regional abriga quatro tipos de Ceabs, diferenciadas pela natureza do

serviço prestado:

a) Serviço de Centralização da Análise  de  Reconhecimento  de Direito  –

Ceab/RD:  atende  demandas  relacionadas  a  serviços  e  benefícios  previdenciários,

assistenciais e indenizatórios nas fases de Reconhecimento Inicial de Direitos – RID,

Recurso e Revisão, inclusive Compensação Previdenciária – Comprev;

b) Serviço  de  Centralização  da  Análise  de  Manutenção  de  Benefícios  e

Cadastro – Ceab/MAN: atende demandas relacionadas com a manutenção de direitos

em matéria de benefício e cadastro;

c) Serviço  de  Centralização  do  Atendimento  de  Demandas  Judiciais  de

Benefício – Ceab/DJ: atende soluções extrajudiciais de conflitos e demandas judiciais,

ambas em matéria de benefício, nas quais o INSS figure como interessado ou parte; e
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d) Serviço  de  Centralização  da  Análise  de  Monitoramento  e  Cobrança

Administrativa  de  Benefícios  –  Ceab/MOB:  executa  a  apuração  de  indícios  de

irregularidade de benefícios previdenciários do Regime Geral de Previdência Social –

RGPS, assistenciais e indenizatórios operacionalizados pelo INSS.

Embora os servidores designados às Ceabs desempenhem funções específicas

nessas  centrais,  sua  vinculação  funcional  e  administrativa  permanece  nas  APS,

reforçando  o  caráter  descentralizado  do  INSS.  Essa  estrutura  busca  equilibrar  a

especialização técnica das Ceabs com a capilaridade das APS, garantindo a efetividade

e agilidade no atendimento das demandas previdenciárias em âmbito nacional.

A Superintendência  Regional  Nordeste,  unidade  administrativa  do  INSS que

abrange os  nove estados  da região  Nordeste,  conta  com um total  de  23  Gerências-

Executivas (GEX) que, por sua vez, são responsáveis pela supervisão de 520 Agências

da Previdência Social (APS). Dentre essas Gerências, destacamos a GEX Fortaleza/CE,

a GEX Campina Grande/PB e a GEX Aracaju/SE, cujos números de servidores lotados,

designados às Centrais de Análise de Benefícios (Ceabs) e participantes do Programa de

Gestão e Desempenho (PGD) são díspares entre si, demonstrando perfis distintos de

Gerências-Executivas. A GEX Fortaleza possui um total de 414 servidores lotados, dos

quais 172 (42%) estão designados para atuação nas Ceabs. A GEX Campina Grande

conta com 136 servidores,  sendo 60 (44%) destinados às Ceabs.  E a GEX Aracaju

possui  o  total  de  200  servidores,  dos  quais  84  (42%)  desempenham  atividades

exclusivamente nas Ceabs.

No conjunto dessas três Gerências-Executivas,  há um total  de 316 servidores

designados exclusivamente às Ceabs. Entre esses, 231 servidores participam do PGD na

modalidade de teletrabalho, sendo: 162 servidores em teletrabalho integral, modalidade

em que as atividades são realizadas exclusivamente em teletrabalho, com metas 30%

superiores  às  dos  servidores  presenciais;  69  servidores  em teletrabalho  parcial,  que

conciliam  atividades  presenciais  e  em  teletrabalho,  com  metas  em  média  18%

superiores  às  dos  servidores  do  presencial.  Os  demais  85  servidores  designados  às

Ceabs nas três GEX atuam na modalidade presencial, conforme Tabela 1 abaixo:
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Tabela 1 – Distribuição de Servidores nas GEX, Designações às Ceabs e Participação no
PGD

Gerência-
Executiva

Total de 
Servidores 
Lotados

Designados às 
Ceabs

Teletrabalho 
Integral

Teletrabalho 
Parcial

Presencial 
(Sem PGD)

Fortaleza/CE 414 172 103 33 36

Campina 
Grande/PB

136 60 31 13 16

Aracaju/SE 200 84 28 23 33

Total 750 316 162 69 85

Fonte: Instituto Nacional do Seguro Social (INSS). Portal Dados Abertos do INSS. Disponível
em: https://dados.gov.br/dados/conjuntos-dados/sistema-de-gerenciamento-de-produtividade-sgp.
Acesso em: 18 jan. 2025, às 23:36.

Ademais,  dados  obtidos  por  meio  de  uma  Solicitação  de  Informações  ao

Cidadão (SIC) permitem analisar as diferenças no  Índice de Atingimento de Meta na

Ceab – IAM Ceab,  indicador  de  desempenho  que  mede o percentual  de servidores

designados  às  Centrais  de  Análise  de  Benefícios  (Ceabs)  que  atingem  suas  metas

líquidas  de desempenho,  no  âmbito  dessas  três  Gerências-Executivas  (GEX) da  SR

Nordeste  do  INSS:  Fortaleza/CE,  Campina  Grande/PB  e  Aracaju/SE.  A  análise

compreende uma média aritmética simples do desempenho de todos os servidores das

Ceabs,  independentemente  da  sua  modalidade  e  regime  de  trabalho  (teletrabalho

integral,  teletrabalho  parcial  ou  presencial)  no  Programa  de  Gestão  e  Desempenho

(PGD), durante o período de 12 meses (julho de 2023 a junho de 2024). Os resultados

apontam variações significativas no percentual de servidores que atingiram suas metas

de desempenho:

 Na GEX Fortaleza/CE,  85% dos servidores  designados às  Ceabs alcançaram

suas metas;

 Na GEX Campina Grande/PB, esse percentual é maior, chegando a 92%, o que

evidencia um desempenho superior;

 Na GEX Aracaju/SE, o percentual de servidores que atingem suas metas é de

76%, indicando um desempenho relativamente inferior em comparação com as

outras duas Gerências-Executivas.

https://dados.gov.br/dados/organizacoes/visualizar/instituto-nacional-do-seguro-social


16

As diferenças de resultados entre as 03 GEX no IAM Ceab, que revelam que o

desempenho individual dos seus servidores, designados às Ceabs, são bem díspares ao

compararmos  cada  GEX entre  si,  é  o  principal  motivo  da  escolha  dessas  das  GEX

Fortaleza, Campina Grande e Aracaju para serem analisadas nesta pesquisa.

Ainda acerca dos dados obtidos  por meio  desta  SIC,  observa-se também em

outros  indicadores  resultados  diferenciados  entre  as  Gerências-Executivas  (GEX) do

INSS em Fortaleza/CE, Campina Grande/PB e Aracaju/SE no período de julho/2023 a

junho/2024.  As  médias  aritméticas  dos  indicadores  “Capacidade  de  Absorção  da

Demanda  do  Reconhecimento  Inicial  de  Direitos  –  CAD  RID”  e  “Capacidade  de

Absorção da Demanda de Manutenção de Benefícios – CAD MAN” entre essas, neste

período, revelam diferenças significativas na capacidade de absorção da demanda. No

CAD  RID,  que  afere  a  absorção  da  demanda  de  requerimentos  de  benefícios  do

reconhecimento inicial de direitos – RID (aposentadorias, pensões, salário-maternidade,

auxílio por incapacidade temporário, etc.), a GEX Fortaleza/CE liderou com uma média

de  114%,  seguida  pela  GEX  Aracaju/SE  com  102%,  e  depois  a  GEX  Campina

Grande/PB  com 82%.  Por  outro  lado,  no  CAD MAN, que  mensura  a  absorção  da

demanda  de  requerimentos  de  manutenção  dos  benefícios  já  concedidos  e  em

manutenção,  os  desempenhos  foram  inferiores  nas  três  GEX,  com  Fortaleza/CE

alcançando uma média de 65%, Campina Grande/PB com média de 62%, e Aracaju/SE

apresenta desempenho médio menor, com 46%, considerando o mesmo período de julho

de 2023 a junho de 2024. Estes indicadores ressaltam os perfis distintos dessas GEX.

A Tabela 2 abaixo resume esses resultados médios de desempenho individual

dos  servidores  (IAM Ceab)  e  também outros  indicadores  de  desempenho  das  GEX

pesquisadas (CAD RID e CAD MAN), no período de julho de 2023 a junho de 2024,

entre as três Gerências-Executivas pesquisadas:

Tabela  2  –  Desempenho  Médio  no  IAM  Ceab,  CAD  RID  e  CAD  MAN  nas  GEX
Pesquisadas (Julho/2023 a Junho/2024)

Gerência-Executiva Média IAM Ceab Média CAD RID Média CAD MAN

Fortaleza/CE 84,7% 114,2% 64,5%

Campina Grande/PB 91,7% 82,0% 62,2%

Aracaju/SE 76,3% 102,4% 45,7%

Fonte: Instituto Nacional do Seguro Social (INSS). Dados obtidos por meio de Solicitação de
Informações  ao  Cidadão  –  SIC,  2025.  Disponível  em:
https://falabr.cgu.gov.br/web/manifestacao/detalhar/8187532

https://falabr.cgu.gov.br/web/manifestacao/detalhar/8187532
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Conforme Salanova et al. (2005), o desempenho individual do funcionário é um

dos  resultados  diretos  do  seu  engajamento,  uma vez  que  um funcionário  com grau

elevado de engajamento teria  mais satisfação no trabalho e maior  comprometimento

organizacional, bem como, conforme Llorens et al. (2007), o mesmo estaria mais ativo

no trabalho, teria uma melhor saúde, e consequentemente um melhor desempenho, e

Bakker e Demerouti (2008) ainda acrescentam como um resultado do engajamento o

desempenho dos funcionários fora da função que habitualmente exercem. Da mesma

forma, Albrecht (2018) corrobora que há correlação positiva entre o engajamento e o

desempenho do funcionário.

Da mesma forma, o engajamento dos funcionários é amplamente reconhecido

também como  um fator  estratégico  no  desempenho  organizacional.  Schaufeli  et  al.

(2002)  descrevem-no  como  um  estado  mental  positivo,  caracterizado  por  vigor,

dedicação e absorção, que potencializa a eficácia organizacional. Bakker e Demerouti

(2007),  por  meio  do  Modelo  de  Demandas  e  Recursos  de  Trabalho  (JD-R  -  Job

Demands-Resources  Model),  destacam  que  o  engajamento  transforma  recursos

organizacionais em resultados positivos, como maior produtividade e inovação, além de

reduzir o turnover. Assim, o engajamento emerge como um elemento central não apenas

para o desempenho individual  dos funcionários,  mas também para uma melhoria  de

desempenho consistente das organizações.

1.2. Problema de Pesquisa

Neste sentido, faz-se necessária a realização de uma pesquisa acadêmica para

investigar  e  compreender: Quais  padrões  e  correlações  significativas  podem  ser

identificados entre os níveis de engajamento dos servidores das Ceabs do INSS e seus

indicadores de desempenho individual?

1.3. Objetivo Geral

O objetivo final do presente estudo é analisar  padrões e correlações  entre os

níveis de engajamento dos servidores das Ceabs do INSS, suas variáveis demográficas,

modalidades de trabalho e os indicadores de desempenho individual destes servidores
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das  Gerências-Executivas  de  Fortaleza,  Campina  Grande  e  Aracaju,  por  meio  do

método de estudo de caso múltiplo.

1.4. Objetivos Intermediários

E este estudo possui os seguintes objetivos intermediários, cujas etapas devem

ser cumpridas para se atingir o objetivo geral:

1) Explorar  as  variáveis  demográficas  dos  servidores  das  Ceabs,  tais  como

Gerência-Executiva  (GEX)  de  lotação,  escolaridade,  faixa  etária,  tempo  de

serviço no INSS e Central de Análise em que atuam;

2) Comparar os níveis de engajamento dos servidores em diferentes modalidades

de  trabalho  no  Programa  de  Gestão  e  Desempenho  (teletrabalho  integral,

teletrabalho parcial e presencial);

3) Examinar as diferenças nos níveis de engajamento dos servidores entre as três

Gerências-Executivas analisadas;

4) Identificar  possíveis  correlações  entre  a  percepção  dos  servidores  acerca  do

trabalho  remoto,  seus  níveis  de  engajamento  e  a  produtividade  medida  pelo

indicador de desempenho IAM Ceab;

5) Analisar  a  relação  entre  os  níveis  de  engajamento  e  os  indicadores  de

produtividade (IAM Ceab) em cada uma das Gerências-Executivas.

1.5. Delimitação do Estudo

O  presente  estudo  delimita-se  ao  engajamento  dos  servidores  que  atuam

exclusivamente nas Centrais de Análise de Benefícios (Ceabs) do Instituto Nacional do

Seguro Social (INSS). Esses profissionais são responsáveis pela análise operacional de

requerimentos administrativos de benefícios solicitados pelos cidadãos. A investigação

concentra-se em comparar o engajamento dos servidores inseridos em Programas de

Gestão e Desempenho (PGD), que trabalham na modalidade de teletrabalho (parcial ou

integral), e aqueles que desempenham suas atividades de forma presencial.

Além  disso,  a  pesquisa  possui  um  recorte  demográfico  e  organizacional

claramente  definido,  abrangendo  servidores  lotados  no  âmbito  das  Gerências-
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Executivas (GEX) do INSS em Fortaleza/CE, Campina Grande/PB e Aracaju/SE. Essas

GEX foram selecionadas por apresentarem perfis distintos, tanto no que se refere às

características de desempenho individual dos servidores quanto aos demais indicadores

de desempenho. Essa delimitação tem como objetivo compreender em que medida o

engajamento  dos  servidores  impacta  tanto  o  desempenho  individual  dos  servidores

quanto  o  desempenho  organizacional  das  unidades  analisadas,  considerando  as

particularidades dos diferentes contextos organizacionais.

1.6. Justificativa

A presente pesquisa se justifica, em primeiro lugar, por sua relevância teórica no

campo  da  Administração  Pública,  especialmente  no  estudo  do  engajamento  de

servidores em organizações governamentais. Apesar do crescente interesse acadêmico

pelo tema do engajamento no trabalho, lacunas significativas permanecem em relação à

aplicação do conceito  em contextos  do setor  público,  como o Instituto  Nacional  do

Seguro  Social  (INSS).  Estudos  como  os  de  Bakker  e  Demerouti  (2008),  que

desenvolveram o Modelo de Demandas e Recursos de Trabalho (JD-R, na sigla  em

inglês), enfatizam a importância de compreender os fatores organizacionais que afetam

o  engajamento.  No  entanto,  grande  parte  da  literatura  existente  se  concentra  em

organizações  privadas ou não explora adequadamente a relação entre  engajamento e

desempenho  em instituições  públicas,  marcadas  por  estruturas  e  demandas  distintas

(SAKS,  2006;  SCHAUFELI  e  BAKKER,  2004).  Ao  investigar  o  engajamento  de

servidores que atuam nas Centrais de Análise de Benefícios (Ceabs) do INSS, com foco

na comparação entre modalidades de trabalho (teletrabalho integral, teletrabalho parcial

e  presencial)  e  no  desempenho  de  servidores  de  Gerências-Executivas  com  perfis

distintos, este estudo busca reduzir essas lacunas e oferecer novas perspectivas teóricas.

Acerca  de  sua  relevância  prática,  esta  pesquisa  apresenta  uma  contribuição

potencialmente  significativa  para a  gestão  do INSS,  sobretudo no contexto  atual  de

transformações nas relações de trabalho e da alteração que está em curso no Programa

de Gestão e Desempenho (PGD) da Autarquia. A literatura aponta que o engajamento é

um  fator-chave  para  a  melhoria  do  desempenho  organizacional  (Albrecht,  2018),

influenciando diretamente a capacidade de entrega de serviços públicos de qualidade à

sociedade.  No caso do INSS, entender  como o engajamento  dos  servidores  impacta



20

indicadores de desempenho individual, como o Índice de Atingimento de Meta na Ceab

(IAM  Ceab),  pode  subsidiar  a  formulação  de  políticas  mais  eficazes  de  gestão  de

pessoas, promovendo ambientes de trabalho que incentivem a dedicação, a resiliência e

a produtividade dos servidores.

Compreender o engajamento de servidores, em contextos demográficos distintos

de bom, médio e baixo desempenho destes, é fundamental para que a gestão estratégica

da autarquia possa avaliar a associação entre os graus de engajamento destes servidores

e seu desempenho,  de forma a subsidiar os gestores na formulação de mecanismos de

intervenção que visem melhorar o engajamento destes servidores e, por consequência,

buscar a melhoria contínua do desempenho daqueles designados às Centrais de Análise

de Benefícios (Ceabs).

Assim, este estudo oferece subsídios para que o INSS desenvolva estratégias que

não apenas  potencializem o engajamento  dos  servidores,  mas também aprimorem a

eficiência na prestação de serviços, contribuindo para a redução do tempo de espera e

para  uma  melhor  experiência  do  cidadão  no  acesso  aos  benefícios  e  serviços

previdenciários e assistenciais administrados pelo INSS.
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2. Referencial Teórico

Este capítulo apresenta uma análise abrangente sobre os fundamentos teóricos

relacionados  ao  engajamento  no  trabalho,  trabalho  remoto  e  desempenho  de

funcionários.  Este  referencial  busca  consolidar  uma  base  robusta  para  a  discussão

empírica da pesquisa.

2.1. Engajamento no Trabalho

2.1.1. Conceitos

O conceito  de  engajamento  no  trabalho  foi  primeiramente  desenvolvido  por

Kahn  (1990),  que  o  descreveu  como  o  aproveitamento  dos  próprios  membros  da

organização para suas funções de trabalho, pois, quando engajados, os funcionários se

empregam  e  se  expressam  física,  cognitiva  e  emocionalmente  em  suas  vidas

profissionais.  No entanto,  desde  a  conceituação  formulada  por  Kahn (1990),  outros

pesquisadores têm apresentado diversos conceitos de engajamento de funcionários.

May  et al. (2004) ampliaram essa definição, sugerindo que  o engajamento de

funcionários como estes se dedicam ao trabalho, cuja dedicação abrange não apenas a

cognição, mas também a aplicação flexível de emoções e comportamentos. Saks (2006),

por  sua  vez,  assinalou  que  o  engajamento  de  funcionários  seria  a  conjunção  de

conhecimento,  emoção  e  comportamento  relacionados  ao  desempenho. Macey  e

Schneider  (2008)  consideraram  o  engajamento  dos  funcionários  como  um  termo

abrangente  que  contém  diferentes  tipos  de  engajamento,  os  quais  possuem

conceituações  distintas:  traços  de  engajamento,  como  personalidade  proativa;

engajamento  do  estado  psicológico,  como  envolvimento;  e  engajamento

comportamental, como comportamento de cidadania organizacional.

A pesquisa de Maslach  et  al. (2001)  trouxe uma contribuição  importante  ao

posicionar o engajamento como o oposto ao Burnout,  afirmando que o engajamento é

uma  energia,  participação  e  eficácia,  antagônicas  a  três  características  de  burnout:

exaustão,  cinismo  e  eficácia  profissional  reduzida,  concluindo  que  engajamento  e
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esgotamento  são duas  extremidades  de uma única cadeia. Nesta  esteira,  Schaufeli  e

Bakker  (2004)  afirmam  que  vigor  e  dedicação  são  opostos  diretos  de  exaustão  e

cinismo,  respectivamente,  cuja  conceituação  González-Romá  et  al. (2006)  expandiu

para  dois  grupos  de  dimensões  opostas  (exaustão  emocional  /  vigor,  cinismo  /

dedicação) como duas dimensões diferentes e latentes (energia e identidade).

O conceito de engajamento de funcionários como um estado de espírito positivo

é  apresentado  por  autores  seminais  no  tema,  tais  como  Harter  et  al. (2002)  que

definiram  o  engajamento  de  funcionários  como  o  envolvimento  e  a  satisfação  do

indivíduo, bem como o entusiasmo pelo trabalho, evidenciando sua relação direta com o

desempenho organizacional.

E, por fim, Schaufeli et al. (2002) definem o engajamento como um estado de

espírito  positivo,  gratificante  e  relacionado  ao  trabalho,  caracterizado  por  vigor,

dedicação e absorção, cujo conceito foi o utilizado como base teórica para esta pesquisa.

Segundo  Schaufeli et al. (2002), vigor refere-se a altos níveis de energia e resiliência

mental no trabalho, vontade de investir esforços no trabalho e persistência diante das

dificuldades.  Dedicação  refere-se  a  estar  fortemente  envolvido  em  seu  trabalho  e

experimentar  um senso de importância,  entusiasmo, inspiração, orgulho e desafio.  E

absorção envolve  concentração  total  no  próprio trabalho  a  ponto  de sentir  o  tempo

passar rapidamente. A Utrecht Work Engagement Scale (UWES), em português Escala

de Engajamento no Trabalho de Utrecht, proposta por Schaufeli et al. (2002), tornou-se

uma ferramenta amplamente utilizada para medir o engajamento em diversos contextos.

Este instrumento de pesquisa, elaborado por Schaufeli et al. (2002), foi o utilizado nesta

pesquisa  como  base  à  elaboração  do  respectivo  instrumento  de  coleta  de  dados

primários.

2.1.2. Modelos Teóricos do Engajamento

A  compreensão  do  engajamento  dos  funcionários  está  alicerçada  em  três

modelos teóricos principais:  a) modelo da troca social; b) estrutura de satisfação das

necessidades; c) modelo de demandas e recursos do trabalho.

A  teoria  da  troca  social  (SET,  na  sigla  em  inglês)  tem  como  premissa,

conforme  Sun  e  Bunchapattanasakda  (2019),  que  os  funcionários  estabelecem  uma
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relação  de  lealdade  com  a  organização  trabalhando  vigorosamente  em  troca  de

retribuições sociais e vantagens econômicas. Nesta seara, Levinson (1965) afirmou que

o emprego é uma transação entre trabalho, fidelidade,  interesse genuíno e vantagens

sociais, cuja relação entre patrão e funcionário é passível de reciprocidade, com ganhos

para  ambas  as  partes.  Segundo  Eisenberger  et  al. (1986),  altos  níveis  de  suporte

organizacional  percebido  criam  compromissos  nos  funcionários  para  retribuir  a

organização, de forma que uma parte espera um retorno no futuro após contribuir ou

prestar serviços à outra parte, conforme Masterson et al. (2000). Por fim, Saks (2006)

defendeu que o nível de engajamento é uma forma de retribuição para a organização.

A teoria da estrutura da satisfação das necessidades, cujo principal pesquisador

é  Kahn  (1990),  propõe  o  grau  de  engajamento  dos  funcionários  está  diretamente

relacionado à satisfação de três necessidades psicológicas: a) significância (sensação de

relevância  acerca  da  sua  dedicação  no  desempenho  das  atividades),  à  qual  é

influenciada pelo trabalho em si, isto é, pelas suas tarefas, atividades e interações no

trabalho;  b)  segurança  (sensação  de  capacidade  de  se  expressar  sem  receio  de

consequências negativas para a sua imagem, posição ou carreira), à qual é influenciada

notadamente pelo ambiente de trabalho, ou seja, pelos relacionamentos interpessoais,

relações entre grupos e dentro dos grupos, estilos de gestão e normas organizacionais; e

c) disponibilidade (sensação de gozar dos recursos físicos e psicológicos necessários

para dedicar-se no desempenho de suas atividades), à qual é influenciada pelos recursos

pessoais  que  os  funcionários  podem  disponibilizar  para  o  desempenho  de  suas

atividades,  tais  como  competências  físicas  e  socioemocionais,  insegurança  e  vida

pessoal.

Por fim, o Modelo de Demandas e Recursos do Trabalho (JD-R, na sigla em

inglês), desenvolvida por diversos pesquisadores, dentre os quais destacamos Bakker et

al. (2003) e Schaufeli  et al. (2009), defende que as características dos ambientes de

trabalho, independentemente da organização, podem ser categorizadas em demandas de

trabalho  e  recursos  de  trabalho.  As  demandas  do  trabalho  estão  associadas  aos

dispêndios  físicos  e/ou  psicológicos  (cognitivos  e  emocionais)  dos  funcionários  em

função das exigências  relacionadas  às características  físicas,  psicológicas,  sociais  ou

organizacionais do trabalho, tais como condições ambientais inadequadas, forte pressão

do trabalho, acúmulo de funções e problemas afetos à reorganização. Por conseguinte,

os recursos do trabalho estão associados aos aspectos físicos, psicológicos, sociais ou

organizacionais  do  trabalho  que  podem  ser  classificados  em:  a)  funcionais  para
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atingimento das metas de trabalho; b) reduzir as demandas de trabalho e os dispêndios

físicos  e  psicológicos  relacionados;  c)  fomento  ao  desenvolvimento  pessoal.  Desta

forma, o  modelo de demandas e recursos do trabalho tem como premissa que há uma

probabilidade de maior engajamento dos funcionários no trabalho quando a organização

assegura  os  recursos  necessários.  Este  modelo  teórico  (JD-R)  é  o  que  alicerça  esta

pesquisa, servindo como base à discussão dos resultados.

2.1.3. Fatores que Influenciam o Engajamento

Acerca  dos  fatores  que  influenciam  o  engajamento  de  funcionários,  Sun  e

Bunchapattanasakda  (2019)  os  classificaram  em  três  categorias:  a)  fatores

organizacionais, relativos à liderança, apoio das chefias, recursos de trabalho, justiça,

etc.);  b)  fatores  de  trabalho  (ambiente  de  trabalho,  participação  no  trabalho,

enriquecimento  do  trabalho,  etc.);  e  c)  fatores  individuais  (extroversão,  resiliência,

autoconsciência, etc.).

Inicialmente, Kahn (1990) sugeriu que as características inerentes à tarefa e à

função  desempenhadas  pelo  funcionário,  o  convívio  com  os  colegas  e  chefias  no

trabalho, inclusive entre os diversos grupos, o estilo de liderança praticado e as normas

da organização são fatores que influenciam no engajamento de funcionários. Harter  et

al. (2002) afirmaram que o local  de trabalho,  o  chefe  imediato,  a  equipe  de gestão

superior e os colegas afetam o engajamento de funcionários. Segundo May et al. (2004),

o engajamento dos funcionários é influenciado pela adequação à função de trabalho,

colega de trabalho, supervisor e autoconsciência. Para Salanova e Schaufeli (2008), o

monitoramento do trabalho, o feedback, a participação, a segurança e as recompensas no

trabalho, bem como o suporte da chefia imediata, são fatores preditores do engajamento

de funcionários.

Segundo Sun e Bunchapattanasakda (2019), a teoria transcultural foi aplicada

para compreender  as diferenças  de recursos pessoais  entre  funcionários  diversos,  de

forma que os funcionários mais engajados aparentam possuir  características distintas

das  de  funcionários  pouco engajados,  tais  como resiliência,  otimismo,  autoestima  e

autoeficácia,  além de  variáveis  demográficas  que também influenciaram no grau de

engajamento. O estudo de Bakker et al. (2006) assinalou a resiliência como um recurso

pessoal  preditor  de  engajamento  de  funcionários,  tendo  Xanthopoulou  et  al. (2009)

acrescentado,  dentre  os recursos pessoais,  a autoestima,  a autoeficácia  e o otimismo
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também como fatores que afetam o engajamento. através de estudo empírico, Rich et al.

(2010) concluíram que os recursos pessoais:  autocontrole,  autoeficácia,  autoestima e

estabilidade  emocional  possuem correlação  positiva  com o engajamento.  Da mesma

forma,  Christian  et  al. (2011)  apontaram  que  otimismo,  emoções  positivas  e

responsabilidade estão fortemente correlacionados com o engajamento.

Por fim, a teoria de demandas e recursos do trabalho (JD-R, na sigla em inglês)

defende que os recursos do trabalho e os recursos pessoais predizem o engajamento dos

funcionários, de forma que Schaufeli e Bakker (2004), Bakker e Demerouti (2008) e

Xanthopoulou  et al. (2009) afirmaram que os recursos de trabalho disponíveis são os

principais  fatores  que  influenciam  de  engajamento,  cujos  fatores  preditores  do

engajamento  são  os  principais  utilizados  nesta  pesquisa,  seja  na  elaboração  do

instrumento de pesquisa para coleta de dados primários, como também no capítulo de

discussão dos resultados.

2.2. Trabalho Remoto no Setor Público

2.2.1. Contextualização

A adoção do trabalho remoto no setor público brasileiro representa uma resposta

às transformações sociais e tecnológicas, aceleradas pela pandemia de Covid-19. Antes

desse  período,  o  teletrabalho  era  uma  prática  restrita  a  casos  específicos,  mas  a

emergência  sanitária  exigiu  uma  rápida  adaptação  para  garantir  a  continuidade  das

atividades  públicas.  Segundo  Bailey  e  Kurland  (2002),  a  flexibilidade  associada  ao

trabalho  remoto  já  era  vista  como  uma  oportunidade  para  melhorar  o  desempenho

organizacional, mas a pandemia transformou essa prática em uma necessidade global.

No Brasil,  a pandemia evidenciou tanto o potencial  do teletrabalho quanto os

desafios da sua implementação no setor público. Golden e Veiga (2005) destacam que,

quando apoiado por uma infraestrutura  adequada,  o trabalho remoto pode promover

maior  satisfação  e  produtividade  entre  os  servidores.  No  entanto,  fatores  como

desigualdade no acesso a tecnologias, dificuldades de comunicação e resistência cultural

podem prejudicar a eficácia dessa modalidade.

Além disso, Bloom et al. (2014) apontam que, sob condições estruturadas e com

adequada gestão, o teletrabalho pode resultar em ganhos significativos de produtividade.
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Entretanto,  no  setor  público,  desafios  relacionados  à  manutenção  da  coesão

organizacional e à entrega de serviços de qualidade à sociedade ainda exigem soluções

inovadoras.

2.2.2. Impactos no Setor Público Brasileiro

O trabalho  remoto  trouxe  profundas  mudanças  para  a  administração  pública

brasileira, tanto em termos de desafios quanto de oportunidades. Segundo Bartsch et al.

(2020),  a  transição  para  o teletrabalho  exige  uma reestruturação  organizacional  que

contemple não apenas a tecnologia, mas também aspectos culturais e gerenciais. Essa

mudança tem o potencial  de aumentar  a  autonomia  dos servidores,  mas,  ao mesmo

tempo, impõe desafios relacionados à gestão do desempenho e à manutenção da cultura

organizacional.

Bloom  et  al. (2014)  identificaram  que  o  teletrabalho  pode  reduzir  custos

operacionais  e  aumentar  a  eficiência  do  serviço  público,  desde  que  sejam adotadas

práticas que promovam o alinhamento das equipes e o monitoramento de resultados. No

entanto,  em  contextos  marcados  pela  rigidez  estrutural,  como  o  setor  público,  a

adaptação  às  novas  formas  de  trabalho  demanda  esforços  adicionais  por  parte  dos

gestores, incluindo o investimento em treinamento e em ferramentas tecnológicas.

Além disso,  Kurland e  Cooper (2002) destacam que a  interação virtual  pode

enfraquecer os vínculos entre os servidores, o que impacta negativamente a coesão das

equipes.  Para  superar  esse  obstáculo,  é  fundamental  implementar  estratégias  de

comunicação eficazes e mecanismos de feedback contínuo.

2.2.3. Impactos do Trabalho Remoto no Engajamento

O  teletrabalho  tem  gerado  debates  significativos  sobre  seus  efeitos  no

engajamento  dos  servidores  públicos.  Segundo  Gajendran  e  Harrison  (2007),  a

autonomia proporcionada por essa modalidade está associada a níveis mais elevados de

engajamento, pois permite aos servidores maior controle sobre suas rotinas e atividades.

No entanto, o isolamento social e a falta de interação presencial podem enfraquecer o

sentimento de pertencimento à equipe, como alertam Kurland e Cooper (2002).
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Allen  et al. (2015) alertam ainda para o risco de sobreposição entre os papéis

profissional e pessoal, o que pode levar a conflitos e reduzir o engajamento. Políticas

organizacionais  que  promovam  limites  claros  entre  as  duas  esferas  são,  portanto,

fundamentais. Além disso, Bloom  et al. (2014) enfatizam a importância da liderança

acessível e de práticas de gestão que promovam o sentimento de pertencimento, mesmo

em contextos de trabalho remoto.

Por  fim,  Kurtessis  et  al. (2017)  destacam  que  o  suporte  organizacional  é

essencial  para  sustentar  o  engajamento  no  trabalho  remoto.  Recursos  tecnológicos

adequados,  aliados  a  uma  gestão  eficiente,  ajudam  os  servidores  a  se  sentirem

valorizados  e  a  desempenharem  suas  funções  de  forma  satisfatória.  Lee  (2021)

complementa que canais de comunicação eficientes e práticas de feedback contínuo são

cruciais para manter o alinhamento organizacional e evitar a sobrecarga de trabalho.

2.3. Desempenho Organizacional no Setor Público

2.3.1. Contextualização

O  desempenho  organizacional  no  setor  público  tem  sido  tradicionalmente

associado à eficiência  na prestação de serviços à sociedade,  cumprimento das metas

institucionais  e,  principalmente,  à  qualidade  dos  serviços  públicos  oferecidos.

Entretanto,  no cenário  contemporâneo,  o  conceito  de desempenho organizacional  se

expande para incluir não apenas resultados tangíveis, mas também aspectos intangíveis,

como a motivação dos servidores, a gestão da liderança e a inovação organizacional.

Conforme sugerido por Behn (2003), a avaliação do desempenho no setor público deve

considerar uma abordagem multidimensional, que engloba tanto a eficácia, a eficiência,

como a equidade dos serviços prestados.

No  contexto  do  trabalho  remoto,  a  análise  do  desempenho  organizacional

assume  novas  nuances.  Em  ambientes  de  teletrabalho,  onde  as  interações  sociais

diminuem e a autonomia dos servidores é ampliada, o foco passa a ser a capacidade da

organização em garantir resultados sem a necessidade de supervisão direta constante.

De acordo com Golden e Veiga (2005), a produtividade no trabalho remoto depende do

equilíbrio entre a flexibilidade proporcionada pela modalidade e a implementação de

estratégias  de  gestão  adequadas,  que  assegurem  o  alinhamento  com  os  objetivos
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organizacionais.  A  flexibilidade  gerada  pelo  teletrabalho  não  apenas  promove  o

equilíbrio entre vida pessoal e profissional, mas também potencializa o desempenho,

desde que as organizações ofereçam suporte adequado e mantenham uma comunicação

clara e contínua (GAJENDRAN e HARRISON, 2007).

Entretanto,  as  características  próprias  das  organizações  públicas,  como  a

burocracia, a centralização e a formalização de processos, podem representar desafios

adicionais para a implementação de um desempenho organizacional eficaz no trabalho

remoto.  Segundo  Baldwin  (1990),  a  rigidez  das  estruturas  hierárquicas  e  a

complexidade  dos  processos  podem  gerar  resistência  às  mudanças,  dificultando  a

adaptação  ao  modelo  de  teletrabalho.  Nesse  sentido,  Van  der  Voet et  al. (2015)

reforçam que, para enfrentar esses desafios, é essencial que as organizações públicas

revisem suas  práticas  de  gestão,  adotando  abordagens  mais  flexíveis  que  conciliem

inovação e responsabilidade pública.

2.3.2. Impactos do Engajamento no Desempenho de Servidores

A relação entre engajamento no trabalho e desempenho dos funcionários tem

sido amplamente investigada na literatura acadêmica, demonstrando a existência de uma

forte associação entre esses constructos. Como já vimos, o engajamento no trabalho é

descrito  por  Schaufeli  et  al. (2002)  como um estado  mental  positivo  e  persistente,

caracterizado por vigor, dedicação e absorção, elementos que influenciam diretamente a

forma como os indivíduos desempenham suas funções.

De acordo com Salanova et al. (2005), o engajamento atua como um catalisador

que  potencializa  os  recursos  individuais  e  organizacionais,  resultando  em  maior

desempenho no trabalho. Esses autores argumentam que funcionários engajados tendem

a utilizar  melhor  os recursos disponíveis,  tanto no nível  pessoal (como resiliência  e

competências) quanto no organizacional (como suporte e autonomia), o que se traduz

em maior eficácia nas tarefas realizadas.

Os autores Bakker e Demerouti (2008) reforçam essa perspectiva ao introduzir o

Modelo de Demandas e Recursos de Trabalho (Job Demands-Resources Model), que

destaca a interação entre as demandas do trabalho e os recursos disponíveis. Segundo

eles,  o  engajamento  funciona  como  um  mecanismo  mediador  que  transforma  os
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recursos  organizacionais  em  resultados  positivos,  incluindo  maior  produtividade,

desempenho superior e redução do  turnover. Esse modelo também evidencia como o

engajamento  influencia  comportamentos  proativos,  como  a  busca  por  desafios  e

inovação no ambiente laboral.

Não obstante, Saks (2006) trouxe uma contribuição significativa ao investigar

empiricamente  a  relação  entre  engajamento  e  os  resultados  organizacionais  e

individuais. O autor argumenta que o engajamento é uma resposta psicológica distinta,

resultante  de  um  contrato  social  entre  funcionários  e  organizações.  Segundo  Saks

(2006), funcionários engajados estão mais propensos a retribuir os recursos recebidos da

organização  (como  suporte  e  reconhecimento)  com  altos  níveis  de  desempenho  e

comportamento de cidadania organizacional (organizational citizenship behavior). Essa

reciprocidade sugere que o engajamento é essencial não apenas para o alcance de metas

individuais, mas também para a construção de um ambiente organizacional colaborativo

e produtivo.

Por  conseguinte,  Albrecht  (2018)  explora  a  ideia  de que  o  engajamento  não

apenas  impacta  o desempenho  individual,  mas  também contribui  para  os  resultados

organizacionais. Ele ressalta que o engajamento é um fator essencial para o desempenho

sustentável,  sendo  impulsionado  por  uma  cultura  organizacional  que  valoriza  o

envolvimento dos funcionários e oferece suporte às suas necessidades psicológicas.

Nesta  esteira,  Llorens  et  al. (2007)  aprofundam  a  relação  causal  entre

engajamento e desempenho, argumentando que o estado emocional positivo promovido

pelo engajamento melhora não apenas os indicadores tradicionais de desempenho, mas

também  as  interações  interpessoais  no  ambiente  de  trabalho.  Esse  efeito  sinérgico

fortalece a colaboração e a coesão, elementos indispensáveis para o alcance de metas

organizacionais.

Da mesma forma,  Markos e Sridevi  (2010) apontam que o engajamento  dos

funcionários é uma das principais variáveis preditoras do desempenho organizacional,

destacando  que  altos  níveis  de  engajamento  estão  associados  a  menores  índices  de

absenteísmo  e  maior  comprometimento  com  os  objetivos  institucionais.  Eles

argumentam que as organizações que investem na promoção do engajamento tendem a

criar ambientes de trabalho mais produtivos e inovadores.
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Por  fim,  Schaufeli  (2013),  um  dos  principais  expoentes  no  estudo  do

engajamento,  reforça  que  o  impacto  do  engajamento  no  desempenho  vai  além dos

resultados imediatos, influenciando positivamente a saúde ocupacional e o bem-estar

geral  dos funcionários.  Segundo o autor,  indivíduos engajados não apenas entregam

melhores  resultados,  mas  também  demonstram  maior  satisfação  no  trabalho  e

disposição para contribuir para o sucesso da organização.

Portanto, a literatura apresentada nesta seção demonstra consistentemente que o

engajamento no trabalho é um fator significativo para o desempenho de funcionários.

Os pesquisadores  citados  apontam que o engajamento  também se destaca como um

elemento central  na relação de troca entre funcionários e organizações,  reforçando a

importância  de investir  em estratégias que promovam suporte, reconhecimento e um

ambiente de trabalho motivador. Essas ações garantem não apenas o alinhamento entre

os objetivos dos funcionários e os resultados organizacionais, mas também fomentam

uma cultura de alto desempenho e bem-estar.

Por fim, este capítulo apresentou uma revisão aprofundada das bases teóricas e

empíricas  do engajamento de funcionários,  oferecendo um arcabouço robusto para a

elaboração dos constructos e percurso metodológico desta pesquisa. 
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3. Metodologia de Pesquisa

Este capítulo apresenta o delineamento metodológico adotado para investigar os

padrões e correlações entre os níveis de engajamento dos servidores das Centrais de

Análise de Benefícios (Ceabs) do INSS e seus indicadores de desempenho. A escolha da

abordagem quantitativa e do método de estudo de caso múltiplo foi fundamentada na

busca por uma compreensão aprofundada dos fenômenos investigados  em contextos

específicos (YIN, 2015). Este capítulo abrange a estratégia de pesquisa, os métodos de

coleta  de  dados,  as  análises  realizadas,  o  percurso  metodológico,  a  validade  e

confiabilidade do estudo, bem como as limitações do método, estabelecendo a relação

direta com os objetivos intermediários e o objetivo geral da pesquisa, além de buscar

responder à questão de pesquisa formulada.

3.1. Estratégia de Pesquisa

O método de estudo de caso múltiplo foi escolhido como estratégia principal

devido à sua capacidade de investigar fenômenos contemporâneos em seus contextos

reais,  especialmente  quando  as  fronteiras  entre  o  fenômeno  e  o  contexto  não  são

claramente  delimitadas  (YIN,  2015).  Yin  argumenta  que  o estudo de  caso múltiplo

permite  a  comparação  entre  diferentes  unidades  de  análise,  proporcionando  uma

perspectiva mais abrangente e robusta do fenômeno investigado.

Conforme Yin (2015), o estudo de caso múltiplo é especialmente útil quando se

deseja  compreender  como  e  por  que  certos  fenômenos  ocorrem,  oferecendo  uma

abordagem robusta para explorar situações em que as variáveis são interdependentes e

as  fronteiras  entre  o fenômeno e o contexto  não são claramente  delimitadas.  Nesse

sentido,  o  enfoque  quantitativo  foi  escolhido  para  garantir  a  objetividade  e

sistematicidade  necessárias  à  análise  de  relações  entre  as  variáveis  investigadas.  De

acordo com Creswell  (2014),  o  uso de métodos quantitativos  permite  a  mensuração

precisa de variáveis e facilita a comparação entre grupos, sendo apropriado para estudos

que buscam identificar padrões gerais e relações estatisticamente significativas.
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No presente estudo, as unidades de análise incluem os servidores das Ceabs das

Gerências-Executivas  (GEX)  de  Fortaleza/CE,  Campina  Grande/PB  e  Aracaju/SE,

selecionadas  devido  às  suas  características  distintas  em  termos  de  desempenho  de

servidores.  Além disso,  o  estudo  de  caso  múltiplo  é  ideal  para  explorar  padrões  e

variações entre contextos, permitindo uma análise mais eficaz dos dados coletados. Essa

escolha se justifica pela relevância estratégica dessas unidades na prestação de serviços

à  sociedade  e  pela  necessidade  de  compreender  como  fatores  internos,  como  o

engajamento dos servidores, influenciam o desempenho.

3.2. Coleta de Dados

A  coleta  de  dados  envolveu  fontes  primárias  e  secundárias,  conforme

recomendado por autores como Saunders et al. (2015), que destacam a importância de

combinar múltiplas fontes de dados para aumentar a robustez das análises.

Os  dados  primários  foram  coletados  por  meio  de  um  questionário  survey

elaborado na plataforma Qualtrics, disponibilizada pela FGV EBAPE. Essa ferramenta

foi utilizada por sua capacidade de fornecer recursos avançados para coleta, gestão e

análise de dados. A aplicação ocorreu entre 30/10/2024 e 17/01/2025. O questionário foi

baseado na  Utrecht  Work Engagement  Scale (UWES), desenvolvida por Schaufeli  e

Bakker (2003). Essa escala é amplamente utilizada em pesquisas sobre engajamento no

trabalho devido à sua validade e confiabilidade comprovadas em diversos contextos. O

questionário (Apêndice A), foi estruturado em três seções principais:

a) Dados demográficos (7 questões): SR e GEX onde trabalha, faixa etária,

escolaridade, tempo de serviço no INSS, modalidade de trabalho e Ceab em que

atua;

b) Trabalho  remoto  (5  questões):  percepção  sobre  as  ferramentas

organizacionais disponibilizadas, as condições de suporte técnico e o apoio do

gestor no contexto do trabalho remoto;

c) Dimensões do engajamento (15 questões): vigor, dedicação e absorção. A

estrutura da UWES permite uma avaliação abrangente do engajamento, sendo
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composta por indicadores  que capturam tanto  os aspectos  emocionais  quanto

comportamentais do fenômeno.

Os  dados  secundários  foram  extraídos  de  sistemas  internos  do  INSS,  via

solicitação  ao  Serviço  de  Informação  ao  Cidadão  (SIC).  Esses  dados  incluem

indicadores de desempenho das Gerências-Executivas analisadas no período de julho de

2023 a junho de 2024, tais como:

a) Índice de Atingimento de Meta na Ceab (IAM Ceab): mede o percentual de

servidores designados às Centrais de Análise de Benefícios (Ceabs) que atingem

suas metas líquidas de desempenho;

b) Capacidade de Absorção da Demanda do Reconhecimento Inicial de Direitos

(CAD  RID):  avalia  a  eficiência  das  GEX  na  absorção  das  demandas  de

requerimentos iniciais;

c) Capacidade de Absorção da Demanda da Manutenção de Benefícios (CAD

MAN):  mensura  a  capacidade  operacional  das  GEX  para  lidar  com

requerimentos de manutenção de benefícios.

A variável IAM Ceab foi selecionada por representar um indicador crítico de

desempenho dos servidores das Ceabs, porém, os indicadores CAD RID e CAD MAN,

em que pese terem por objetivo mensurar a absorção da demanda de requerimentos,

estes não são suficientes  para caracterizar,  per si,  o desempenho organizacional  das

GEX pesquisadas,  uma vez  que,  ao considerar  apenas  as  alterações  de demanda de

requerimentos  e  da  quantidade  de  análises  realizadas  em  cada  competência,  tais

indicadores não consideram a capacidade instalada em cada uma das GEX, pois não

trazem em seu bojo outras variáveis como a quantidade de servidores designados nas

Ceabs, a quantidade de equipamentos de informática disponíveis, a (in)disponibilidade

de sistemas corporativos, mas ainda assim são indicadores que serviram para diferenciar

as  GEX pesquisadas  em perfis  distintos  para a  análise.  Complementarmente,  outros

dados demográficos foram obtidos no Portal de Dados Abertos do INSS, tais como a

lotação de servidores em cada uma das GEX pesquisadas, a quantidade de servidores

designados às Centrais de Análise de Benefícios (Ceabs), e destes qual a modalidade de

trabalho no Programa de Gestão e Desempenho (PGD), se exercem suas atividades em
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teletrabalho integral, teletrabalho parcial ou se estão no presencial, conforme os critérios

de acessibilidade e transparência estabelecidos por Bryman e Cramer (2012).

3.3. Análises Realizadas

A análise dos dados coletados por meio da pesquisa survey, adaptada da escala

UWES (Utrecht Work Engagement Scale) permite mensurar os níveis de engajamento

dos servidores ao avaliar três dimensões fundamentais:  Vigor, Dedicação e Absorção.

Cada uma dessas dimensões é composta por cinco itens, respondidos em uma escala

Likert de 1 (nunca) a 7 (sempre). O cálculo do engajamento geral é feito a partir da

soma das pontuações individuais e da obtenção da média, permitindo a padronização

dos  resultados  dentro  do  intervalo  estabelecido.  Para  uma  análise  mais  detalhada,

também  são  calculadas  médias  separadas  para  cada  dimensão,  possibilitando  a

identificação de padrões específicos no engajamento dos respondentes. A classificação

dos níveis de engajamento segue critérios amplamente utilizados na literatura, dividindo

os escores em baixo (1,00 – 2,99), moderado (3,00 – 4,66) e alto (4,67 – 7,00), podendo

ser  aplicada  tanto  ao  escore  geral  quanto  às  dimensões  específicas.  Além  disso,  a

interpretação dos resultados foi enriquecida por análises estatísticas que identifiquem

variações entre grupos com características demográficas distintas, além de analisar as

diferentes modalidades e regimes de trabalho. A apresentação dos dados foi realizada

por meio de tabelas e gráficos que evidenciem a distribuição dos níveis de engajamento.

As análises  quantitativas  foram conduzidas  utilizando ferramentas  estatísticas

robustas, como o SPSS e o Microsoft Excel. De acordo com Hair et al. (2019), o uso de

métodos  estatísticos  avançados  permite  a  exploração  de  relações  complexas  entre

variáveis e a produção de insights significativos para a tomada de decisões.

Inicialmente,  foram realizadas  análises  descritivas  para  caracterizar  os  dados

demográficos e organizacionais, incluindo frequências e médias. Posteriormente, foram

aplicadas  técnicas  de  análise  correlacional  para  comparar  os  níveis  de  engajamento

entre  diferentes  modalidades  de trabalho (teletrabalho integral,  teletrabalho parcial  e

presencial),  as  três  Gerências-Executivas,  e  os  indicadores  de  desempenho,  sendo

empregado o Teste de  Kruskal-Wallis. Já que o trabalho visa comparar três ou mais

grupos independentes quando a variável resposta é ordinal ou não segue distribuição
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normal.  Autores  como  Hair  et  al. (2019)  e  Field  (2018)  foram  utilizados  como

referência para a aplicação e interpretação dessas análises, garantindo rigor científico e

validade estatística.

3.4. Percurso Metodológico

O percurso  metodológico  desta  pesquisa  foi  desenvolvido  com base  em um

planejamento sistemático e estruturado, visando atender aos objetivos intermediários e,

consequentemente,  ao objetivo  geral  do estudo.  Este  percurso foi  fundamentado em

princípios metodológicos descritos por Yin (2015) e outros autores renomados na área

de pesquisa científica, garantindo rigor e validade ao longo do processo.

Planejamento

A primeira etapa consistiu na definição do problema de pesquisa, dos objetivos e

das questões norteadoras, embasada em uma revisão extensiva da literatura. Esta revisão

incluiu  estudos  sobre  engajamento  no  trabalho,  fatores  determinantes  e  impacto  no

desempenho  de  funcionários.  A  literatura  também  orientou  a  seleção  das  variáveis

analisadas e do instrumento de coleta de dados.

As questões norteadoras foram refinadas durante reuniões com o orientador, o

que possibilitou ajustes nos objetivos específicos e no cronograma da pesquisa. Essa

etapa seguiu as recomendações de Creswell (2014), que destaca a importância de um

planejamento detalhado para garantir a viabilidade do estudo.

Desenvolvimento e validação do questionário survey

O questionário survey, baseado na Utrecht Work Engagement Scale (UWES), foi

desenvolvido na plataforma  Qualtrics, disponibilizada pela FGV EBAPE. Essa etapa

incluiu:

1. Elaboração  inicial:  adaptação  da  escala  UWES-9,  incluindo  questões

demográficas e itens relacionados à percepção do trabalho remoto;
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2. Validação: revisão do instrumento junto ao orientador e especialistas na

área de gestão pública, com ajustes conforme as sugestões recebidas;

3. Teste piloto: aplicado a um grupo reduzido de servidores para identificar

potenciais  problemas  de  compreensão  ou  estrutura  do  questionário.  Os

resultados  do  piloto  foram  utilizados  para  realizar  ajustes  finais,  conforme

recomendado por Hair et al. (2019).

Coleta de dados

A coleta de dados ocorreu em duas frentes principais:

 Dados  primários:  o  questionário  survey foi  enviado  por  e-mail  aos

servidores  das  Centrais  de  Análise  de  Benefícios  das  Gerências-Executivas

pesquisadas. Para aumentar a taxa de resposta, foram feitas solicitações de apoio

aos  Gerentes  Executivos  e  Chefes  das  Seções  de  Análise.  Além  disso,  o

pesquisador reenviou o questionário diversas vezes para garantir uma amostra

estatisticamente significativa;

 Dados  secundários:  indicadores  de  desempenho  foram  solicitados

formalmente  ao  INSS  via  Solicitação  de  Informações  ao  Cidadão  –  SIC  e

complementados por informações disponíveis no Portal  de Dados Abertos do

INSS.  Esses  indicadores  incluíram  o  Índice  de  Atingimento  de  Meta  (IAM

Ceab), a Capacidade de Absorção da Demanda do Reconhecimento Inicial de

Direitos (CAD RID) e a Capacidade de Absorção da Demanda da Manutenção

de Benefícios (CAD MAN).

Análise de dados

Os dados foram analisados utilizando técnicas estatísticas descritivas e testes de

correlação,  conforme  detalhado  na  Seção  3.3.  As  respostas  ao  questionário  foram

tabuladas e correlacionadas com os indicadores de desempenho, buscando identificar

padrões e relações significativas.
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A  análise  dos  resultados  dos  dados  primários  e  secundários  permitiu  uma

compreensão  mais  profunda  dos  fenômenos  estudados.  Gráficos  e  tabelas  foram

utilizados para apresentar os resultados de forma clara e objetiva.

Desafios enfrentados

Durante  o  percurso  metodológico,  o  pesquisador  enfrentou  cinco  principais

desafios:

1. Escassez de tempo: a carga de trabalho intensa e as responsabilidades

profissionais  limitaram  o  tempo  disponível  para  a  pesquisa,  exigindo  uma

organização rigorosa do cronograma.

2. Mudança de função e localidade:  o pesquisador teve que se adaptar a

novas  funções  e  a  uma  nova  cidade,  o  que  impactou  temporariamente  o

progresso da pesquisa.

3. Diagnóstico  de  TDAH:  com  grau  elevado  de  déficit  de  atenção  e

sintomas  de  ansiedade,  o  pesquisador  buscou  tratamento  médico  e  apoio

psicológico, o que contribuiu para superar esse desafio.

4. Aprendizado na plataforma Qualtrics: o pesquisador teve que aprender a

utilizar a ferramenta durante o processo de elaboração do questionário,  o que

demandou tempo adicional.

5. Greve  dos  servidores:  a  greve  dos  servidores  do  INSS entre  julho  e

novembro de 2024 dificultou a coleta de respostas, prolongando essa etapa da

pesquisa.

Apesar dessas dificuldades, a adoção de um percurso metodológico detalhado e

rigoroso garantiu a qualidade e a validade dos resultados obtidos. Esse percurso reforça

a importância de um planejamento estruturado, como preconizado por Yin (2015), para

a realização de estudos de caso múltiplos de forma robusta e confiável.
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3.5.  Validade  do  constructo,  validade  interna,  validade  externa  e

confiabilidade

A  validade  do  construto refere-se  à  precisão  com  que  o  instrumento  de

pesquisa mede os conceitos que se propõe a avaliar, assegurando que os dados coletados

sejam  relevantes  e  representativos  do  fenômeno  estudado  (Hair  et  al.,  2019).  No

presente estudo, a validade do construto foi garantida pela utilização da escala Utrecht

Work  Engagement  Scale (UWES-9),  desenvolvida  por  Schaufeli  e  Bakker  (2003),

amplamente reconhecida e validada em contextos nacionais e internacionais. Estudos

prévios confirmaram a validade convergente e discriminante da UWES, evidenciando

sua  capacidade  de  mensurar  com precisão  os  três  componentes  do  engajamento  no

trabalho: vigor, dedicação e absorção (Schaufeli et al., 2006). Além disso, a adaptação

do questionário foi revisada com base na literatura acadêmica da área, o que reforçou a

adequação do instrumento ao contexto específico da pesquisa.

A validade interna diz respeito ao grau em que os resultados obtidos podem ser

atribuídos  às  variáveis  estudadas,  sem a influência  de fatores  externos  ou de vieses

metodológicos. No estudo, a validade interna foi assegurada por meio de um desenho do

questionário  survey cuidadosamente elaborado para evitar ambiguidades ou vieses nas

respostas, seguindo as boas práticas metodológicas descritas por Creswell e Creswell

(2021).

A validade externa, por sua vez, está relacionada à capacidade de generalizar os

resultados do estudo para outros contextos ou populações (YIN, 2015). Neste estudo, a

validade externa foi fortalecida pelo uso da estratégia de estudo de caso múltiplo, que

possibilitou  a  comparação  entre  três  Gerências-Executivas  do  INSS,  analisando  as

semelhanças e diferenças entre elas. Yin (2015) ressalta que a generalização analítica, e

não estatística, é um princípio fundamental em estudos de caso, sendo alcançada quando

os resultados podem ser replicados em contextos similares.

A  confiabilidade do estudo refere-se à consistência dos resultados obtidos ao

longo do tempo e à possibilidade de replicação do método por outros pesquisadores

(BRYMAN e CRAMER, 2012). Para garantir a confiabilidade, todos os procedimentos

de  coleta  e  análise  de  dados  foram  detalhadamente  documentados,  seguindo  um

protocolo  metodológico  rigoroso,  conforme sugerido  por  Yin  (2015).  Isso  incluiu  a

descrição clara  dos instrumentos utilizados,  dos critérios de inclusão e exclusão dos
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participantes,  e  das  técnicas  estatísticas  empregadas.  A  utilização  da  plataforma

Qualtrics para a aplicação do questionário survey também assegurou maior precisão na

coleta  dos  dados,  ao  mesmo  tempo  em  que  manteve  um  registro  eletrônico  das

respostas.

Ainda que a pesquisa tenha se esforçado para assegurar altos níveis de validade e

confiabilidade, alguns desafios específicos devem ser considerados.

3.6. Limitações do Método

Embora o estudo tenha adotado uma abordagem metodológica robusta, diversas

limitações inerentes ao método empregado precisam ser reconhecidas e discutidas.

A  abordagem  quantitativa,  apesar  de  amplamente  utilizada  em  pesquisas

científicas  por  sua  objetividade  e  capacidade  de  generalização  estatística,  apresenta

limitações específicas. Segundo Bryman e Cramer (2012), métodos quantitativos podem

ser  insuficientes  para  captar  nuances  subjetivas,  como  sentimentos,  motivações  e

interpretações  individuais,  que  frequentemente  são  essenciais  para  compreender  um

fenômeno em profundidade. No presente estudo, embora o uso da escala UWES tenha

garantido  a  mensuração  confiável  do  engajamento,  ela  não  capturou  plenamente  os

aspectos qualitativos relacionados às experiências dos servidores em um contexto de

trabalho  remoto  e  sob  pressão  institucional.  Além disso,  questionários  estruturados

podem limitar as respostas dos participantes, restringindo as possibilidades de explorar

percepções mais complexas ou contextuais (Hair et al., 2019).

Quanto  ao  estudo  de  caso  múltiplo,  embora  ofereça  uma  oportunidade  de

compreender profundamente o fenômeno dentro de contextos específicos, ele apresenta

limitações  notáveis.  Yin  (2015)  argumenta  que  a  generalização  dos  resultados  em

estudos de caso múltiplos se dá por meio de generalizações analíticas, e não estatísticas,

o  que  restringe  a  aplicabilidade  dos  achados  a  contextos  semelhantes.  Assim,  os

resultados  obtidos  neste  estudo,  ainda  que  representativos  das  Gerências-Executivas

analisadas, não podem ser extrapolados automaticamente para outras organizações ou

mesmo setores no próprio INSS.
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Além disso, a dependência de dados contextuais e interpretações específicas em

estudos de caso múltiplo pode levar a vieses relacionados ao pesquisador, especialmente

quando este tem envolvimento prévio com o contexto investigado, o que se constituiu

em um desafio adicional decorrente do fato de que o pesquisador é também gestor no

INSS, ocupando uma posição estratégica na organização. Embora o pesquisador não

atue diretamente nas Gerências-Executivas escolhidas como unidades de análise,  sua

experiência  profissional  pode ter  introduzido vieses  conscientes  ou inconscientes  na

coleta, análise e interpretação dos dados. Conforme apontado por Creswell e Creswell

(2021), a posição do pesquisador no contexto estudado pode influenciar as percepções

dos  participantes  e,  potencialmente,  os  resultados  da  pesquisa.  Para  mitigar  essa

limitação, foi seguido um protocolo metodológico rigoroso e detalhado, garantindo a

adesão às boas práticas científicas e a objetividade na análise dos dados.

Outra possível restrição está relacionada ao contexto temporal da aplicação do

questionário  survey.  O instrumento foi aplicado logo após um período de greve dos

servidores do INSS, o que pode ter influenciado as percepções dos participantes sobre

seu engajamento no trabalho. Segundo Schaufeli e Bakker (2003), o engajamento no

trabalho  pode  ser  influenciado  por  eventos  recentes  ou  condições  organizacionais

momentâneas,  o  que  pode  resultar  em  respostas  enviesadas  por  sentimentos

temporários, como insatisfação ou desmotivação. Esse contexto possivelmente acirrado

foi reconhecido como um fator de risco para a validade interna do estudo.

Além disso, a dependência de dados secundários extraídos de sistemas internos

do INSS apresentou desafios. Embora esses dados sejam fundamentais, sua qualidade

pode ser influenciada por inconsistências nos registros ou pela falta de atualizações em

tempo  hábil.  Como  afirmado  por  Saunders et  al. (2015),  a  utilização  de  dados

secundários exige uma análise crítica quanto à sua origem, confiabilidade e completude,

pois  informações  inadequadas  ou  incompletas  podem  comprometer  a  validade  dos

achados.

Um ponto relevante  a  ser destacado é que os indicadores  CAD RID e CAD

MAN, utilizados para mensurar a absorção da demanda de requerimentos iniciais e de

manutenção  de  benefícios,  não  são  suficientes,  por  si  só,  para  caracterizar  o

desempenho  organizacional  das  Gerências-Executivas  pesquisadas.  Tais  indicadores

consideram apenas alterações na demanda e na quantidade de análises realizadas em
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cada  competência,  sem  levar  em  conta  variáveis  estruturais  importantes,  como  a

capacidade instalada de cada unidade. A capacidade instalada envolve fatores como a

quantidade  de  servidores  designados  às  Centrais  de  Análise,  a  disponibilidade  de

equipamentos de informática e a estabilidade dos sistemas corporativos,  entre outros

fatores,  elementos  estes  fundamentais  para  compreender  o  real  desempenho

organizacional  quando  analisada  cada  GEX  em  seu  conjunto.  A  ausência  dessas

variáveis  pode  gerar  interpretações  imprecisas  sobre  a  eficiência  operacional  das

unidades analisadas.

É  necessário  reconhecer  que  o  uso  de  técnicas  quantitativas  e  ferramentas

estatísticas,  embora  robustas,  tem  limitações  na  interpretação  de  resultados  mais

complexos.  A  adoção  de  um  protocolo  metodológico  rigoroso  foi  utilizada  como

estratégia  para  minimizar  esses  desafios,  mas  não  elimina  completamente  os  riscos

associados às limitações mencionadas.

Por fim, a metodologia adotada foi delineada para explorar de forma abrangente

as  relações  entre  engajamento,  modalidades  de  trabalho,  variáveis  demográficas  e

indicadores  de  desempenho  das  Gerências-Executivas  pesquisadas,  no  contexto  das

Ceabs do INSS. As escolhas metodológicas foram embasadas em referências teóricas

sólidas e justificadas pela necessidade de explorar fenômenos complexos em um cenário

organizacional  específico.  As  etapas  planejadas  garantem  a  robustez  do  estudo  e

contribuem para uma análise detalhada, oferecendo subsídios teóricos e práticos para o

aprimoramento do trabalho remoto e da gestão organizacional no setor público. Este

capítulo,  portanto,  oferece  uma base  estruturada  para  a  interpretação  dos  resultados

apresentados nas seções subsequentes.
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4. Resultados

Este capítulo reúne e apresenta os principais resultados da pesquisa realizada

com servidores  que atuam nas Centrais  de Análise  de Benefícios  (Ceabs) do INSS,

vinculados  às  Gerências-Executivas  (GEX)  de  Fortaleza/CE,  Campina  Grande/PB  e

Aracaju/SE.

Os resultados foram organizados de forma a abordar os objetivos propostos, que

incluem  desde  a  análise  de  padrões  de  engajamento  com  base  em  variáveis

demográficas, como escolaridade, faixa etária e tempo de serviço, até a identificação de

correlações entre engajamento, indicadores de desempenho dos servidores e indicadores

de  capacidade  operacional  das  Gerências-Executivas  em  atender  as  demandas  de

requerimentos de benefícios e serviços. Com essa perspectiva, buscou-se compreender

como as diferentes modalidades de trabalho impactam as entregas organizacionais e os

níveis de engajamento dos servidores.

4.1. Tratamento dos Dados Coletados

O  trabalho  de  organização  e  tratamento  preliminar  dos  dados  coletados  na

pesquisa  survey envolveu  diversas  etapas  sistemáticas,  orientadas  a  garantir  a

consistência,  integridade  e  representatividade  das  informações.  Inicialmente,  foi

realizada uma revisão criteriosa dos dados brutos extraídos do instrumento de coleta

para identificar possíveis inconsistências, tais como respostas incompletas, duplicadas

ou incongruentes. Após essa triagem inicial, os dados foram submetidos a um processo

de padronização,  incluindo a conversão de formatos e categorização de variáveis  de

acordo com os objetivos da pesquisa.

Em  seguida,  as  informações  foram  organizadas  em  tabelas  estruturadas,

facilitando  o  cruzamento  de  variáveis  e  a  análise  quantitativa.  Para  tanto,  os  dados

foram classificados por categorias previamente definidas, como a modalidade e regime

de trabalho (teletrabalho integral,  teletrabalho parcial  e presencial)  e outras variáveis

demográficas ou funcionais. Foi realizado o cálculo de distribuições percentuais e totais
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por categoria,  assegurando que cada linha e coluna estivesse corretamente somada e

representada no contexto geral da amostra.

Além  disso,  utilizou-se  ferramentas  estatísticas  para  validar  os  dados  e

identificar  outliers que  poderiam  distorcer  os  resultados.  Após  esse  tratamento,  as

informações  foram  organizadas  em  seis  planilhas,  representando  diferentes  recortes

analíticos,  cada qual  estruturada para permitir  uma visão clara  da distribuição  e das

tendências dos dados. As tabelas apresentam os valores absolutos (n) e percentuais (%),

assegurando uma interpretação objetiva e comparativa entre as categorias de análise.

Essas etapas de organização e tratamento foram fundamentais  para garantir  a

qualidade  e a  confiabilidade  dos dados utilizados  na pesquisa,  alinhando-se às boas

práticas recomendadas em estudos quantitativos, conforme orientações metodológicas

de autores como Hair et al. (2019) e Creswell e Creswell (2021).

4.2. Dados Primários

4.2.1. Perfil dos Participantes

4.2.1.1. Representatividade da Amostra

A pesquisa survey contou com 87 participantes, representando 28% do universo

de  316  servidores  das  Ceabs  das  Gerências-Executivas  analisadas,  podendo  ser

considerada  estatisticamente  relevante  pois,  segundo Bryman e Cramer  (2012),  uma

amostra pode ser assim considerada quando sua representatividade atende ao objetivo

da pesquisa e reflete as características da população investigada.

Conforme  Tabela  3 abaixo,  a  representatividade  da  amostra  variou  entre  as

GEX: Campina Grande teve a maior taxa de participação (53%), seguida por Fortaleza

(22%) e Aracaju (21%), cujos percentuais, em que pese sua variabilidade por GEX, são

suficientes para refletir características importantes de cada gerência.

Tabela 3 – Participantes na pesquisa survey por GEX (amostra)

Gerência-Executiva Qtde Servidores Ceab
Qtde 
Participantes

Representatividade da 
Amostra

Fortaleza/CE 172 37 22%



44

Campina 
Grande/PB 60 32 53%

Aracajú/SE 84 18 21%

Total 316 87 28%

Fonte: Instituto Nacional do Seguro Social (INSS). Portal Dados Abertos do INSS. Disponível
em: https://dados.gov.br/dados/conjuntos-dados/sistema-de-gerenciamento-de-produtividade-sgp.
Acesso em: 18 jan. 2025, às 23:36, e por meio da pesquisa survey aplicada pelo autor, 2025.

Quanto  à  modalidade  de  trabalho,  dentre  os  servidores  lotados  nas  GEX
pesquisadas,  o  teletrabalho  integral  foi  predominante  (47  participantes,  29%  de
representatividade),  seguido  pelo  teletrabalho  parcial  (22  participantes,  32%) e  pelo
trabalho presencial (18 participantes, 21%), conforme Tabela 4 abaixo:

Tabela  4  –  Participantes  na  pesquisa  survey por  Modalidade  de  Trabalho  nas  GEX
pesquisadas (Amostra)

Modalidade de Trabalho
Qtde Servidores na 
Modalidade

Qtde 
Participantes

Representatividade da 
Amostra

Teletrabalho Integral 162 47 29%

Teletrabalho Parcial 69 22 32%

Presencial 85 18 21%

Total 316 87 28%

Fonte: Instituto Nacional do Seguro Social (INSS). Portal Dados Abertos do INSS. Disponível
em: https://dados.gov.br/dados/conjuntos-dados/sistema-de-gerenciamento-de-produtividade-sgp.
Acesso em: 18 jan. 2025, às 23:36, e por meio da pesquisa survey aplicada pelo autor, 2025.

Em relação à Central de Análise de Benefícios (Ceab), a Ceab/RD teve maior

participação  (63  servidores,  29%),  seguida  pela  Ceab/MAN (14  servidores,  33%) e

Ceab/DJ (10 servidores, 21%), conforme Tabela 5 abaixo. Não houve participantes da

Ceab/MOB.

Tabela 5 – Participantes na pesquisa survey por Central de Análise de Benefícios nas GEX
pesquisadas (Amostra)

Central de Análise de 
Benefícios

Qtde Servidores na 
Modalidade

Qtde 
Participantes

Representatividade da
Amostra

Reconhecimento de Direito 
(Ceab/RD) 214 63 29%

Manutenção de Benefícios 
(Ceab/Man) 42 14 33%

https://dados.gov.br/dados/organizacoes/visualizar/instituto-nacional-do-seguro-social
https://dados.gov.br/dados/organizacoes/visualizar/instituto-nacional-do-seguro-social
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Demandas Judiciais (Ceab/DJ) 47 10 21%

Monitoramento de Benefícios 
(Ceab/MOB) 13 0 0

Total 316 87 0,28

Fonte: Instituto Nacional do Seguro Social (INSS). Portal Dados Abertos do INSS. Disponível
em: https://dados.gov.br/dados/conjuntos-dados/sistema-de-gerenciamento-de-produtividade-sgp.
Acesso em: 18 jan. 2025, às 23:36, e por meio da pesquisa survey aplicada pelo autor, 2025.

A representatividade da amostra de 87 participantes (28%) atende aos critérios

de  validade  estatística  para  análises  descritivas  e  inferenciais  em  estudos

organizacionais. Segundo Field (2018), uma amostra com representatividade acima de

20%  é  frequentemente  suficiente  para  captar  padrões  e  relações  significativas  em

populações heterogêneas. A diversidade entre as GEX, modalidades de trabalho e Ceabs

possibilita uma análise sobre engajamento e desempenho no contexto do INSS. Como

enfatiza Hair  et al. (2019), a validade externa de uma pesquisa é fortalecida quando a

amostra inclui subgrupos relevantes da população-alvo, como observado neste estudo. 

4.2.1.2. Características Demográficas

A  amostra  apresentou  um  elevado  nível  de  qualificação,  com  48%  dos

participantes possuindo ensino superior completo e 36%, pós-graduação. Apenas 16%

têm escolaridade inferior ao ensino superior completo, conforme Tabela 6 abaixo:

Tabela 6 – Participantes na pesquisa survey por Nível de Escolaridade

Nível de Escolaridade Qtde Participantes
Percentual de 
Participantes

Ensino médio 4 5%

Ensino superior incompleto 10 11%

Ensino superior completo 42 48%

Pós-graduação 31 36%

Total 87 100%

Fonte: Pesquisa survey aplicada pelo autor, 2025.

https://dados.gov.br/dados/organizacoes/visualizar/instituto-nacional-do-seguro-social
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Quanto à idade, 69% dos servidores têm mais de 40 anos, sendo 39% na faixa

etária de 41 a 50 anos (39%) e  30% acima de 50 anos, conforme Tabela 7 abaixo:

Tabela 7 – Participantes na pesquisa survey por Faixa Etária

Faixa Etária Qtde Participantes Percentual de Participantes

Até 30 anos 0 0

31 a 40 anos 27 31%

41 a 50 anos 34 39%

Acima de 50 anos 26 30%

Total 87 100%

Fonte: Pesquisa survey aplicada pelo autor, 2025.

O  tempo  de  serviço  também  evidencia  um  grupo  experiente:  64%  dos

participantes têm mais de 15 anos no INSS, sendo que 34% estão na faixa de 15 a 21

anos. Apenas 5% têm menos de 7 anos na instituição, conforme Tabela 8 abaixo:

Tabela 8 – Participantes na pesquisa survey por Tempo de Serviço no INSS

Tempo de Serviço no INSS
Qtde 
Participantes

Percentual de 
Participantes

Até 7 anos 4 5%

8 a 14 anos 27 31%

15 a 21 anos 30 34%

Mais de 21 anos 26 30%

Total 87 100%

Fonte: Pesquisa survey aplicada pelo autor, 2025.

O  perfil  típico  dos  servidores  participantes  reflete  um  grupo  altamente

qualificado,  experiente  e representativo do contexto organizacional  das Ceabs.  Esses

números corroboram a validade do estudo ao refletirem percepções bem fundamentadas

sobre modalidades de trabalho e engajamento.

4.2.1.3. Dados Demográficos e Modalidades de Trabalho
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A  relação  entre  variáveis  demográficas  e  modalidades  de  trabalho  permite

compreender  como  diferentes  perfis  de  servidores  experienciam  as  formas  de

organização  do  trabalho,  podendo  influenciar  a  percepção  sobre  produtividade,

engajamento e satisfação com o trabalho remoto, parcial ou presencial. 

A Tabela 9 (abaixo) apresenta informações detalhadas sobre as modalidades e

regimes  de  trabalho,  dos  servidores  do  INSS  que  participaram  desta  pesquisa,

segmentadas pelas variáveis demográficas: Gerência-Executiva, nível de escolaridade,

faixa  etária,  tempo  de  serviço  no  INSS  e  a  Ceab  onde  atuam,  apontando  para  a

predominância do teletrabalho integral.

Tabela 9 – Variáveis Demográficas e Modalidades de Trabalho

Questões Demográficas 
Pesquisa Survey

Teletrabalho 
Integral

Teletrabalho 
Parcial

Presencial Total Geral

n % n % n % n %

Q2. Qual é a Gerência-Executiva em que você trabalha?

Gerência-Executiva 
Fortaleza - GEXFOR

20 54,1% 11 29,7% 6 16,2% 37 100,0%

Gerência-Executiva 
Campina Grande - 
GEXCPG

19 59,4% 6 18,8% 7 21,9% 32 100,0%

Gerência-Executiva Aracaju
- GEXACJ

8 44,4% 5 27,8% 5 27,8% 18 100,0%

Q3. Qual é o seu nível de escolaridade?

Ensino médio 3 75,0% 0 0,0% 1 25,0% 4 100,0%

Ensino superior incompleto 4 40,0% 4 40,0% 2 20,0% 10 100,0%

Ensino superior completo 17 40,5% 13 31,0% 12 28,6% 42 100,0%

Pós-graduação 23 74,2% 5 16,1% 3 9,7% 31 100,0%

Q4. Qual é a sua faixa etária?

Até 30 anos 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 100,0%

31 a 40 anos 18 66,7% 4 14,8% 5 18,5% 27 100,0%

41 a 50 anos 21 61,8% 10 29,4% 3 8,8% 34 100,0%

Acima de 50 anos 8 30,8% 8 30,8% 10 38,5% 26 100,0%

Q5. Há quanto tempo você trabalha no INSS?

Até 7 anos 1 25,0% 0,0% 3 75,0% 4 100,0%

8 a 14 anos 18 66,7% 6 22,2% 3 11,1% 27 100,0%

15 a 21 anos 19 63,3% 8 26,7% 3 10% 30 100,0%

Mais de 21 anos 9 34,6% 8 30,8% 9 34,6% 26 100,0%

Q7. Em qual Central de Análise você atua?

Ceab Demandas Judiciais 6 60,0% 2 20,0% 2 20,0% 10 100,0%
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(Ceab-DJ)
Ceab Manutenção de 
Benefícios (Ceab-MAN)

7 50,0% 4 28,6% 3 21,4% 14 100,0%

Ceab Reconhecimento de 
Direito (Ceab-RD)

34 54,0% 16 25,4% 13 20,6% 63 100,0%

Total Geral 47 54,0% 22 25,3% 18 20,7% 87 100,0%

Fonte: Pesquisa survey aplicada pelo autor, 2025.

Entre  as  Gerências-Executivas,  o  teletrabalho  integral  é  predominante  em

Fortaleza  (54,1%)  e  Campina  Grande  (59,4%),  enquanto  em  Aracaju  há  uma

distribuição mais equilibrada, com 44% em teletrabalho integral, 27,8% em teletrabalho

parcial e 27,8% na modalidade presencial. Essa predominância do teletrabalho integral

nestas três unidades pode indicar uma preferência organizacional por esta modalidade.

A  relação  entre  nível  de  escolaridade  e  modalidade  de  trabalho  também  se

mostra relevante na tabela acima. A maioria dos servidores com pós-graduação está em

teletrabalho  integral  (74,2%),  enquanto  aqueles  com  ensino  superior  completo

apresentam uma distribuição mais equilibrada (40,5% no teletrabalho integral, 31% no

teletrabalho parcial e 28,6% no presencial). Já entre os servidores com ensino médio,

75% estão em teletrabalho integral.

Na  análise  por  faixa  etária,  a  adesão  ao  teletrabalho  integral  é  maior  entre

servidores de 31 a 40 anos (66,7%) e de 41 a 50 anos (61,8%), enquanto que entre os

servidores acima de 50 anos a distribuição é mais equilibrada entre trabalho presencial

(38,5%), teletrabalho integral (30,8%) e teletrabalho parcial (30,8%).

O  tempo  de  serviço  no  INSS  também  se  relaciona  diretamente  com  a

modalidade de trabalho. Servidores com menos de 7 anos estão predominantemente no

regime  presencial  (75%),  refletindo  possíveis  restrições  institucionais  à  adesão  ao

teletrabalho durante o período de estágio probatório. Entre aqueles com 8 a 14 anos e 15

a  21  anos  de  serviço,  a  maioria  está  em  teletrabalho  integral  (66,7%  e  63,3%,

respectivamente).  Já  entre  os  servidores  com  mais  de  21  anos  de  serviço  há  uma

distribuição mais equilibrada entre as modalidades e regimes de trabalho.

Por fim, a segmentação por Central de Análise de Benefícios (Ceab) indica que

na Ceab/RD há maior adesão ao teletrabalho integral (54%), seguida pelo teletrabalho

parcial (25,4%) e pela modalidade presencial (20,6%). Esse padrão é semelhante nas
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demais  unidades,  Ceab/DJ  e  Ceab/MAN,  embora  nestas  a  proporção  de  servidores

presenciais seja ligeiramente maior.

Esses  dados sugerem padrões  relevantes  quanto  à  influência  destas  variáveis

demográficas na distribuição dos servidores das Ceabs entre as modalidades e regimes

de trabalho.

4.2.1.4. Dados Demográficos e Gerências-Executivas

A relação entre características demográficas e a distribuição dos servidores entre

as  Gerências-Executivas  pode  fornecer  indícios  sobre  padrões  organizacionais   e

possíveis desigualdades estruturais. Nesta seção, serão analisadas eventuais associações

entre  os dados demográficos  dos participantes  da pesquisa e  sua vinculação com as

Gerências-Executivas pesquisadas.

A  Tabela 10 (abaixo) apresenta informações de que a maioria dos servidores

possui ensino superior completo (48,3%), sendo esse percentual mais expressivo em

Aracaju (55,6%) e Fortaleza (56,8%), enquanto Campina Grande apresenta um menor

índice  (34,4%).  A  pós-graduação  é  mais  frequente  em  Campina  Grande  (53,1%),

superando  Aracaju  (33,3%)  e  Fortaleza  (21,6%).  Em contrapartida,  a  proporção  de

servidores  com  ensino  médio  ou  superior  incompleto  é  baixa,  com  destaque  para

Campina Grande, onde 9,4% dos servidores não concluíram a graduação.

Tabela 10 – Variáveis Demográficas e Gerências-Executivas

Questões Demográficas
Pesquisa Survey

Gerência-
Executiva 
Fortaleza

Gerência-
Executiva 
Campina Grande

Gerência-
Executiva 
Aracaju

Total Geral

n % n % n % n %
Q3. Qual é o seu nível de escolaridade?
Ensino médio 2 5,4% 1 3,1% 1 5,6% 4 4,6%
Ensino superior 
incompleto

6 16,2% 3 9,4% 1 5,6% 10 11,5%

Ensino superior 
completo

21 56,8% 11 34,4% 10 55,6% 42 48,3%

Pós-graduação 8 21,6% 17 53,1% 6 33,3% 31 35,6%

Q4. Qual é a sua faixa etária?
Até 30 anos 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
31 a 40 anos 6 16,2% 11 34,4% 10 55,6% 27 31,0%
41 a 50 anos 14 37,8% 14 43,8% 6 33,3% 34 39,1%
Acima de 50 anos 17 45,9% 7 21,9% 2 11,1% 26 29,9%

Q5. Há quanto tempo você trabalha no INSS?
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Até 7 anos 1 2,7% 1 3,1% 2 11,1% 4 4,6%
8 a 14 anos 7 18,9% 10 31,3% 10 55,6% 27 31,0%
15 a 21 anos 15 40,5% 13 40,6% 2 11,1% 30 34,5%
Mais de 21 anos 14 37,8% 8 25,0% 4 22,2% 26 29,9%

Q7. Em qual Central de Análise você atua?
Ceab Reconhecimento 
de Direito (Ceab-RD)

26 70,3% 22 68,8% 15 83,3% 63 72,4%

Ceab Manutenção de 
Benefícios (Ceab-MAN)

6 16,2% 7 21,9% 1 5,6% 14 16,1%

Ceab Demandas 
Judiciais (Ceab-DJ)

5 13,5% 3 9,4% 2 11,1% 10 11,5%

Ceab Monitoramento de 
Benefícios (Ceab-MOB)

0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%

Total Geral 37 100,0% 32 100,0% 18 100,0% 87 100,0%
Fonte: Pesquisa survey aplicada pelo autor, 2025.

A distribuição etária revela diferenças significativas. Aracaju apresenta a maior

concentração de servidores entre de 31 a 40 anos (55,6%), enquanto Fortaleza apresenta

a maior parcela com idade acima de 50 anos (45,9%). Campina Grande se situa em

posição intermediária, com 34,4% dos servidores entre 31 e 40 anos e 21,9% acima de

50 anos, enquanto em Aracaju apenas 11,1% está acima de 50 anos.

O tempo de  serviço acompanha a  tendência  etária.  Em Fortaleza  e  Campina

Grande (40,5% e 40,6%, respectivamente) possui entre 15 e 21 anos de experiência. Em

Aracaju,  no entanto,  55,6% está  na faixa  de 8 a 14 anos de serviço,  possivelmente

reflexo  de  uma renovação  recente  do  quadro  funcional  com a  nomeação  de  novos

servidores por meio de concurso público. Além disso, a presença de servidores com

menos de 7 anos de experiência é reduzida em todas as GEX, representando apenas

4,6% do total.

Por fim, acerca da distribuição dos servidores entre as Centrais de Análise de

Benefícios (Ceabs), a Ceab/RD concentra a maioria dos servidores em todas as GEX:

83,3% em Aracaju,  68,8% em Campina  Grande e  70,3% em Fortaleza,  totalizando

72,4% no geral. A Ceab/MAN tem maior composição em Campina Grande (21,9%),

enquanto  Aracaju  registra  o  menor  percentual  (5,6%).  Já  a  Ceab/DJ  apresenta  uma

distribuição  uniforme entre  as GEX, com variação entre  Fortaleza  (13,5%), Aracaju

(11,1%) e Campina Grande (9,4%).

Estes  resultados  evidenciam diferenças  significativas  entre  as  três  Gerências-

Executivas  no  que  tange  à  escolaridade,  idade  e  tempo  de  serviço.  Tais  diferenças

podem impactar a cultura organizacional, os padrões de engajamento e produtividade e
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até  mesmo  a  forma  como  os  servidores  lidam  com  as  demandas  institucionais,

especialmente no contexto do trabalho remoto.

4.2.2. Padrões de Engajamento dos Servidores

4.2.2.1. Modalidades de Trabalho e Engajamento

A  Tabela 11 (abaixo)  apresenta os scores de engajamento dos servidores do

INSS que participaram da pesquisa, segmentados por modalidade e regime de trabalho

(teletrabalho  integral,  teletrabalho  parcial  e  presencial),  abrangendo  as  dimensões:

Percepção sobre o Trabalho Remoto, Vigor, Dedicação e Absorção, cujas três últimas

juntas avaliam o nível de engajamento no trabalho. A análise dos dados revela padrões

significativos  sobre  como o  engajamento  dos  servidores  do  INSS varia  conforme a

modalidade de trabalho adotada.

Tabela 11 – Modalidades de Trabalho e Engajamento

Média do score Parte 2:
Percepção sobre o 
Trabalho Remoto

Teletrabalho 
Integral

Teletrabalho 
Parcial

Presencial Total Geral

n % n % n % n %
Percepção negativa 0 0,0% 0 0,0% 5 27,8% 5 5,7%

Percepção neutra 13 27,7% 11 50,0% 9 50,0% 33 37,9%

Percepção positiva 34 72,3% 11 50,0% 4 22,2% 49 56,3%

Total Geral 47 100,0% 22 100,0% 18 100,0% 87 100,0%

Média do score Parte 3:
Vigor

Teletrabalho 
Integral

Teletrabalho 
Parcial

Presencial Total Geral

n % n % n % n %

Baixo engajamento 3 6,4% 1 4,5% 2 11,1% 6 6,9%

Moderado engajamento 21 44,7% 8 36,4% 9 50,0% 38 43,7%

Alto engajamento 23 48,9% 13 59,1% 7 38,9% 43 49,4%

Total Geral 47 100,0% 22 100,0% 18 100,0% 87 100,0%

Média do score Parte 4:
Dedicação

Teletrabalho 
Integral

Teletrabalho 
Parcial

Presencial Total Geral

n % n % n % n %

Baixo engajamento 2 4,3% 2 9,1% 2 11,1% 6 6,9%

Moderado engajamento 15 31,9% 1 4,5% 5 27,8% 21 24,1%

Alto engajamento 30 63,8% 19 86,4% 11 61,1% 60 69,0%

Total Geral 47 100,0% 22 100,0% 18 100,0% 87 100,0%

Média do score Parte 5:Teletrabalho 
Integral

Teletrabalho 
Parcial

Presencial Total Geral
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Absorção n % n % n % n %

Baixo engajamento 4 8,5% 1 4,5% 2 11,1% 7 8,0%

Moderado engajamento 18 38,3% 6 27,3% 3 16,7% 27 31,0%

Alto engajamento 25 53,2% 15 68,2% 13 72,2% 53 60,9%

Total Geral 47 100,0% 22 100,0% 18 100,0% 87 100,0%

Média do score geral: 
Engajamento (Vigor, 
Dedicação e Absorção)

Teletrabalho 
Integral

Teletrabalho 
Parcial

Presencial Total Geral

n % n % n % n %

Baixo engajamento 2 4,3% 1 4,5% 2 11,1% 5 5,7%

Moderado engajamento 16 34,0% 5 22,7% 5 27,8% 26 29,9%

Alto engajamento 29 61,7% 16 72,7% 11 61,1% 56 64,4%

Total Geral 47 100,0% 22 100,0% 18 100,0% 87 100,0%

Fonte: Pesquisa survey aplicada pelo autor, 2025.

Na Parte 2 do questionário, que investiga a percepção sobre o trabalho remoto,

os resultados indicam que 72,3% dos servidores em teletrabalho integral possuem uma

percepção positiva do trabalho remoto,  percentual  que cai  para 50% no teletrabalho

parcial e apenas 22,2% entre os que atuam presencialmente. Notadamente, não houve

percepção negativa entre  os servidores em teletrabalho,  mas presente em 27,8% dos

servidores presenciais.

Na dimensão do Vigor, que se refere aos altos níveis de energia e resiliência

mental  no  trabalho,  o  teletrabalho  parcial  apresentou  o  maior  índices  de  alto

engajamento (59,1%), seguido pelo  teletrabalho integral (48,9%). Já entre os servidores

da modalidade presencial, observa-se uma proporção maior de engajamento moderado

(50%) e menor índice de alto engajamento (38,9%). O padrão se repete na dimensão

Dedicação, na qual os servidores em teletrabalho parcial novamente se destacam, com

86,4% em alto engajamento,  índice de engajamento bem superior aos servidores em

teletrabalho integral (63,8%) e àqueles da modalidade presencial (61,1%). 

Já na dimensão Absorção, servidores do presencial atingiram o maior índice de

alto  engajamento  (72,2%),  superando  o  teletrabalho  parcial  (68,2%)  e  o  integral

(53,2%). Apesar disso, a modalidade presencial também apresentou maior dispersão de

respostas, com 11,1% dos servidores em baixo engajamento.

A  análise  da  média  geral  dos  scores  de  engajamento,  considerando  as  três

dimensões, evidencia que 72,7% dos servidores em teletrabalho parcial apresentaram

alto engajamento, seguidos pelos do teletrabalho integral (61,7%) e presencial (61,1%).
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No entanto, ao incluir o grupo de servidores com moderado engajamento,  o percentual

total  de  servidores  engajados  é  similar  entre  as  modalidades  remotas  (95,7%  no

teletrabalho  integral  e  95,4% no teletrabalho  parcial).O  percentual  de  servidores  da

modalidade presencial com baixo engajamento (11,1%) é mais elevado que nas outras

modalidades.

A análise comparativa revela que, embora o percentual de servidores com alto

engajamento  seja semelhante  entre  as modalidades  presencial  (61,1%) e teletrabalho

integral  (61,7%),  a  diferença  torna-se  mais  evidente  quando se observa  o grupo de

engajamento  moderado.  Na  modalidade  presencial,  apenas  27,8%  dos  servidores

apresentam esse nível de engajamento,  frente a 34,0% no teletrabalho integral.  Esse

padrão sugere que, no trabalho remoto os servidores tendem a se distribuir mais entre os

níveis moderado e alto  de engajamento,  enquanto na modalidade presencial  há uma

maior concentração nos extremos, com menos indivíduos na faixa intermediária. Esse

achado sugere que o modelo remoto pode favorecer um engajamento mais homogêneo,

ao passo que o trabalho presencial parece gerar um perfil mais polarizado, com uma

presença mais significativa de servidores em baixo engajamento. Os dados reforçam a

associação do teletrabalho, especialmente no regime integral, com uma percepção mais

positiva sobre essa modalidade e, incluindo também o regime parcial, a um maior nível

de engajamento.

4.2.2.2. Percepção sobre o Trabalho Remoto e Engajamento

A análise da Tabela 12 permite compreender como a percepção sobre o trabalho

remoto, na percepção dos servidores sobre essa modalidade de trabalho em que estão

inseridos, se relaciona com os níveis de engajamento no trabalho desses servidores.

Tabela 12 – Percepção sobre o Trabalho Remoto e Engajamento

Percepção sobre o 
Trabalho Remoto

Níveis de Engajamento
Total 
Geral

Baixo engajamento
Moderado 
engajamento

Alto 
engajamento

n % n % n %

Percepção negativa 2 40,0% 1 3,8% 2 3,6% 5

Percepção neutra 2 40,0% 16 61,5% 15 26,8% 33

Percepção positiva 1 20,0% 9 34,6% 39 69,6% 49

Total Geral 5 100,0% 26 100,0% 56 100,0% 87
Fonte: Pesquisa survey aplicada pelo autor, 2025.
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Entre  os  servidores  que  possuem  uma  percepção  negativa  sobre  o  trabalho

remoto (5,7% do total), 40% apresentam baixo engajamento.No grupo com percepção

neutra (37,9% do total, 61,5% apresentam engajamento moderado e 26,8% demonstram

alto  engajamento.  Por  fim,  o  grupo  de  servidores  com percepção  positiva  sobre  o

trabalho remoto (56,3% do total),  69,6% apresentam alto engajamento,  evidenciando

que a percepção positiva sobre o trabalho remoto – modalidade de trabalho no qual a

maioria desses servidores atuam – está associada a altos níveis de engajamento.

Para aprofundar essa análise e tentar corroborar esse resultado, foi aplicado teste

de Coeficiente de Correlação de Kendall, que indicou uma correlação positiva moderada

(r  =  0,364;  p-valor  =  0,0004136)  entre  a  percepção  sobre  o  trabalho  remoto  e  o

engajamento no trabalho (vigor, dedicação e absorção). Isso significa que à medida que

a percepção sobre o teletrabalho melhora,  o nível  de engajamento tende a aumentar

também, ainda que não de forma linear  ou determinística.  Esse resultado atesta que

existe uma correlação moderadamente positiva entre essas variáveis.

4.2.2.3. Diferenças de Engajamento entre as Gerências-Executivas

A  análise  comparativa  entre  as  Gerências-Executivas  (GEX)  de  Fortaleza,

Campina Grande e Aracaju permitiu compreender as diferenças nas percepções sobre o

trabalho remoto e nos níveis de engajamento.

A partir da  Tabela 13 observa-se que a percepção positiva acerca do trabalho

remoto é predominante em todas as GEX, variando entre 54,1% (Fortaleza) e 61,1%

(Aracaju). No entanto, Fortaleza apresentou a maior proporção de percepção negativa

(10,8%), sugerindo desafios específicos nessa unidade.

Tabela 13 - Diferenças de Engajamento entre as Gerências-Executivas

Média do score Parte 2:
Percepção sobre o 
Trabalho Remoto

Gerência-
Executiva 
Fortaleza

Gerência-
Executiva 
Campina Grande

Gerência-
Executiva 
Aracaju

Total Geral

n % n % n % n %

Percepção negativa 4 10,8% 1 3,1% 0 0,0% 5 5,7%

Percepção neutra 13 35,1% 13 40,6% 7 38,9% 33 37,9%
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Percepção positiva
20 54,1% 18 56,3% 11 61,1% 49 56,3%

Média do score Parte 3:
Vigor

Gerência-
Executiva 
Fortaleza

Gerência-
Executiva 
Campina Grande

Gerência-
Executiva 
Aracaju

Total Geral

n % n % n % n %
Baixo engajamento 6 16,2% 0 0,0% 0 0,0% 6 6,9%
Moderado engajamento 11 29,7% 16 50,0% 11 61,1% 38 43,7%
Alto engajamento 20 54,1% 16 50,0% 7 38,9% 43 49,4%

Média do score Parte 4:
Dedicação

Gerência-
Executiva 
Fortaleza

Gerência-
Executiva 
Campina Grande

Gerência-
Executiva 
Aracaju

Total Geral

n % n % n % n %
Baixo engajamento 4 10,8% 1 3,1% 1 5,6% 6 6,9%
Moderado engajamento 7 18,9% 8 25,0% 6 33,3% 21 24,1%
Alto engajamento 26 70,3% 23 71,9% 11 61,1% 60 69,0%

Média do score Parte 5:
Absorção

Gerência-
Executiva 
Fortaleza

Gerência-
Executiva 
Campina Grande

Gerência-
Executiva 
Aracaju

Total Geral

n % n % n % n %
Baixo engajamento 4 10,8% 0 0,0% 3 16,7% 7 8,0%
Moderado engajamento 11 29,7% 10 31,3% 6 33,3% 27 31,0%
Alto engajamento 22 59,5% 22 68,8% 9 50,0% 53 60,9%

Média do score geral: 
Engajamento (Vigor, 
Dedicação e Absorção)

Gerência-
Executiva 
Fortaleza

Gerência-
Executiva 
Campina Grande

Gerência-
Executiva 
Aracaju

Total Geral

n % n % n % n %
Baixo engajamento 5 13,5% 0 0,0% 0 0,0% 5 5,7%
Moderado engajamento 7 18,9% 9 28,1% 10 55,6% 26 29,9%
Alto engajamento 25 67,6% 23 71,9% 8 44,4% 56 64,4%
Total Geral 37 100,0% 32 100,0% 18 100,0% 87 100,0%
Fonte: Pesquisa survey aplicada pelo autor, 2025.

Na  dimensão  Vigor  de  engajamento,  verifica-se  que  Campina  Grande  e

Fortaleza  apresentam  os  maiores  índices  de  alto  engajamento  (50,0%  e  54,1%,

respectivamente), enquanto Aracaju concentra-se no moderado engajamento (61,1%). A

presença de 16,2% de servidores com baixo engajamento em Fortaleza é um ponto de

atenção.

Na  dimensão  Dedicação,  Campina  Grande  obteve  os  maiores  índices,  com

71,9% dos servidores com alto engajamento, seguida por Fortaleza (70,3%) e Aracaju

(61,1%).  Já na dimensão Absorção, Campina Grande se destaca novamente com 68,8%

de alto engajamento, enquanto Fortaleza apresenta 59,5% e Aracaju 50,0%.

Ao  analisar  o  engajamento  global  (média  das  três  dimensões),  os  dados

apresentados  na  Tabela  13 evidenciam  que  os  servidores  de  Campina  Grande
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apresentam o maior percentual com alto engajamento (71,9%), seguida por Fortaleza

(67,6%) e Aracaju (44,4%). Por outro lado, enquanto Fortaleza apresenta um percentual

mais  elevado  de  servidores  com  baixo  engajamento  (13,5%),  Campina  Grande  e

Aracaju  apresentam  uma  distribuição  com  uma  predominância  dos  níveis  médio  e

elevado de engajamento.

Esses achados sugerem que fatores contextuais, como a cultura organizacional,

as condições de trabalho e o suporte gerencial, podem estar influenciando de maneira

diferenciada  o engajamento  dos  servidores  em cada  gerência,  sendo necessária  uma

análise  mais  aprofundada,  para estudos futuros,  para compreender  os elementos  que

favorecem  um  maior  engajamento  em  Campina  Grande  e  Fortaleza,  e  um  menor

engajamento em Aracaju.

Análise de Comparação de Grupos

A fim de aprofundar a compreensão sobre as diferenças de engajamento entre as

Gerências-Executivas (GEX) analisadas,  foi aplicado o teste  de  Kruskal-Wallis,  uma

técnica  estatística  não paramétrica  recomendada  para  comparar  três  ou  mais  grupos

independentes quando os dados não seguem uma distribuição normal (FIELD, 2018).

Esse  teste  avaliou  possíveis  diferenças  estatisticamente  significativas  entre  as  GEX

Fortaleza,  Campina  Grande e  Aracaju  quanto  à  percepção  do trabalho  remoto  e  ao

engajamento dos servidores nas suas três dimensões: vigor, dedicação e absorção.

Os  resultados,  apresentados  na  Tabela  14,  indicam  que  não  há  diferenças

estatisticamente significativas entre as GEX em nenhuma das variáveis estudadas. O p-

valor para a relação entre a GEX e a percepção sobre o trabalho remoto foi de 0,7303, e

como o valor-p é superior a 0,05, não rejeitamos a hipótese nula de que não há diferença

significativa no trabalho remoto entre as diferentes GEX. Isso sugere que as percepções

dos servidores sobre essa modalidade de trabalho não difere de maneira significativa

entre as GEX analisadas.
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Tabela 14 – Análise de Comparação de Grupos (Teste de Kruskal-Wallis)

Grupo x Variável Resposta
Kruskal-Wallis
Qui-
Quadrado

P-valor
Grau de 
Liberdade

Gerência-Executiva X Percepção sobre o Trabalho Remoto0,629 0,7303 2

Gerência-Executiva X Vigor 0,463 0,7932 2

Gerência-Executiva X Dedicação 0,603 0,7396 2

Gerência-Executiva X Absorção 2,744 0,2537 2
Gerência-Executiva X Engajamento (Vigor, Dedicação e 
Absorção)

1,210 0,1985 2

Fonte: Pesquisa survey aplicada pelo autor, 2025.

Do mesmo modo, não foi encontrada diferença significativa entre as GEX no

que se refere ao nível de engajamento global dos servidores (p-valor = 0,1985), o que

sugere  que,  para  as  variáveis  vigor,  dedicação  e  absorção,  os  grupos  de  GEX não

apresentam variações significativas no nível de engajamento. Isso significa que, embora

as  distribuições  dos  percentuais  de alto,  moderado e baixo  engajamento  apresentem

variações  conforme  demonstrado  na  Tabela  13,  essas  diferenças  não  são

estatisticamente  significativas.  Assim,  o  local  de  trabalho  por  si  só  não  parece

influenciar significativamente o engajamento dos servidores.

Ao desagregar a análise para cada dimensão do engajamento, os p-valores para

vigor  (0,7932),  dedicação  (0,7396)  e  absorção  (0,2537)  reforçam  a  ausência  de

diferenças significativas entre as GEX. O vigor, que se relaciona à energia e disposição

para o trabalho, e a dedicação, que envolve o comprometimento e o senso de significado

no  trabalho,  parecem estar  distribuídos  de  maneira  equilibrada  entre  as  GEX.  Já  a

absorção,  que reflete  o  grau de imersão  no trabalho,  teve o menor p-valor  entre  as

dimensões (0,2537), mas ainda sem significância estatística, sugerindo que as variações

observadas  podem  decorrer  de  fatores  individuais,  e  não  necessariamente

organizacionais.

A  Tabela 15 apresenta as médias das respostas na escala  Likert (1 a 7) para

percepção sobre o trabalho remoto e engajamento.  A percepção sobre o teletrabalho

variou de 4,76 (Fortaleza) a 5,06 (Campina Grande), enquanto o engajamento oscilou

entre 4,84 (Aracaju) a 5,23 (Campina Grande). Apesar dessas variações numéricas, a

análise estatística indicou que as diferenças não são estatisticamente significativas.
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Tabela 15 – Média das Respostas na pesquisa survey por GEX - Parte 2 (Percepção sobre o
Trabalho Remoto) e Partes 3, 4 e 5 (Engajamento) - Escala Likert 1 a 7

Gerência-
Executiva

Qtde 
Participantes

Percepção sobre o Trabalho 
Remoto

Engajamento (vigor, 
dedicação e absorção)

Fortaleza 37 4,76 4,98

Campina 
Grande 32 5,06 5,23

Aracajú 18 5,02 4,84

Média Geral 87 4,95 5,02

Fonte: Pesquisa survey aplicada pelo autor, 2025.

Embora o teste estatístico não tenha apontado diferenças significativas, a análise

descritiva  dos  dados  apresentada  na  Tabela  13 demonstra  que  as  distribuições  de

engajamento  entre  as  gerências  não  são  idênticas.  Em  particular,  o  percentual  de

servidores com alto engajamento é maior em Campina Grande (71,9%) e menor em

Aracaju (44,4%).

4.3. Dados Secundários

Para aprofundar a análise sobre o engajamento dos servidores das Centrais de

Análise de Benefícios (Ceabs) em trabalho remoto, foram coletados dados secundários

do Portal de Dados Abertos do INSS, considerando três aspectos principais: 1) o total de

servidores ativos lotados em cada Gerência-Executiva (GEX), conforme apresentado no

Gráfico 1; 2) dentre estes, a quantidade de servidores designados às Ceabs em cada

GEX  (Gráfico  2);  e  3)  a  distribuição  desses  servidores  entre  as  modalidades  de

teletrabalho  integral,  teletrabalho  parcial  e  trabalho  presencial  (que  já  foram

apresentados na Tabela 1, no capítulo de Introdução).
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Gráfico 1 – Evolução da Força de Trabalho (Total Servidores Ativos) - por Gerência-Executiva

Fonte: Instituto Nacional do Seguro Social (INSS). Portal de Dados Abertos do INSS. Disponível em:
https://dados.gov.br/dados/organizacoes/visualizar/instituto-nacional-do-seguro-social.  Acesso  em:  18
jan. 2025, às 23:36.

Gráfico 2 – Evolução da Força de Trabalho (Servidores designados nas Ceabs) - por Gerência-
Executiva

Fonte: Instituto Nacional do Seguro Social (INSS). Portal de Dados Abertos do INSS. Disponível em:
https://dados.gov.br/dados/organizacoes/visualizar/instituto-nacional-do-seguro-social.  Acesso  em:  18
jan. 2025, às 23:36.

A análise desses dados revela que, ao longo do período observado, não houve

variação significativa no total de servidores lotados em cada GEX, tampouco no número

de servidores designados às Ceabs.

Além desses dados, foram coletadas informações via Serviço de Informação ao

Cidadão  (SIC)  sobre  três  indicadores  de  desempenho  relevantes  para  a  análise  do

engajamento dos servidores nas Ceabs das GEX pesquisadas. São eles: a) o Índice de

Atingimento de Meta na Ceab (IAM Ceab), que mede o percentual de profissionais que

atingem a meta líquida de produtividade; b) a Capacidade de Absorção da Demanda de

Requerimentos  de  Reconhecimento  Inicial  de  Direito  (CAD  RID),  que  avalia  a

capacidade  operacional  da  Gerência-Executiva  em  absorver  a  demanda  mensal  de

https://dados.gov.br/dados/organizacoes/visualizar/instituto-nacional-do-seguro-social
https://dados.gov.br/dados/organizacoes/visualizar/instituto-nacional-do-seguro-social
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requerimentos RID; e c) a Capacidade de Absorção da Demanda de Manutenção de

Benefícios (CAD MAN), que mensura a eficiência da GEX na absorção da demanda por

requerimentos de manutenção de benefícios.

A  seguir,  apresenta-se  uma  análise  comparativa  dos  resultados  desses

indicadores entre as três GEX pesquisadas, destacando possíveis fatores que podem ter

influenciado as diferenças observadas.

4.3.1. Diferenças entre as Gerências-Executivas no Índice de Atingimento de Meta

na Ceab - IAM Ceab

A análise do IAM Ceab no período de julho de 2023 a junho de 2024 evidencia

diferenças expressivas entre as GEX estudadas, conforme observamos no  Gráfico 3,

abaixo:

Gráfico 3 – Evolução do Índice  de Atingimento de Meta  na Ceab -  IAM Ceab (percentual  de
servidores que atingem meta na Ceab) – por Gerência-Executiva

Fonte: Instituto  Nacional  do  Seguro  Social  (INSS).  Dados  obtidos  por  meio  de  Solicitação  de
Informações  ao  Cidadão  –  SIC,  2025.  Disponível  em:
https://falabr.cgu.gov.br/web/manifestacao/detalhar/8187532.

A GEX Campina Grande apresentou os maiores índices ao longo de todos os

meses analisados, atingindo um pico de 97% em abril de 2024 e mantendo-se acima de

88% na maior parte do período. A GEX Fortaleza também demonstrou um desempenho

consistente,  variando entre  78% e 89%. Por  outro lado,  a  GEX Aracaju  apresentou

maior oscilação entre 68% e 81%.

https://falabr.cgu.gov.br/web/manifestacao/detalhar/8187532
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A  partir  dessa  análise  do  IAM  Ceab,  evidencia-se  um  crescimento  da

produtividade dos servidores nas três GEX, conforme linhas de tendência ascendente

para  todas  as  GEX  no  Gráfico  3.  A  GEX  Fortaleza,  apesar  de  também  registrar

crescimento, apresenta uma trajetória mais estável.

4.3.2.  Diferenças entre  as  Gerências-Executivas  na Capacidade de Absorção da

Demanda do Reconhecimento Inicial de Direitos - CAD RID

O  CAD  RID  variou  significativamente  entre  as  GEX  analisadas,  conforme

Gráfico 4 abaixo:

Gráfico 4 – Capacidade de Absorção da Demanda do Reconhecimento Inicial de Direitos - CAD
RID – por Gerência-Executiva

Fonte: Instituto  Nacional  do  Seguro  Social  (INSS).  Dados  obtidos  por  meio  de  Solicitação  de
Informações  ao  Cidadão  –  SIC,  2025.  Disponível  em:
https://falabr.cgu.gov.br/web/manifestacao/detalhar/8187532.

A GEX Fortaleza manteve-se acima de 100% na maior parte do período, com

destaque para agosto de 2023 (141%) e outubro de 2023 (127%). Em contrapartida, a

GEX Campina Grande apresentou valores inferiores, oscilando entre 69% e 94%, com

queda  acentuada  em maio  e  junho  de  2024.  A  GEX Aracaju  apresentou  oscilação

semelhante, atingindo 129% em agosto de 2023, mas com uma redução gradativa ao

longo dos meses seguintes.

Os dados indicam uma tendência  de quedano CAD RID para todas  as GEX

analisadas,  sugerindo  um  aumento  na  dificuldade  em  absorver  a  demanda  de

https://falabr.cgu.gov.br/web/manifestacao/detalhar/8187532
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requerimentos  iniciais  de  benefícios,  que  pode  estar  relacionada  a  uma  possível

sobrecarga  operacional  ou  outros  fatores  organizacionais  que  impactaram

negativamente a capacidade produtiva das GEX.

4.3.3.  Diferenças entre  as  Gerências-Executivas  na Capacidade de Absorção da

Demanda de Manutenção de Benefícios – CAD MAN

No CAD MAN) os  dados também evidenciam diferenças  marcantes  entre  as

GEX, conforme Gráfico 5 abaixo:

Gráfico 5 – Capacidade de Absorção da Demanda da Manutenção de Benefícios – CAD MAN – por
Gerência-Executiva

Fonte: Instituto  Nacional  do  Seguro  Social  (INSS).  Dados  obtidos  por  meio  de  Solicitação  de
Informações  ao  Cidadão  –  SIC,  2025.  Disponível  em:
https://falabr.cgu.gov.br/web/manifestacao/detalhar/8187532.

A GEX Fortaleza  manteve  percentuais  relativamente  estáveis,  variando entre

54%  e  76%.  A  GEX  Campina  Grande  oscilou  entre  45%  e  86%,  com  quedas

expressivas entre janeiro e abril de 2024. Por fim, a GEX Aracaju registrou os menores

índices  (35% a 59%), com destaque para os meses  de março e abril  de 2024. Esse

cenário reforça a necessidade de uma análise mais aprofundada sobre os fatores que

podem estar impactando negativamente a capacidade operacional nessas unidades.

https://falabr.cgu.gov.br/web/manifestacao/detalhar/8187532
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4.3.4. Diferenças entre as Modalidades de Trabalho no Índice de Atingimento de

Meta na Ceab - IAM Ceab

A segmentação do IAM Ceab por  modalidade  de trabalho revela  um padrão

recorrente de melhor desempenho entre os servidores em teletrabalho integral e parcial,

conforme Gráfico 6 abaixo:

Gráfico 6 – Índice de Atingimento de Meta na Ceab - IAM Ceab (percentual de servidores que
atingem meta na Ceab) - por Modalidade de Trabalho (PGD)

Fonte: Instituto  Nacional  do  Seguro  Social  (INSS).  Dados  obtidos  por  meio  de  Solicitação  de
Informações  ao  Cidadão  –  SIC,  2025.  Disponível  em:
https://falabr.cgu.gov.br/web/manifestacao/detalhar/8187532.

Esses profissionais mantiveram percentuais superiores a 85% em todo o período,

alcançando 96% e 97% em abril e junho de 2024, respectivamente. Por outro lado, os

servidores da modalidade presencial apresentaram um desempenho bem inferior, com

percentuais variando entre 40% e 68%.

A tendência geral no IAM Ceab é de crescimento no desempenho dos servidores

de todas as modalidades de trabalho, porém percebe-se uma diferença na inclinação das

linhas de tendência entre  as modalidades.  O teletrabalho integral  e o parcial,  que já

partiam  de  patamares  elevados  (87% e  88%,  respectivamente,  em  julho  de  2023),

mantiveram com um crescimento moderado, alcançando 96% e 97% em junho de 2024.

Por  outro  lado,  os  resultados  dos  servidores  da  modalidade  presencial,   embora

partissem  de  um  patamar  inferior  (46%  em  julho  de  2023),  aumentaram

progressivamente, chegando a 64% em maio de 2024.

https://falabr.cgu.gov.br/web/manifestacao/detalhar/8187532
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4.4. Análise dos Dados

Para investigar a existência de possíveis relações entre a percepção do trabalho

remoto,  o  engajamento  dos  servidores  e  os  indicadores,  foi  aplicado  o  teste  de

correlação de  Kendall, amplamente utilizado para medir a associação entre variáveis

ordinais ou de distribuição não necessariamente normal, sendo especialmente indicado

para amostras pequenas ou quando os dados apresentam  outliers que poderiam afetar

métodos paramétricos tradicionais, como a correlação de  Pearson (KENDALL, 1938;

FIELD, 2018).

A análise considerou as médias dos indicadores:  a) Índice de Atingimento de

Meta  na  Ceab  (IAM  Ceab),  b)  Capacidade  de  Absorção  da  Demanda  do

Reconhecimento  Inicial  de  Direitos  (CAD  RID)  e  c)  Capacidade  de  Absorção  da

Demanda  da  Manutenção  de  Benefícios  (CAD  MAN),  conforme  já  apontadas  na

Tabela 2. O objetivo foi verificar se as médias dos escores da percepção do trabalho

remoto e do nível de engajamento dos servidores (Tabela 15) apresentavam correlação

significativa com esses indicadores, buscando evidências empíricas sobre a influência

da percepção acerca dessa modalidade de trabalho e do nível de engajamento sobre o

desempenho dos servidores.

Os  resultados  não  indicaram,  em  nenhum  dos  cruzamentos  analisados,

evidências  estatísticas  de  uma  correlação  significativa,  no  entanto,  não  deve  ser

interpretado como uma inexistência de relação entre as variáveis, mas sim como uma

limitação decorrente do tamanho reduzido da amostra. Pequenos desvios nas respostas

ou variações  individuais  nos  indicadores  podem gerar  efeitos  amplificados  sobre os

coeficientes  de correlação,  o  que compromete  a  robustez  da  análise  e  pode levar  a

interpretações errôneas dos achados.

4.4.1. Percepção sobre o trabalho remoto e o Índice de Atingimento de Meta na

Ceab (IAM Ceab)

A análisse  revelou  uma tendência  positiva  na  relação  entre  a  percepção  dos

servidores sobre o trabalho remoto e o IAM Ceab, conforme Gráfico 7 abaixo:
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Gráfico 7 – Dispersão entre a Média de Percepção sobre o
trabalho remoto e a Média do IAM Ceab

Fonte: Instituto  Nacional  do  Seguro  Social  (INSS).  Dados
obtidos por meio de Solicitação de Informações ao Cidadão –
SIC,  2025.  Disponível  em:
https://falabr.cgu.gov.br/web/manifestacao/detalhar/8187532, e
pesquisa survey aplicada pelo autor, 2025.

O gráfico de dispersão sugere que uma percepção mais favorável do trabalho

remoto tende a estar associada a um maior índice de atingimento de meta. Por exemplo,

quando a percepção do trabalho remoto foi avaliada em 4,76, o IAM Ceab registrou

84,7% (GEX  Fortaleza).  Quando  a  percepção  aumentou  para  5,06  (GEX  Campina

Grande), o IAM Ceab também subiu para 91,7%. Entretanto, observa-se um outlier na

GEX Aracaju, pois apesar da percepção sobre o trabalho remoto ser elevada (5,02) , o

IAM Ceab foi inferior (76,3%). Apesar dessa variação, esses resultados sugerem uma

possível influência positiva da satisfação com o trabalho remoto sobre a produtividade

dos servidores.

4.4.2.  Percepção  sobre  o  trabalho  remoto  e  a  Capacidade  Operacional  no

Reconhecimento Inicial  de Direitos  (CAD RID) e  na Manutenção de Benefícios

(CAD MAN)

A aplicação do teste  de correlação de  Kendall para verificar  a  existência  de

associação entre a percepção dos servidores acerca do trabalho remoto e os indicadores

https://falabr.cgu.gov.br/web/manifestacao/detalhar/8187532
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de desempenho CAD RID e CAD MAN não apresentou evidências  estatisticamente

significativas de correlação entre essas variáveis, conforme Gráficos 8 e 9 abaixo:

Gráfico  8  -  Dispersão  entre  a  Média  de
Percepção sobre o trabalho remoto e a Média do
CAD RID

Gráfico  9  -  Dispersão  entre  a  Média  de
Percepção sobre o trabalho remoto e a Média do
CAD MAN

Fonte: Instituto  Nacional  do  Seguro  Social  (INSS).  Dados  obtidos  por  meio  de  Solicitação  de
Informações  ao  Cidadão  –  SIC,  2025.  Disponível  em:
https://falabr.cgu.gov.br/web/manifestacao/detalhar/8187532, e pesquisa survey aplicada pelo autor, 2025.

Em um primeiro momento,  esse resultado pode indicar que a forma como os

servidores avaliam o regime remoto não exerce um impacto direto sobre a capacidade

operacional de absorção da demanda, seja no Reconhecimento Inicial de Direitos ou na

Manutenção de Benefícios. No entanto, é essencial aprofundar a interpretação desses

achados,  considerando  as  limitações  do  tamanho  amostral  e  os  possíveis  fatores

contextuais que podem influenciar a relação entre percepção e desempenho.

4.4.3. Engajamento e o Índice de Atingimento de Meta na Ceab (IAM Ceab)

A análise da relação entre o nível de engajamento dos servidores e o IAM Ceab

sugere uma correlação positiva, ainda que não estatisticamente significativa devido ao

tamanho reduzido da amostra, conforme observamos no Gráfico 10 abaixo:

https://falabr.cgu.gov.br/web/manifestacao/detalhar/8187532
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Gráfico 10 – Dispersão entre a Média de Engajamento e a
Média do IAM Ceab

Fonte: Instituto  Nacional  do  Seguro  Social  (INSS).  Dados
obtidos por meio de Solicitação de Informações ao Cidadão –
SIC,  2025.  Disponível  em:
https://falabr.cgu.gov.br/web/manifestacao/detalhar/8187532, e
pesquisa survey aplicada pelo autor, 2025.

O nível de engajamento variou entre 4,84 (GEX Aracaju) e 5,23 (GEX Campina

Grande), conforme observado na Tabela 15, enquanto o IAM Ceab oscilou entre 76,3%

e 91,7% nestas mesmas GEX (Tabela 2). A tendência observada é que, à medida que o

engajamento  aumenta,  o  Índice  de  Atingimento  de  Meta  na  Ceab  também  cresce.

Contudo, devido à limitação da amostra, não se pode afirmar com segurança que essa

correlação seja generalizável para outras unidades organizacionais.

4.4.4.  Engajamento  e  a  Capacidade  Operacional  no  Reconhecimento  Inicial  de

Direitos (CAD RID) e na Manutenção de Benefícios (CAD MAN)

A análise dos dados não identificou uma relação linear clara entre os indicadores

CAD RID e CAD MAN, conforme se verifica abaixo nos Gráficos 11 e 12:

https://falabr.cgu.gov.br/web/manifestacao/detalhar/8187532
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Gráfico  11  -  Dispersão  entre  a  Média  de
Engajamento e a Média do CAD RID

Gráfico  12  -  Dispersão  entre  a  Média  de
Engajamento e a Média do CAD MAN

Fonte: Instituto  Nacional  do  Seguro  Social  (INSS).  Dados  obtidos  por  meio  de  Solicitação  de
Informações  ao  Cidadão  –  SIC,  2025.  Disponível  em:
https://falabr.cgu.gov.br/web/manifestacao/detalhar/8187532, e pesquisa survey aplicada pelo autor, 2025.

Os dados sugerem que o engajamento  dos  servidores  pode não ser  um fator

isolado determinante para a capacidade operacional nessas atividades, de forma que a

capacidade  de  absorção  da  demanda  não  segue  um padrão  simples  de  aumento  ou

diminuição conforme o nível de engajamento, o que pode indicar a presença de outros

fatores  influenciando  esse  comportamento,  tais  como  flutuações  na  demanda  de

requerimentos, instabilidades nos sistemas corporativos ou redirecionamento da força de

trabalho para outras atividades, evidenciando que tais indicadores, por não considerarem

a  capacidade  instalada  em  cada  uma  das  GEX,  não  são  aptos  a  caracterizarem  o

desempenho organizacional destas unidades.

4.5. Principais Achados

Os resultados desta pesquisa revelaram padrões significativos sobre o perfil dos

servidores das Centrais de Análise de Benefícios (Ceabs) nas três Gerências-Executivas

do  INSS  pesquisadas,  e  a  relação  entre  as  modalidades  e  regime  de  trabalho  e  o

engajamento  dos  servidores.  A  análise  dos  dados  primários  e  secundários  permitiu

compreender  como características  demográficas,  experiência  profissional  e  estrutura

organizacional  influenciam  a  adesão  ao  teletrabalho,  além  de  suas  implicações  no

engajamento, produtividade e satisfação dos servidores.

https://falabr.cgu.gov.br/web/manifestacao/detalhar/8187532
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A amostra da pesquisa  survey, composta por 87 servidores (28% do universo

investigado),  apresentou  representatividade  estatística  suficiente  para  embasar  as

análises  realizadas,  embora  a  participação  dos  servidores  na  pesquisa  survey tenha

apontado diferenças  significativas  entre  as  Gerências-Executivas  analisadas.  A GEX

Campina Grande registrou a maior taxa de participação, com uma amostra de 53% do

universo, seguida por Fortaleza cuja amostra representou 22% do universo, e Aracaju

com 21% do universo investigado.

Apresentaremos a seguir os principais achados desta pesquisa, organizados em

categorias temáticas.

4.5.1. Modalidades de Trabalho e Perfil dos Servidores

A distribuição  entre  as Gerências-Executivas  (GEX) investigadas  demonstrou

variações significativas, refletindo possíveis particularidades estruturais e gerenciais de

cada unidade. A análise das variáveis demográficas dos servidores revelou um grupo

predominantemente experiente e altamente qualificado. A pesquisa indicou que a força

de trabalho é composta majoritariamente por servidores com ensino superior ou pós-

graduação (84%) e com mais de 15 anos de serviço no INSS (64%).

A  predominância  do  teletrabalho  integral  (54%)  reforça  uma  tendência

institucional  identificada  em  todo  setor  público.  Os  resultados  indicam  que  o

teletrabalho  integral  é  predominantemente  adotado  por  servidores  com  maior

qualificação  acadêmica  e  experiência  profissional.  Servidores  com  pós-graduação

apresentaram maior inserção nessa modalidade (74,2%), enquanto aqueles com menos

tempo  de  serviço  no  INSS  tendem  a  permanecer  no  regime  presencial  (75%  dos

servidores com menos de sete anos de experiência). Esse padrão pode estar relacionado

a  políticas  institucionais  que  exigem  um  tempo  mínimo  de  serviço  na  modalidade

presencial,  a  saber,  o período de estágio  probatório  do servidor,  para que ele  possa

aderir  ao  teletrabalho,  com  vistas  à  necessidade  de  desenvolvimento  de  maior

autonomia profissional.

A  distribuição  etária  também  apresentou  diferenças  relevantes  entre  as

Gerências-Executivas.  A  GEX Fortaleza  registrou  o  maior  percentual  de  servidores

acima de 50 anos (45,9%), enquanto a GEX Aracaju concentrou servidores mais jovens
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(55,6%  na  faixa  de  31  a  40  anos).  Essas  diferenças  podem  impactar  a  cultura

organizacional e a forma como o teletrabalho é percebido e adotado.

4.5.2. Modalidades de Trabalho e Desempenho Individual

A análise comparativa entre modalidades de trabalho revelou que servidores em

teletrabalho  integral  e  parcial  apresentaram  desempenho  superior  aos  servidores  da

modalidade  presencial.  O  Índice  de  Atingimento  de  Meta  na  Ceab  (IAM  Ceab)

manteve-se acima de 85% entre  aqueles  em teletrabalho,  enquanto  os servidores do

presencial  apresentaram índices variando entre 40% e 68%. No entanto,  observou-se

uma  evolução  mais  acentuada  no  atingimento  de  metas  entre  os  servidores  do

presencial, sugerindo uma adaptação progressiva às condições de trabalho e demandas

institucionais.

4.5.3. Diferenças de Engajamento entre as Gerências-Executivas

A comparação  dos  níveis  de  engajamento  entre  as  três  Gerências-Executivas

investigadas revelou variações expressivas. A GEX Campina Grande destacou-se com o

maior índice de engajamento dos servidores, o que pode estar relacionado a estratégias

gerenciais mais estruturadas para o trabalho remoto. Em contrapartida, a GEX Aracaju

apresentou maior  oscilação  nos  níveis  de engajamento,  podendo sugerir  desafios  na

adaptação ao modelo de teletrabalho. A GEX Fortaleza, por sua vez, manteve um perfil

intermediário, com estabilidade nos índices de engajamento.

4.5.4. Diferenças de Resultados entre as Gerências-Executivas nos Indicadores de

Desempenho

A análise do Índice de Atingimento de Meta na Ceab (IAM Ceab)demonstrou

diferenças  significativas  entre  as  Gerências-Executivas  (GEX)  pesquisadas.  A GEX

Campina Grande manteve os percentuais mais altos, enquanto Aracaju apresentou maior

oscilação  ao longo do período analisado.  No geral,  verificou-se um crescimento  na
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produtividade, mais acentuado nas unidades de Campina Grande e Aracaju, sugerindo

que essas localidades adotaram estratégias eficazes para a adaptação ao trabalho remoto.

Por conseguinte, a análise dos dados secundários evidenciou variações também

na Capacidade de Absorção da Demanda de Reconhecimento Inicial de Direito (CAD

RID) e de Manutenção de Benefícios (CAD MAN). A GEX Fortaleza iniciou o período

estudado  com  níveis  elevados  de  absorção,  mas  apresentou  trajetória  descendente,

enquanto Campina Grande e Aracaju oscilaram mais significativamente. Esses achados

sugerem  desafios  crescentes  na  capacidade  operacional  das  unidades,  reforçando  a

necessidade de estratégias para equilibrar demanda e força de trabalho.

Além disso, a análise de dados revelou que a composição da força de trabalho

nas  Gerências-Executivas  analisadas  permaneceu  estável  ao  longo  do  período,

indicando  que  as  variações  nos  indicadores  de  desempenho  não  decorreram  de

mudanças  estruturais  na  equipe,  mas  possivelmente  de  fatores  externos,  como  o

aumento  de  demandas  de  requerimentos,  incentivos  de  programas  de  bonificação  e

outros fatores organizacionais e individuais.

4.5.5.  Relação  entre  Percepção  sobre  o  Trabalho  Remoto,  Engajamento  e

Indicadores de Desempenho

Os testes  estatísticos  aplicados  não identificaram correlações  estatisticamente

significativas entre percepção sobre o trabalho remoto pelos servidores e os indicadores

CAD RID e CAD MAN, tampouco  entre  engajamento  e  desempenho individual  de

servidores  (IAM  Ceab).  Entretanto,  os  achados  analíticos  apontam  uma  tendência

positiva:  unidades  com  melhor  percepção  dos  servidores  sobre  o  teletrabalho

(modalidade  em  que  atuam)  apresentaram,  em  geral,  índices  mais  elevados  de

atingimento  de  meta  (IAM Ceab).  A exceção  foi  a  GEX Aracaju,  onde,  apesar  da

percepção  favorável  ao  teletrabalho,  os  índices  de  desempenho  ficaram  abaixo  das

expectativas.

Da mesma forma, a análise do nível de engajamento dos servidores em relação

ao Índice de Atingimento de Meta na Ceab (IAM Ceab) sugere uma correlação positiva,

ainda que não estatisticamente significativa devido ao tamanho reduzido da amostra de

apenas três Gerências-Executivas,  uma vez que o nível de engajamento variou entre
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4,84 (GEX Aracaju) e 5,23 (GEX Campina Grande), enquanto o IAM Ceab oscilou

entre 76,3% e 91,7% nestas mesmas GEX. A tendência observada é que, à medida que o

engajamento cresce, o IAM Ceab também aumenta. Entretando, devido à limitação da

amostra, não se pode afirmar com segurança que essa correlação possa ser generalizada

para as demais Gerências-Executivas do INSS.

Quando  à  eventual  associação  entre  a  percepção  dos  servidores  acerca  do

trabalho remoto e os indicadores de desempenho CAD RID e CAD MAN, não foram

encontradas  evidências  estatisticamente  significativas  de  correlação  entre  essas

variáveis,  cujo  resultado  pode  indicar  que  a  forma  como  os  servidores  avaliam  a

modalidade  de  trabalho  remoto  não  exerce  um  impacto  direto  sobre  a  capacidade

operacional de absorção da demanda, seja no Reconhecimento Inicial de Direitos ou na

Manutenção de Benefícios.

O mesmo foi observado quando se buscou investigar uma suposta associação

entre o engajamento dos servidores e os indicadores de desempenho CAD RID e CAD

MAN, entre  as quais  não foi identificada  uma relação linear  clara,  de forma que o

engajamento  dos  servidores  pode  não  ser  um  fator  isolado  determinante  para  a

capacidade operacional nessas Gerências-Executivas.

Dessa forma, a absorção das demandas de requerimentos nas Ceabs não pode ser

atribuído exclusivamente ao nível de engajamento dos servidores, mas à interação entre

fatores estruturais, tecnológicos e gerenciais. Elementos como flutuações na demanda,

redistribuição da força de trabalho e instabilidades nos sistemas corporativos podem

influenciar mais diretamente a eficiência operacional.
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5. Discussão

Este  capítulo  busca  interpretar  e  contextualizar  os  resultados  da  pesquisa,

conectando-os  à  literatura  acadêmica  previamente  discutida  e  refletindo  sobre  suas

implicações  para  a  gestão  pública  contemporânea  e  o  trabalho  remoto  no  INSS.  A

análise  dos  dados  quantitativos,  aliada  às  análises  estatísticas,  possibilitou  uma

compreensão aprofundada sobre o engajamento dos servidores das Centrais de Análise

de  Benefícios  (Ceabs)  na  modalidade  de  trabalho  remoto,  permitindo  verificar  a

existência  padrões  e  correlações,  ainda  que não significativas  estatisticamente,  entre

engajamento e desempenho. A partir dessa conexão com o referencial teórico, discute-

se como os achados contribuem para a compreensão da dinâmica de trabalho nas Ceabs

e nas Gerências-Executivas do INSS, bem como para a formulação de estratégias de

aprimoramento  da  gestão.  Por  fim,  são  apresentadas  as  limitações  da  pesquisa  e

sugestões de estudos futuros para aprofundar a pesquisa sobre o tema.

5.1. Conexão dos Resultados com a Literatura Acadêmica

Os resultados obtidos nesta pesquisa permitem estabelecer vínculos diretos com

a literatura acadêmica sobre trabalho remoto, engajamento e fatores organizacionais. A

predominância  do  teletrabalho  integral  entre  os  servidores  do  INSS  é  um  achado

relevante,  indicando  que  a  estrutura  organizacional  favorece  essa  modalidade,  que

destacam a importância da flexibilidade na gestão do trabalho remoto. As diferenças

observadas entre as Gerências-Executivas reforçam que a adesão ao teletrabalho não é

homogênea e pode ser influenciada por fatores institucionais e regionais.

A  relação  entre  escolaridade  e  adesão  ao  teletrabalho  também  se  mostrou

significativa.  A  tendência  de  servidores  com  pós-graduação  aderirem  mais  ao

teletrabalho integral pode ser explicada pela maior autonomia e especialização desses

profissionais,  um fator  determinante  para  a  eficácia  do  trabalho  remoto.  De  forma

similar, os dados indicam que servidores com ensino superior completo apresentam uma

distribuição mais equilibrada entre as modalidades de trabalho, enquanto aqueles com

ensino médio  tendem a estar  majoritariamente  no  teletrabalho  integral.  Esse  padrão
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pode estar associado às funções desempenhadas, que destacam que cargos com maior

exigência de interação presencial são menos compatíveis com o trabalho remoto.

A análise por faixa etária revelou que o teletrabalho integral é mais adotado por

servidores entre 31 e 50 anos, faixa etária que tipicamente busca conciliar demandas

profissionais  e  pessoais,  como demonstrado nos  estudos de Allen  et  al. (2015).  Por

outro lado, servidores acima de 50 anos apresentaram uma distribuição mais equilibrada

entre  as  modalidades  de  trabalho,  o  que  pode  refletir  uma  preferência  por  rotinas

estruturadas e maior interação presencial, conforme apontado por Bloom et al. (2021).

Além disso, a relação entre tempo de serviço e modalidade de trabalho confirma que

servidores  mais  experientes  estão  mais  propensos  ao  teletrabalho  integral,  enquanto

aqueles em estágio probatório tendem a atuar presencialmente,  em consonância com

Bailey e Kurland (2022), que destacam a necessidade de adaptação inicial em um novo

ambiente de trabalho.

A  segmentação  por  Central  de  Análise  de  Benefícios  (Ceab)  reforça  a

predominância  do  teletrabalho  integral,  especialmente  na  Ceab  Reconhecimento  de

Direito (Ceab-RD), onde mais da metade dos servidores atuam remotamente. Isso pode

ser explicado pela  natureza analítica  das atividades  desempenhadas  nessas unidades.

Esse  resultado  também está  alinhado  com a  literatura  que  sugere  que  funções  que

demandam  menor  interação  presencial  e  maior  autonomia  têm  maior  aderência  ao

trabalho remoto.

Os achados sobre percepção do trabalho remoto demonstram que a satisfação é

mais expressiva entre servidores em teletrabalho integral, o que se alinha com Bakker e

Demerouti (2007), que associam maior controle sobre o tempo e menor deslocamento a

um maior bem-estar. O engajamento no trabalho, medido pelas dimensões de Vigor,

Dedicação  e  Absorção,  também  apresentou  relação  significativa  com a  modalidade

laboral. A dimensão Vigor mostrou que servidores em teletrabalho parcial são os mais

engajados, seguidos pelos em teletrabalho integral. A dimensão Dedicação apresentou

padrão  semelhante,  reforçando  a  relação  entre  autonomia  e  comprometimento

profissional, conforme discutido por Schaufeli et al. (2002).

Por  outro  lado,  a  dimensão  Absorção  apresentou  um padrão  diferente,  com

servidores presenciais demonstrando maior concentração e imersão no trabalho, ainda

que  com  maior  dispersão  nos  níveis  de  engajamento.  Isso  sugere  que  o  trabalho
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presencial  pode  favorecer  um foco  mais  intenso,  mas  também  resultar  em maiores

variações no envolvimento dos servidores, o que está de acordo com Maslach e Leiter

(2016).  Quando  analisados  os  scores  gerais  de  engajamento,  verifica-se  que  os

servidores em teletrabalho parcial apresentaram os maiores índices de alto engajamento

(72,7%), seguidos pelos em teletrabalho integral (61,7%) e presenciais (61,1%). Esse

achado  confirma  a  relação  positiva  entre  flexibilidade  e  engajamento,  conforme

discutido por Bakker, Albrecht e Leiter (2011).

Os  achados  da  pesquisa  demonstram  que  o  engajamento  dos  servidores  das

Ceabs no  contexto  do trabalho  remoto  está  diretamente  relacionado  a  fatores  como

autonomia, suporte organizacional e clareza de metas. Esses elementos são amplamente

discutidos na literatura acadêmica, especialmente no modelo de engajamento proposto

por Schaufeli  et  al. (2002),  que define o engajamento  no trabalho como um estado

mental positivo caracterizado por vigor, dedicação e absorção.

Os  resultados  indicam  que  a  autonomia  proporcionada  pela  modalidade  de

trabalho remoto contribuiu para um maior senso de controle sobre as atividades, o que

está  alinhado  com  o  Modelo  de  Demandas  e  Recursos  do  Trabalho  (Bakker  &

Demerouti, 2007), onde a autonomia é considerada um recurso laboral que favorece o

engajamento. Schaufeli (2013) reforça que a autonomia influencia diretamente os níveis

de dedicação, pois permite  que os trabalhadores organizem melhor as suas tarefas e

estabeleçam uma conexão mais profunda com seu trabalho. No contexto das Ceabs, a

flexibilidade e a possibilidade de gerenciar o próprio fluxo de trabalho emergem como

fatores-chave para sustentar o engajamento, corroborando a literatura sobre o papel dos

recursos laborais no estímulo ao bem-estar ocupacional.

Além disso, a pesquisa evidenciou que o suporte organizacional, representado

pelo acesso à tecnologia adequada e pelo apoio da gestão, tem impacto significativo no

engajamento dos servidores, ainda mais no contexto do trabalho remoto, atuando como

elementos centrais para manter a produtividade e o comprometimento com os resultados

institucionais.  Schaufeli  e  Bakker  (2004)  afirmam que  recursos  organizacionais  são

essenciais para a promoção de estados psicológicos positivos no trabalho.

Outro  ponto  de  convergência  entre  os  achados  e  a  literatura  acadêmica  é  a

influência da clareza de metas no engajamento dos servidores. No contexto das Ceabs, a

existência de metas claras e indicadores de desempenho objetivos foi um fator crítico
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para garantir a conexão dos servidores com os resultados organizacionais. Schaufeli  et

al. (2009) argumentam que a clareza de metas está diretamente associada à dimensão de

absorção do engajamento,  pois  proporciona  direcionamento  e  senso de propósito  no

trabalho diário.

Por  outro  lado,  os  desafios  identificados  na  pesquisa,  como  a  sensação  de

isolamento e a falta de interação presencial, também encontram respaldo na literatura

acadêmica. Schaufeli (2013) aponta que o engajamento pode ser afetado negativamente

por  fatores  como  a  ausência  de  suporte  social  e  a  dificuldade  na  construção  de

identidade organizacional. A teoria da Identidade Social (Tajfel & Turner, 1986) sugere

que a participação ativa em comunidades de trabalho fortalece o senso de pertencimento

e compromisso organizacional, o que indica a necessidade de estratégias que promovam

maior integração social no contexto do trabalho remoto, reforçando a importância de

práticas institucionais voltadas à coesão da equipe.

Dessa maneira, os achados da pesquisa confirmam e expandem os conceitos já

estabelecidos pela literatura acadêmica sobre engajamento no trabalho. A relação entre

autonomia,  suporte  organizacional  e  clareza  de  metas  com  níveis  elevados  de

engajamento foi evidenciada empiricamente, fortalecendo as contribuições de Schaufeli

e demais autores da área. Contudo, os desafios do trabalho remoto também ressaltam a

necessidade de estratégias gerenciais que minimizem os impactos negativos da distância

física sobre a experiência dos servidores.

5.2. Conexão dos Resultados com os Objetivos da Pesquisa

Os resultados desta pesquisa têm uma forte conexão com os objetivos gerais e

específicos  propostos,  revelando  insights  importantes  sobre  o  engajamento  dos

servidores das Ceabs do INSS, suas variáveis demográficas, as modalidades de trabalho

e os indicadores de desempenho. Acerca do objetivo geral de analisar os padrões e as

correlações  entre os níveis de engajamento dos servidores das Ceabs,  suas variáveis

demográficas, modalidades de trabalho e os indicadores de desempenho, os resultados

encontrados indicam que as variáveis demográficas, como a escolaridade e o tempo de

serviço no INSS, têm um papel relevante na escolha da modalidade de trabalho e no

engajamento dos servidores. A predominância do teletrabalho integral, especialmente
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entre servidores com maior qualificação acadêmica e experiência, reflete uma tendência

de  maior  engajamento  e  produtividade,  como  observado  nas  unidades  de  Campina

Grande e Aracaju.  Isso confirma a relação esperada entre os fatores individuais  e o

desempenho, alinhando-se ao objetivo de explorar as correlações entre esses aspectos,

sendo identificado ainda que o engajamento é fortemente influenciado por fatores como

autonomia, suporte organizacional e equilíbrio entre demandas e recursos, corroborando

as teorias de Schaufeli e Bakker (2004) sobre o engajamento no trabalho.

No que diz respeito ao primeiro objetivo intermediário, que explorar as variáveis

demográficas dos servidores, como Gerência-Executiva de lotação, escolaridade, faixa

etária, tempo de serviço no INSS e Central de Análise em que atuam, a análise revelou

que a maioria dos servidores possui ensino superior ou pós-graduação (84%) e tempo de

serviço superior a 15 anos (64%). A escolaridade foi uma variável crítica na adesão ao

teletrabalho integral,  e a distribuição etária também afetou a forma como o trabalho

remoto  foi  implementado  nas  diferentes  Gerências-Executivas.  Esses  achados  são

consistentes com as análises realizadas, mostrando como essas variáveis influenciam a

escolha da modalidade de trabalho e, consequentemente, o engajamento.

O segundo objetivo,  que  tratava  de  comparar  os  níveis  de  engajamento  dos

servidores  em  diferentes  modalidades  de  trabalho  no  Programa  de  Gestão  e

Desempenho,  os  resultados  apontaram  que  a  comparação  entre  as  modalidades  de

trabalho  (teletrabalho  integral,  parcial  e  presencial)  mostrou  que  os  servidores  em

teletrabalho  integral  e  parcial  apresentaram  níveis  superiores  de  engajamento  em

comparação  aos  presenciais.  Este  achado está  em consonância  com a  literatura  que

associa a flexibilidade do trabalho remoto ao aumento do engajamento, reforçando a

importância da autonomia e suporte organizacional na manutenção desse engajamento

(Bakker  &  Demerouti,  2007).  Já  o  terceiro  objetivo,  que  pretendia  examinar  as

diferenças nos níveis de engajamento dos servidores entre as três Gerências-Executivas

analisadas, os achados trouxeram que as diferenças de engajamento entre as Gerências-

Executivas  foram evidentes,  com Campina  Grande  apresentando  o  maior  índice  de

engajamento,  seguido  por  Fortaleza,  enquanto  Aracaju  exibiu  variações  mais

acentuadas.  Esses  resultados  indicam que fatores  gerenciais  e  regionais  influenciam

diretamente o engajamento dos servidores.
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Acerca  do  quarto  objetivo  intermediário,  que  pretendia  identificar  possíveis

correlações entre a percepção dos servidores acerca do trabalho remoto, seus níveis de

engajamento  e  a  produtividade  medida  pelo  indicador  de  desempenho  IAM  Ceab,

embora não tenha sido identificada uma correlação estatisticamente significativa entre a

percepção do trabalho remoto e o desempenho, observou-se uma tendência positiva nas

unidades  com  melhor  percepção  sobre  o  teletrabalho,  refletindo  em  índices  mais

elevados de atingimento de metas. Esse achado reforça a ideia de que a percepção dos

servidores  pode  impactar  o  desempenho,  como  discutido  na  literatura  de  trabalho

remoto.

Quanto ao quinto objetivo intermediário, que buscou analisar a relação entre os

níveis de engajamento e os indicadores de produtividade (IAM Ceab) em cada uma das

Gerências-Executivas,  a  análise  do  IAM  Ceab  demonstrou  que  os  servidores  mais

engajados  apresentaram  melhores  índices  de  produtividade,  embora  não  tenha  sido

possível  afirmar  uma  correlação  linear  clara  entre  o  engajamento  e  o  desempenho

individual.  A  variação  nos  índices  de  produtividade  entre  as  Gerências-Executivas

reflete  a  influência  de  fatores  organizacionais  e  estruturais,  como  a  capacidade  de

adaptação ao trabalho remoto e a gestão de metas.

5.3.  Implicações  Práticas  para  a  Gestão  das  Ceabs  e  das  Gerências-

Executivas

A gestão das Gerências-Executivas do INSS, notadamente no contexto da força

de trabalho e das demandas de requerimentos nas Ceabs, enfrenta um cenário desafiador

ao implementar  o trabalho remoto,  pois é necessário conciliar  a flexibilidade com a

manutenção da eficiência  e  do bem-estar  dos servidores.  O modelo de gestão deve,

portanto,  considerar  tanto  os benefícios  quanto as dificuldades  dessa modalidade  de

trabalho, de modo a criar um ambiente que favoreça o engajamento e a produtividade.

Uma das implicações  práticas  identificadas  é  a  necessidade de um equilíbrio

entre autonomia e monitoramento. A autonomia, vista como um fator positivo para o

engajamento dos servidores, pode ser favorecida por estratégias como a flexibilização

de horários de trabalho e a adoção de indicadores de desempenho mais qualitativos,

permitindo que os servidores tenham mais liberdade para organizar suas atividades, ao
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mesmo tempo em que o desempenho é monitorado de forma construtiva. Além disso, a

implementação  de  mecanismos  estruturados  de  feedback contínuo  e  a  utilização  de

plataformas  de  comunicação  interna  mais  dinâmicas  podem  ajudar  a  minimizar  os

desafios relacionados à distância e ao isolamento (BAKKER et al., 2008).

No  que  se  refere  ao  isolamento,  é  crucial  a  implementação  de  políticas

organizacionais  que  incentivem  a  interação  entre  os  servidores,  como  reuniões

periódicas  e  espaços virtuais  de colaboração.  Tais  iniciativas  podem contribuir  para

mitigar a sensação de desconexão (ou não pertencimento) e fortalecer o vínculo entre os

membros das equipes, fator que tem sido apontado como essencial para o engajamento

no trabalho remoto (BAKKER et al., 2008).

A gestão da carga de trabalho e a definição clara de expectativas também são

fatores cruciais. Quando os servidores não têm clareza sobre suas responsabilidades ou

enfrentam  uma  sobrecarga  de  demandas,  o  risco  de  desgaste  emocional  e  físico

aumenta,  como indicado por  Bakker  e  Demerouti  (2007).  A gestão  pública  precisa,

portanto, adotar práticas que promovam um equilíbrio adequado entre as demandas e os

recursos disponíveis, com ênfase na definição de metas realistas e na disponibilização

de  suporte  contínuo  aos  servidores.  Programas  de  bem-estar  e  de  desenvolvimento

profissional podem ser componentes importantes desse suporte, ajudando a garantir que

os  servidores  tenham  as  condições  necessárias  para  manter  a  produtividade  sem

comprometer a saúde mental e física.

Outro  ponto  relevante  é  a  capacitação  dos  gestores  para  lidar  com  equipes

remotas.  Os  resultados  da  pesquisa  indicam  que  gestores  que  investem  em  uma

comunicação transparente e na valorização dos esforços individuais conseguem alcançar

melhores níveis de engajamento. Assim, programas de desenvolvimento gerencial que

abordem as  especificidades  do  trabalho  remoto  são  fundamentais  para  capacitar  os

gestores a liderar de forma eficaz em um ambiente que exige novas habilidades.

Finalmente, a experiência do INSS com o teletrabalho nas Ceabs oferece lições

valiosas para a gestão pública como um todo. A implementação do trabalho remoto no

setor público deve levar em conta não apenas a produtividade, mas também os impactos

no clima organizacional e na coesão das equipes. Nesse sentido, modelos híbridos de

trabalho, que combinam períodos de trabalho remoto com atividades presenciais, podem

representar uma solução eficaz para mitigar os desafios identificados, permitindo que os
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benefícios da flexibilidade sejam maximizados sem comprometer a qualidade do serviço

público.

5.4. Limitações da Pesquisa

Toda  pesquisa  acadêmica  está  sujeita  a  limitações  que  podem  influenciar  a

amplitude e a generalização dos seus achados. No presente estudo, algumas restrições

metodológicas  e  contextuais  foram  identificadas  e  merecem  destaque  para  que  os

resultados sejam interpretados de forma criteriosa.

Uma das principais limitações refere-se à natureza quantitativa do estudo, que,

embora permita identificar padrões e correlações significativas entre o engajamento dos

servidores  das  Ceabs  e  seus  indicadores  de  desempenho,  não  possibilita  uma

compreensão aprofundada dos fatores subjetivos e contextuais que podem influenciar

essas  relações.  Conforme Schaufeli  et  al. (2002),  o  engajamento  no  trabalho  é  um

fenômeno  complexo  e  multidimensional,  influenciado  não  apenas  por  fatores

organizacionais e individuais,  mas também por aspectos culturais  e psicológicos que

nem sempre podem ser capturados por meio de um questionário estruturado.

Outra limitação importante diz respeito à amostra da pesquisa, que, apesar de

representar três Gerências-Executivas distintas do INSS, não abrange a totalidade das

unidades organizacionais da instituição. Assim, embora os achados forneçam  insights

relevantes  sobre  o  engajamento  dos  servidores  e  seus  impactos  no  desempenho,  a

extrapolação para o conjunto de servidores do INSS deve ser feita com cautela, pois

fatores regionais e estruturais podem interferir nos resultados.

Além disso, a pesquisa analisou os indicadores de desempenho com base em

dados institucionais e autorrelatos dos participantes, o que pode estar sujeito a vieses de

percepção  e  interpretação.  Segundo  Bakker  e  Demerouti  (2007),  a  percepção  do

engajamento  pode  variar  de  acordo  com  o  contexto  de  trabalho  e  a  experiência

individual, o que reforça a necessidade de uma análise mais abrangente.

Outra limitação a ser considerada refere-se à utilização dos indicadores CAD

RID e CAD MAN para avaliar o desempenho organizacional das Gerências-Executivas

analisadas.  Embora  esses  indicadores  forneçam  informações  sobre  a  absorção  da
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demanda de requerimentos, eles não contemplam integralmente a realidade operacional

das  unidades,  pois  não  levam  em  conta  a  capacidade  instalada  das  GEX,  como  a

quantidade  de  servidores  efetivamente  designados  às  Ceabs,  a  disponibilidade  de

equipamentos  e  infraestrutura  tecnológica,  além  das  oscilações  na  estabilidade  dos

sistemas  corporativos.  Essa  limitação  implica  que  as  variações  nesses  indicadores

podem refletir não apenas a eficiência administrativa, mas também restrições estruturais

e  operacionais  que  impactam  diretamente  a  produtividade  e  o  desempenho

organizacional.

Por fim, a pesquisa não contemplou uma análise longitudinal dos indicadores de

engajamento  e  desempenho ao longo do tempo,  limitando-se a  um recorte  temporal

específico. Considerando que o trabalho remoto no INSS tem passado por adaptações e

revisões  contínuas,  a  evolução  do  engajamento  dos  servidores  e  seus  impactos  no

desempenho organizacional pode apresentar dinâmicas diferentes ao longo do tempo.

5.5. Sugestões para Pesquisas Futuras

Diante dessas limitações, recomenda-se que futuras investigações aprofundem a

análise  do  engajamento  no  contexto  das  Ceabs  do  INSS  por  meio  de  abordagens

qualitativas,  amostras  mais  amplas  e  análises  longitudinais,  permitindo  um

entendimento mais completo e robusto sobre o fenômeno estudado.

Com base nos achados desta pesquisa, algumas direções para estudos futuros

podem ser propostas. Primeiramente, investigações longitudinais podem contribuir para

entender melhor os impactos de longo prazo do trabalho remoto no engajamento dos

servidores. Além disso, pesquisas comparativas entre diferentes órgãos públicos podem

revelar  estratégias  bem-sucedidas  aplicáveis  a  outros  contextos  da  administração

pública.

Outra possibilidade de estudo envolve a análise do impacto do trabalho remoto

na qualidade do serviço prestado aos cidadãos, considerando a percepção dos usuários

sobre  a  eficiência  e  a  acessibilidade  dos  serviços  prestados  pelas  Ceabs.  Por  fim,

estudos sobre os efeitos do teletrabalho na saúde mental dos servidores podem fornecer

subsídios adicionais para aprimorar as políticas de gestão de pessoas no setor público.
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6. Considerações Finais

A pergunta  de  pesquisa  proposta  neste  estudo,  que  buscava  compreender  os

padrões de engajamento dos servidores das Ceabs em trabalho remoto e sua relação com

as variáveis demográficas, modalidades de trabalho e indicadores de desempenho, foi

devidamente  respondida.  Os  resultados  demonstraram  que  a  hipótese  de  que  o

engajamento  está  relacionado  à  modalidade  de  trabalho,  com  destaque  para  o

teletrabalho integral, pode ser entendida como verdadeira.

Entretanto, os achados sugerem que, embora o engajamento dos servidores seja

influenciado  por  uma  série  de  variáveis,  incluindo  a  modalidade  de  trabalho  e  as

características demográficas, o desempenho organizacional depende de uma interação

mais complexa entre fatores individuais e contextuais. As implicações para a gestão das

Ceabs e das Gerências-Executivas incluem a necessidade de estratégias adaptativas para

o trabalho remoto, alinhadas às especificidades regionais e às características da força de

trabalho.

Em suma,  a  adaptação  das  instituições  públicas  a  modelos  de  trabalho  mais

flexíveis  exige uma gestão cuidadosa e equilibrada,  que considere tanto os aspectos

operacionais quanto os humanos. O trabalho remoto no INSS, como em outras esferas

da gestão pública, precisa ser sustentado por políticas claras e eficazes que promovam a

eficiência sem perder de vista o bem-estar dos servidores e a qualidade dos serviços

prestados à sociedade.

Do  ponto  de  vista  teórico,  esta  pesquisa  contribui  para  o  entendimento  das

dinâmicas  do trabalho remoto  e  do engajamento  no setor  público,  especialmente  no

contexto  do INSS.  Os resultados  corroboram e  expandem os  conceitos  previamente

estabelecidos por autores como Schaufeli et al. (2002) e Bakker e Demerouti (2007), ao

demonstrar que a autonomia no trabalho remoto, o suporte organizacional e a clareza

nas metas são fatores determinantes para o engajamento dos servidores.  Este estudo

também evidencia a importância do equilíbrio entre recursos e demandas no trabalho,

alinhando-se ao Modelo de Demandas e Recursos de Bakker e Demerouti  (2007), e

revela como a gestão de pessoas no setor público precisa se adaptar a novas realidades,

como o trabalho remoto, sem perder de vista a eficiência e a qualidade dos serviços

prestados à sociedade.
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A pesquisa também adiciona uma nuance importante ao debate sobre o impacto

do trabalho remoto em organizações públicas, uma vez que aborda especificamente as

diferenças  regionais  e  institucionais  que  influenciam o  engajamento.  Ao explorar  a

heterogeneidade nas Gerências-Executivas do INSS, o estudo evidencia como fatores

locais e estruturais impactam a adoção e os resultados do trabalho remoto, ampliando o

conhecimento sobre o tema.

Do  ponto  de  vista  prático,  os  achados  desta  pesquisa  oferecem  importantes

implicações para a gestão do trabalho remoto nas Ceabs do INSS. A pesquisa sugere

que,  para  promover  o  engajamento  e  melhorar  a  produtividade,  é  essencial  adotar

práticas que garantam maior autonomia para os servidores, mantendo, ao mesmo tempo,

mecanismos  eficazes  de  monitoramento  e  feedback.  A flexibilidade  de  horários  e  a

implementação de indicadores de desempenho mais qualitativos podem contribuir para

que  os  servidores  tenham  mais  liberdade  na  organização  de  suas  atividades,  sem

comprometer os resultados esperados.

Além disso, a pesquisa indica que o suporte organizacional, especialmente no

que  diz  respeito  à  tecnologia  e  à  comunicação  interna,  desempenha  um  papel

fundamental  no  engajamento  dos  servidores.  Estratégias  para  mitigar  o  isolamento,

como a promoção de interações sociais virtuais e a realização de reuniões periódicas,

são essenciais  para fortalecer  o vínculo entre  os  membros das equipes,  reduzindo a

sensação de desconexão, conforme apontado por Bakker et al. (2008).

Outro aspecto importante que a pesquisa revelou é a necessidade de capacitar os

gestores para liderar equipes remotas de forma eficaz. Programas de desenvolvimento

gerencial, com foco em habilidades para gerenciar o trabalho remoto, são fundamentais

para  garantir  que  os  gestores  saibam como motivar  suas  equipes,  oferecendo  apoio

contínuo e criando um ambiente de trabalho colaborativo.

É  importante  reconhecer  as  limitações  desta  pesquisa,  que  devem  ser

consideradas na interpretação dos resultados. O estudo foi conduzido com uma amostra

limitada  a  três  Gerências-Executivas  do  INSS,  o  que  restringe  a  generalização  dos

achados para a totalidade da Autarquia. Além disso, a abordagem quantitativa adotada

não permitiu  explorar de maneira  profunda os aspectos subjetivos  e contextuais que

influenciam o engajamento,  como os  fatores  psicológicos  e  culturais.  Em pesquisas

futuras,  seria  interessante  combinar  métodos  qualitativos,  como entrevistas  e  grupos
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focais, para aprofundar a compreensão sobre o impacto do trabalho remoto no bem-estar

e na identidade organizacional dos servidores.

Outra limitação foi a análise das correlações entre engajamento e indicadores de

desempenho organizacional. Embora tenha sido observada uma tendência positiva entre

a percepção do trabalho remoto e a produtividade,  não foi possível  estabelecer  uma

correlação estatisticamente significativa entre esses fatores. Estudos futuros poderiam

investigar  de maneira  mais detalhada  os múltiplos  determinantes  do desempenho no

setor  público,  considerando  não  apenas  o  engajamento  individual,  mas  também  as

variáveis contextuais e institucionais.

Por fim, esta pesquisa contribui para a compreensão das complexas dinâmicas

do trabalho remoto no INSS, oferecendo insights valiosos para a gestão pública e para o

setor  público  em geral.  Ao  analisar  o  engajamento  dos  servidores  nas  Ceabs,  seus

fatores preditivos e as modalidades de trabalho, o estudo destaca a necessidade de um

esforço  contínuo  para  adaptar  as  práticas  de  gestão  às  especificidades  do  trabalho

remoto, garantindo que os servidores possam conciliar suas necessidades profissionais e

pessoais sem prejudicar a eficiência do serviço público. O trabalho remoto no INSS,

como em outras instituições públicas, precisa ser tratado com um equilíbrio cuidadoso

entre resultados e bem-estar, criando um ambiente de trabalho que seja ao mesmo tempo

eficiente e saudável.
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Apêndices

APÊNDICE

Questionário sobre Engajamento no Trabalho para Servidores (Adaptado da
UWES)

(Disponível em: https://survey.fgv.br/jfe/preview/previewId/050510be-2224-450c-b5f1-
6cc1aca14a7d/SV_bCukAnKs241x2m2?Q_CHL=preview)

Preâmbulo:

1) Este questionário tem como objetivo avaliar o nível de  engajamento no trabalho
dos servidores das Centrais de Análise de Benefícios do INSS, que atuam em regime
de trabalho remoto. De acordo com Schaufeli et al. (2002), o engajamento no trabalho
pode  ser  entendido  como  um  estado  mental  positivo,  gratificante  e  realizador,
caracterizado por Vigor, Dedicação e Absorção:

 Vigor refere-se aos altos níveis de energia e resiliência mental no trabalho, além
da  vontade  de  investir  esforços  no  trabalho  e  persistência  diante  das
dificuldades.

 Dedicação refere-se  a  estar  fortemente  envolvido  em  seu  trabalho,  e
experimentar  um  senso  de  importância,  entusiasmo,  inspiração,  orgulho  e
desafio.

 Absorção caracteriza-se  pela  concentração  plena  e  felicidade  ao  realizar  o
trabalho,  a  ponto  de  perder  a  noção  do  tempo  enquanto  está  imerso  nas
atividades.

2) Sua participação consiste em responder este questionário eletrônico,  elaborado na
plataforma “Qualtrics”. A sua participação é voluntária, e você pode desistir ou retirar o
seu consentimento a qualquer momento, sem que isso traga qualquer consequência. A
fim de assegurar sua privacidade, os dados obtidos por meio desta pesquisa não serão
identificados.  Os  resultados  da  pesquisa  serão  analisados  e  publicados  de  forma
coletiva, sem identificação individual.

3) Esta pesquisa é  realizada  por  José Renato  Morais  Mousinho,  aluno do Mestrado
Profissional em Administração Pública da FGV/EBAPE, sob a orientação acadêmica do
Prof. Dr. Irineu Rodrigues Frare. Você poderá tirar dúvidas sobre a pesquisa e sobre sua
participação,  além de obter  acesso aos  seus dados,  a qualquer  momento,  através  do
seguinte endereço: Avenida Pau Brasil, SN, Lote 5, Águas Claras, Brasília-DF, CEP:
71.916-500, através do e-mail: jose.mousinho@inss.gov.br, ou através do telefone: (83)
99945-3641.

mailto:jose.mousinho@inss.gov.br
https://survey.fgv.br/jfe/preview/previewId/050510be-2224-450c-b5f1-6cc1aca14a7d/SV_bCukAnKs241x2m2?Q_CHL=preview
https://survey.fgv.br/jfe/preview/previewId/050510be-2224-450c-b5f1-6cc1aca14a7d/SV_bCukAnKs241x2m2?Q_CHL=preview
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ESTIMATIVA: 6 minutos para completar questionário.

Suas  respostas  são  fundamentais  para  esta  pesquisa  e  serão  tratadas  de  forma
confidencial.

Você concorda em participar dessa pesquisa?

( ) Sim

( ) Não

Parte 1: Informações Demográficas

1. Em qual Superintendência Regional você está lotado(a)?

(Selecione sua Superintendência Regional na lista suspensa.)

2. Qual é a Gerência-Executiva em que você trabalha?

(Selecione  sua  Gerência-Executiva  na  lista  suspensa,  conforme  Superintendência
Regional escolhida.)

3. Qual é o seu nível de escolaridade?

( ) Ensino médio

( ) Ensino superior incompleto

( ) Ensino superior completo

( ) Pós-graduação

4. Qual é a sua faixa etária?

( ) Até 30 anos

( ) 31 a 40 anos

( ) 41 a 50 anos

( ) Acima de 50 anos

5. Há quanto tempo você trabalha no INSS?

( ) Até 7 anos

( ) 8 a 14 anos

( ) 15 a 21 anos
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( ) Mais de 21 anos

6. Qual o seu regime de trabalho atual?

( ) 100% remoto

( ) Parcial / híbrido

( ) Presencial

7. Em qual Central de Análise você atua?

( ) Ceab Reconhecimento de Direito (Ceab-RD)

( ) Ceab Manutenção de Benefícios (Ceab-MAN)

( ) Ceab Demandas Judiciais (Ceab-DJ)

( ) Ceab Monitoramento de Benefícios (Ceab-MOB)

Parte 2: Trabalho Remoto

Com base na escala de 1 a 7 abaixo, indique com que frequência você concorda com as
seguintes afirmações:

e) 1 = Nunca

f) 2 = Raramente

g) 3 = Ocasionalmente

h) 4 = Regularmente

i) 5 = Frequentemente

j) 6 = Muito frequentemente

k) 7 = Sempre

8. O trabalho remoto aumentou minha produtividade.

(Avalia o impacto do trabalho remoto na sua produtividade.)

9. Sinto-me mais engajado(a) no trabalho em regime remoto.

(Mede se o trabalho remoto tem um efeito positivo no seu nível de engajamento.)

10. O equilíbrio entre vida pessoal e profissional melhorou com o trabalho remoto.

(Verifica se o trabalho remoto tem influenciado de forma positiva o equilíbrio entre o
trabalho e a vida pessoal.)



93

11.  Tenho  acesso  às  ferramentas  e  ao  suporte  técnico  necessários  para
desempenhar minhas funções remotamente.

(Avalia se você tem os recursos adequados para trabalhar remotamente.)

12. Consigo apoio das chefias (imediata, Seção de Análise, etc.), quando necessário,
para realizar minhas atividades remotamente.

(Reflete o quanto a chefia imediata, bem da Seção de Análise – SARD, SAMB, SAMC
ou SADJ – lhe prestam apoio remoto, sempre que necessário.)

Parte 3: Vigor

13. Sinto-me cheio(a) de energia ao realizar minhas atividades diárias.

(Avalia a quantidade de energia física e mental que você sente ao realizar suas tarefas
no trabalho.)

14. Sinto-me forte e vigoroso(a) ao desempenhar minhas funções.

(Mede o quão fortalecido(a) e revigorado(a) você se sente durante o desempenho de
suas tarefas.)

15. Quando acordo de manhã, sinto vontade de começar a trabalhar.

(Reflete o seu nível de motivação e entusiasmo para iniciar as atividades diárias de
trabalho.)

16. Consigo continuar trabalhando, mesmo quando as coisas ficam difíceis.

(Avalia sua resiliência e persistência em situações desafiadoras no trabalho.)

17. Sinto-me renovado(a) pelo trabalho que faço.

(Verifica o quanto o trabalho traz uma sensação de renovação e vigor.)

Parte 4: Dedicação

18. Sinto-me entusiasmado(a) com o meu trabalho.

(Mede o quanto você se sente motivado(a) e envolvido(a) emocionalmente com o que
faz.)

19. Considero o meu trabalho desafiador e inspirador.

(Avalia o quão estimulante e inspirador o trabalho é para você.)

20. Sinto orgulho do trabalho que realizo.
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(Reflete o seu sentimento de satisfação e realização em relação ao seu trabalho.)

21. Meu trabalho tem grande significado pessoal para mim.

(Verifica o quanto o seu trabalho representa algo importante e valioso em sua vida.)

22. Estou totalmente comprometido(a) com o meu trabalho.

(Avalia o grau de comprometimento e dedicação que você tem com suas atividades.)

Parte 5: Absorção

23. Quando estou trabalhando, o tempo parece passar rapidamente.

(Mede o nível de concentração no trabalho a ponto de perder a noção do tempo.)

24. Sinto-me feliz quando estou intensamente concentrado(a) no trabalho.

(Avalia o grau de satisfação que você sente ao estar imerso(a) nas suas tarefas.)

25. Estou completamente imerso(a) nas minhas atividades de trabalho.

(Reflete  o quão focado(a)  e  envolvido(a)  você está durante o desempenho das suas
tarefas.)

26. Às vezes, é difícil me desligar do trabalho ao final do dia.

(Mede a intensidade com que o trabalho ocupa sua mente, mesmo fora do horário de
expediente.)

27. Quando estou trabalhando, esqueço tudo ao meu redor.

(Avalia o nível de concentração plena, onde nada além do trabalho parece importar.)

Considerações finais

Este questionário ajudará a entender o nível de engajamento dos servidores do INSS em 
trabalho remoto. Suas respostas são confidenciais e serão utilizadas apenas para fins de 
pesquisa acadêmica. Agradecemos sua participação!
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