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INTRODUCAO

Este relatério tem como objetivo apresentar resultados parciais da pesquisa intitulada
“INSS Digital — 0 impacto junto aos servidores e no acesso ao direito da populagdo usuaria
da Previdéncia Social*".

O objetivo geral da pesquisa foi “Compreender o impacto do “INSS Digital” na
alteracdo dos processos de trabalho dos servidores do INSS, da rede socioassistencial e no
acesso ao direito da populacdo usuaria da previdéncia social (aos servicos e beneficios
concedidos e operacionalizados pelo INSS), no bojo das transformaces societarias do mundo
do trabalho, da redefinicdo das funcdes do Estado capitalista e das contrarreformas
previdenciarias”.

Para sua execucao esta etapa da pesquisa contou com a parceria do Conselho Regional
de Servigo Social - 122 Regido - CRESS/SC e do Sindicato dos Trabalhadores em Saude e
Previdéncia do Servico Publico Federal no Estado de Santa Catarina - Sindprevs/SC, que
representa os servidores ativos, aposentados e pensionistas do INSS, do Ministério da Salde e
da Anvisa. A parceria entre as instituicdes e o Departamento de Servico Social da UFSC -
DSS/UFSC foi estabelecida mediante assinatura de termo de cooperagdo. As instituicdes
auxiliaram na divulgacdo da pesquisa, custeio de transporte, hospedagem, alimentacdo e
organizacdo dos espacos para realizacdo da coleta de dados junto a servidores do Instituto
Nacional do Seguro Social - INSS de Santa Catarina.

Assim, a pesquisa contou com a seguinte etapa: realizacdo de grupos focais junto a
servidores do INSS de Santa Catarina. A proposta inicial previa a realizagdo de um grupo focal
por geréncia executiva do INSS no estado. No entanto, em relacdo a geréncia executiva de
Florianodpolis, tendo em vista sua extensdo e diversidade, optou-se pela realizacdo de dois
grupos focais, um em Florianopolis e outro na cidade de Lages. Assim, foram realizados grupos
focais em: Floriandpolis e Lages (GEX - Florianopolis), Joinville (GEX-Joinville), Blumenau
(GEX-Blumenau), Criciima (GEX-Criciima), Joacaba (GEX-Chapec6). Os grupos tiveram
como participantes técnicos e analistas do seguro social, convidados de modo aleatorio e
voluntario a participarem da pesquisa.

Os grupos focais foram realizados mediante roteiro pré-estabelecido, que englobou
questdes acerca da identificacdo (sem nome explicito dos participantes), regime de trabalho
(presencial, hibrido ou teletrabalho), ferramentas de trabalho (disponibilizadas pelo INSS e as

viabilizadas pelo servidor), o INSS Digital e o processo de trabalho, o INSS - digital e o



atendimento da populacdo, as dificuldades e desafios do trabalho, papel do servidor no INSS
e a concepcao da politica previdenciéria.

Os grupos foram gravados em &udio, mediante autorizacdo expressa dos participantes,
que assinaram termos de consentimento. Ap6s as transcri¢fes das gravacOes, procedeu-se a
organizacdo dos dados, que compdem a estrutura deste relatorio, para além desta breve
introducdo: Descricdo das atividades de pesquisa realizadas, Anélise dos dados dos grupos
focais e Consideracoes finais da etapa de pesquisa.

Considera-se que esta fase da pesquisa coletou um material bastante rico para a analise
final do relatdrio da pesquisa. O material tem contribuido para a construcdo de comunicacdes
para eventos, artigos para periédicos e podera fornecer subsidios para as lutas empreendidas
pelos trabalhadores do INSS por melhores condicdes de trabalho.

2. DESCRICAO DAS ATIVIDADES REALIZADAS

Acerca das atividades desta etapa da coleta de campo, conforme ja sinalizado, foram
realizados seis grupos focais junto dos servidores da autarquia do estado de Santa Catarina.
Tendo em vista que os grupos focais foram realizados nas Geréncias Executivas do INSS em
Santa Catarina, o Conselho Regional de Servico Social de Santa Catarina (CRESS 122 Regiéo)
disponibilizou transporte, alimentacdo e hospedagem para as pesquisadoras nas respectivas
cidades de realizacdo dos grupos focais. Acordou-se assim, que pela parte da manha, as
professoras da pesquisa, Profa. Dra. Edivane de Jesus e Profa. Dra. Ana Maria Baima Cartaxo
ministrariam as Oficinas da Comissdao de Orientacdo e Fiscalizagdo (COFI) sobre “As
Tecnologias de Informagdo e Comunicagdo e o Exercicio Profissional no Servigo Social”, e
pela parte da tarde, enquanto ocorriam as demais atividades das Oficinas, eram realizados 0s
Grupos Focais com os trabalhadores, em local previamente organizado pela coordenagdo do
Sindprevs.

O convite para a participacao dos grupos se deu de maneira aleatdria, com a divulgacédo
do CRESS/SC, do Sindprevs/SC, e das assistentes sociais integrantes da pesquisa, as quais
articularam internamente dentro de suas regides convites aos seus colegas de trabalho,
possibilitando assim um minimo de participantes em cada grupo focal. Todos os grupos focais
foram conduzidos pelas professoras Edivane de Jesus e Ana Maria Baima Cartaxo, seguindo o

instrumental previamente elaborado, o qual contava com a seguinte estrutura:



1. Apresentacdo dos participantes com nome, cargo, local em que atua, regime de
trabalho, quantas horas e dias trabalha por semana:

2. Em relacdo as suas ferramentas de trabalho, quais séo disponibilizadas pelo INSS e
quais séo viabilizadas por vocé?

3. O que vocé pensa sobre a politica de previdéncia social?

4. Em relacéo ao seu processo de trabalho no INSS: O que vocé pensa sobre 0 modelo
de organizagdo implementado a partir do projeto “INSS — DIGITAL”?

5. Em relacdo a populacdo segurada e usuaria do INSS: O que vocé pensa sobre o
atendimento por canais remotos, implementado a partir do projeto “INSS —
DIGITAL?

6. O que vocé pensa sobre o atendimento presencial para o seu trabalho?

7. O que vocé pensa sobre o atendimento presencial para a populagdo segurada e usuaria
do INSS?

8. Quiais as principais dificuldades e desafios que vocé encontra hoje no seu trabalho?
9. Enguanto servidor, qual é o seu papel dentro do INSS hoje? Qual sua importancia,

enquanto servidor desta autarquia, para a sociedade?
10. Outras observacoes

Deste modo, o instrumental foi utilizado para orientar o debate nos encontros, com
adaptacdes a realidade de cada grupo. Apos a realizacao dos grupos focais, foram realizadas as
transcricdes dos mesmos, 0s quais para tracar a analise, utilizaremos os relatos dos servidores,
que foram codificados em: participantes 1, 2, 3, 4, 5 e 6 e 0 grupo correspondente com a seguinte
denominacdo: Floriandpolis - f; Joinville - jv; Lages- - I; Criciuma - ¢; Blumenau - b.; Joacaba
- jo, para assim resguardar o sigilo dos integrantes. No quadro abaixo, especificamos a data dos
encontros em cada regido, cidade, endereco, numero de participantes e cargo que estes
ocupavam no &mbito do INSS.

Quadro 1. Descricdo das datas, cidades, locais e nimero de participantes e cargo do servidor



Data Cidade Endereco Participantes Cargo
14/04/2023 | Floriandpolis | Sindprevs, R. Dom Jaime 5 5 Técnicos do
Camara, 259 - Centro Seguro Social
28/04/2023 Criciima Sindicato dos Trabalhadores 6 4 Técnicos do
nas Indlstrias Plasticas de Seguro Social
Criciima, localizado na R. .
Treze de Maio, 36 - Centro. 2 Analistas _do
Seguro Social
12/05/2023 Lages Associacdo dos Aposentados e 5 3 Técnicos do
Pensionistas de Lages. Rua Seguro Social
Mal. Deodoro, 71 - Centro, .
Lages - SC, 88501-000 2 Analistas do
Seguro Social
02/06/2023 Blumenau Sindicato dos Trabalhadores 2 2 Analistas do
Téxteis de Blumenau. Rua Dr. Seguro Social
Luiz Freitas Melro, n° 365,
Centro
16/06/2023 Joinville Sindicato da Saude, localizado 6 5 Analistas do
na Travessa Chui, n° 30, Seguro Social
Centro. o
1 Técnico do
Seguro Social
23/08/2023 Joagaba Sindicato dos Empregados no 6 3 Analistas do
Comércio de Joacaba. Rua Seguro Social
Frei Rogério, n° 525, Centro. oo
3 Técnicos do
Seguro Social

Fonte: Quadro elaborado pelas autoras, a partir dos dados extraidos dos grupos focais, em 2023.

Previamente a realizacdo de todos os grupos focais, os participantes realizavam a leitura
do termo de consentimento, submetido ao Comité de Etica da UFSC, e assim concordaram com
0s termos previstos. Ressaltou-se o sigilo por parte das pesquisadoras e 0 comprometimento
ético-politico na hora de utilizar os dados provenientes da pesquisa. Assim, na proxima se¢do

serdo descritos 0s resultados obtidos e as analises realizadas pela equipe de pesquisa.

3. ANALISE DOS DADOS DOS GRUPOS FOCAIS

Apo0s as transcri¢es dos audios dos grupos focais, a equipe de pesquisa procedeu a

organizacgéo dos dados. A primeira sistematizacdo correspondeu a criacao de categorias gerais,



a partir das questdes formuladas: identificacdo, regime e tempo de trabalho; condicGes e
instrumentos de trabalho; concepcao da politica social previdenciaria; INSS-Digital e processo
de trabalho; impactos do INSS - Digital para a populacdo e concepcdo de servidor. Durante o
trabalho verificou-se a necessidade de aglutinar algumas dessas categorias e renomear outras.
Assim foram estabelecidas as seguintes categorias que, por sua vez, se subdividem em
subcategorias: regime, condi¢cdes e processo de trabalho do INSS-Digital; concepcdo da
previdéncia social; concepgdo de servidor; e impactos do INSS-Digital para 0s usuérios.

3.1. REGIME, CONDICOES E PROCESSO DE TRABALHO DOS SERVIDORES

Neste topico serd abordado acerca, do regime, condicdes e processos de trabalhos dos
servidores da autarquia do INSS/SC. Acerca dos regimes de trabalho vigentes no INSS, foram
contempladas, entre os participantes dos grupos, as trés modalidades de trabalho existentes hoje
na autarquia: presencial, hibrida e teletrabalho. Os servidores destacaram, ainda, 0s programas
de gestdo aos quais podem realizar a adeséo.

Desta forma, dos participantes dos grupos focais, trés servidores estavam em regime
de trabalho hibrido, quatorze na modalidade totalmente presencial e dez em teletrabalho.
Constatamos trés servidores em programas de gestdo?, podendo estes se enquadrar tanto em
regime hibrido como presencial. Sobre a participacdo na pesquisa, entendemos que existem
razdes significativas para que os trabalhadores do regime presencial tenham aderido em
maior nimero aos grupos focais. Seus depoimentos evidenciam que valorizam o ambiente
do trabalho e possuem uma compreensdo mais apurada do impacto que o novo modelo de
trabalho trouxe para a autarquia, tanto sob a ética dos servidores, quanto na perspectiva do
atendimento prestado para a sociedade.

Posto isso, um dos principais elementos suscitados nos grupos focais refere-se a
reducdo severa do numero de servidores ativos na autarquia, sobretudo a partir da

implementacdo do INSS-Digital. De acordo com dados coletados nos Relatérios de Gestao

1 Os programas de gestdo e desempenho foram criados com o objetivo de medir a frequéncia através do controle
de desempenho. Assim, o programa tem enfoque nos resultados e no controle de entrega do servidor. Deste
modo, os servidores que optam por aderir aos programas de gestéo e desempenho possuem uma maior
flexibilidade no regime de trabalho e nos seus horarios de execucéo, podendo ser realizado nas trés modalidades
de trabalho: teletrabalho integral, teletrabalho parcial e presencial. Saiba mais em:
https://www.gov.br/previdencia/pt-br/acesso-a-informacao/servidores/programa-de-gestao-e-
desempenho#:~:text=0%20Programa%20de%20Gest%C3%A30%20pode,das%20depend%C3%AANcias%20f
%C3%ADsicas%20d0%20%C3%B3rg%C3%A30.



do INSS e Anuario Estatistico da Previdéncia Social, averigua-se um déficit de 19.083

servidores que ndo foram repostos, vide quadro 2:

Quadro 2: Namero de Servidores ativos no INSS (Brasil) -2015-2023

Ano Servidores
2015 37.518
2016 36.307
2017 34.944
2018 32.662
2019 22.484
2020 20.632
2021 19.805
2022 18.243
2023 18.435

Fonte: Dados extraidos do Relatdrio de Gestdo do INSS (2018, 2022 e 2023) e Anuério Estatistico da
Previdéncia Social (2021). Quadro elaborado pela autora.

O quadro explicita a ndo recomposicdo dos trabalhadores ao longo dos anos, sobretudo
a partir da insercdo do INSS-Digital, além disso, é preciso atentar-se para 0s processos de
substituicdo de diversos postos de trabalho pela mais recente implantacdo da andlise de
beneficios automatizados. No que se refere ao caso do INSS, a automatizacdo passa a ser
utilizada para a anéalise de beneficios, que antes eram verificados pelas lentes cuidadosas dos
servidores, e agora passam pelo reconhecimento simplista destes mecanismos. Ademais, 0s
servidores apontam para a perda do contato entre os profissionais e 0s segurados e usuarios da
assisténcia social. Além da falta de autonomia e de resolutividade técnica a partir da
implementacao dos canais digitais.

Para além da perda de contato conforme mencionado acima verifica-se que com a
automatizacdo e a implementacdo das metas muitos dos servidores passam a realizar os
despachos de maneira menos cuidadosa, para assim atingir suas metas. No proximo subitem
discutiremos sobre estes processos de flexibilizacdo e metrificacdo e suas consequéncias nos

processos de trabalho.



3.1.1. Flexibilizacéo e Trabalho Metrificado

Para além da ndo recomposicdo da forca de trabalho, instaura-se na autarquia,
enquanto estratégia para controle do trabalho dos servidores, o trabalho metrificado e a
flexibilizacdo dos regimes. A metrificagdo surge com o estabelecimento de metas mensais
de trabalho, quantificaveis, aos servidores em todos os regimes de trabalho, através do
Gerenciador de Tarefas (GET)?. Aos servidores em regime de teletrabalho, a meta, aferida
mensalmente, configura a necessidade do alcance por dia de trabalho de 4,27 pontos. Assim,
é estabelecido na autarquia certo quantitativo de pontos para cada atividade. Nos grupos
focais servidores relataram sobre como a metrificacdo estabelecida pelo INSS, a partir da
administracdo central em Brasilia, ndo leva em consideracdo a analise subjetiva de cada
processo, tampouco o seu grau de complexidade.

Com a obrigatoriedade do cumprimento da pontuacdo presente no cotidiano dos
trabalhadores, evidencia-se a precarizacdo da analise dos processos, 0s quais passam a ter

uma série de inconsisténcias. Com relacéo a isso foi relatado que,

10

Os servidores que estdo no INSS também estdo sobrecarregados, né? Entdo ta tendo
gue cumprir a meta, né? Enfim, as vezes ele sé quer concluir um processo pra ganhar
0 ponto dele, né? Entdo assim se vai indeferir, se vai deferir, né? Nao importa, né? A
gente vé processos assim. Absurdos. (...) Nos bancos, os funcionarios tém que cumprir
metas, tem que vender e tal. E a gente entrou nessa logica, né? A gente é uma

instituicdo publica, a gente ndo tem que vender (...) A gente ndo produz nada,

de

riqueza a gente ndo tem que vender nada. Entdo assim a gente tem que analisar o
processo, né? Se a pessoa tem direito, tem que conceder, enfim.(...) Mas a gente
entrou numa outra légica, entrou numa l6gica mercadolégica eficiente (Grupos

Focais, 2023, p.1.b, grifo das autoras).

Esta fragilidade na analise dos processos € revelada através da Resolucdo N°

675/PRES/INSS, de 21 de fevereiro de 2019, a qual instituiu um Programa Especial para

Anélise de Beneficios com Indicios de Irregularidade e 0 Bonus de Desempenho Institucional

por Analise de Beneficios com Indicios de Irregularidade. Este programa tem como objetivo o

pagamento de bonus de R$57,00% aos servidores, por analise de processo, para além de suas

metas e jornada de trabalho.

A partir do acentuamento da precarizacdo da estrutura na autarquia, seja a partir

da

defasagem do parque tecnologico, bem como da ndo manutengéo da estrutura das agéncias,

2 O Gerenciador de Tarefas (GET) realiza o ordenamento de tarefas para cada servidor previsto para o dia, onde

serdo cadastradas, atualizadas e concluidas as tarefas existentes.
3 No momento o pagamento desse bonus encontra-se suspenso e aguarda nova regulamentacio por parte do
governo.
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verifica-se uma adesao significativa dos servidores aos regimes de trabalho “flexiveis”, mais
conhecidos como o teletrabalho, trabalho remoto ou home office. Com a entrada do trabalho no
domicilio dos servidores, ocorre a perda do entendimento da separagédo do que é proprio da vida
privada e o que é da esfera laboral.

Nessa nova dindmica de trabalho os servidores se veem cotidianamente extrapolando a
jornada laboral, devido ao cumprimento de metas, ndo possuindo mais horério para o trabalho
e precisando estar a postos também em finais de semanas e feriados, quando o més esta para
fechar e a pontuacao estabelecida ainda ndo foi cumprida. Ademais, avalia-se, nesse sentido,
que o trabalho dos servidores, a partir destes novos mecanismos, nao se limita a jornada que
seria por forca de lei de oito horas, mas corriqueiramente se expande, de modo que os limites
entre o tempo de trabalho e o tempo fora do trabalho tornam-se cada vez mais dificeis de serem
delimitados. Tal aspecto foi mencionado entre os trabalhadores participantes dos grupos focais,

conforme se observa no excerto que segue:

Outro dia teve feriado, acho que foi o feriado do dia 23, do aniversario de
Florianodpolis, ai a minha mae: - Ah vamos fazer um churrasco, e eu: Nao, tenho
que trabalhar. E ela: - Mas como tu tem que trabalhar? E feriado. N&o, mas eu
respondo processo da Superintendéncia toda, é feriado em Floriandpolis, mas a justica
ndo para. E a minha mée: Ué, mas tu ndo é lotada em Florianopolis? E se tu ndo
trabalhar, o que véo fazer contra vocé? Mas eu tenho que trabalhar, os pedidos tém
que ser feitos (p.f.5, Grupos Focais, Florianépolis, grifo das autoras).

Reafirmamos o papel substancial da pandemia para a ampla difusdo do teletrabalho. No
contexto pandémico grande parte dos trabalhadores experienciou pela primeira vez o
teletrabalho, sem qualquer preparacdo, tanto material, quanto psicologica, para essa subita
transicdo. Desse modo, durante este periodo, ocorreram alteracdes abruptas na rotina dos
trabalhadores. Estas mudancas exigiram que os servidores aprendessem a desempenhar suas
funcBes remotamente, precisando lidar com as novas varidveis contextuais, Como 0 espaco € 0
tempo que se tem para realizar o trabalho. Isto fica evidente a partir da falta dos equipamentos
primordiais para a realizacdo de seus processos de trabalho, bem como a auséncia de
mobiliarios e demais instrumentos.

Assim, reiteramos a légica perversa por tras da flexibilizacdo dos regimes de trabalho.
Com a intensificacdo e mediagédo das tecnologias de informagdo e comunicagdo no processo
laboral, os trabalhadores vivenciam cada vez menos tempo para o cultivo de suas relacfes
sociais e com sua familia, estando abduzidos pela jornada extensa de preocupacdo com o

trabalho em tempo integral. No caso do INSS, isso se intensifica com a inoperancia dos
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sistemas, fazendo com que os trabalhadores precisem ficar a mercé do funcionamento de seus
instrumentos de trabalho.

A implementacdo dos canais remotos e a plataformizacdo do trabalho, pairam nesta
seara. Ainda, localizamos estes elementos enquanto supostos geradores de uma maior eficacia
no melhoramento do trabalho e da prestacdo do servi¢co, quando na sua esséncia se apresentam
enquanto barreiras para a efetivacdo do processo laboral, no tocante ao INSS e, também, no
acesso aos servicos ofertados pela autarquia.

Considerando o carater ideologico por tras dos discursos sobre 0 ganho de autonomia
com o teletrabalho, sendo este um regime passivel de fornecer certa “liberdade” aos
trabalhadores na gestdo do tempo e na organizacao de seus processos de trabalho. As falas
dos trabalhadores nos possibilitam constatar que esta pretensa autonomia, no entanto, €
permeada pela intensificacdo da jornada de trabalho, o financiamento de seus proprios

instrumentos de trabalho e a ndo separacdo da vida privada do meio laboral.

3.1.2. Infraestrutura e Instrumentos De Trabalho

Na autarquia, para além da flexibilizagdo dos regimes de trabalho dos servidores,
avaliamos que estes processos se deram de maneira correlacionada a desestruturagéo das
agéncias e espacos fisicos para o trabalho presencial. Muitos trabalhadores se viram forcados
a adesdo ao teletrabalho, devido a estrutura precdria da agéncia, apontando para a
precarizacao do parque tecnoldgico da autarquia. Além disso, nos grupos focais, 0s sujeitos
pesquisados destacaram esse sucateamento da infraestrutura tecnoldgica da autarquia,

conforme se depreende dos depoimentos expressos por trabalhadores do préprio INSS:

[...] os computadores do INSS, ndo permitem atualizar o Windows, eles estdo com o
windows 7 e ndo d& pra atualizar porque eles ja tém mais de dez anos. E é a grande
massa desses computadores, eu ja usei esses computadores em casa ha pandemia,
pifou (p.f.2, Grupos Focais, 2023). [...]Jaté porque o Teams, que é a plataforma que
eles colocaram para pra gente fazer essas reuniGes online assim la no nosso
computador ele ndo abre, ele aparece, mas ele ndo funciona la e a gente acaba tendo
que usar o celular e a nossa internet também (p.b.1, Grupos Focais, 2023, grifos das
autoras).

[...] a gente usa o celular compulsoriamente para trabalhar. Se vocé esquece seu
celular, vocé ndo trabalha, vocé tem que autenticar tudo para acessar o sistema né
(p.jv.8, Grupos Focais, 2023, grifos das autoras).
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Acerca da qualidade dos instrumentos de trabalho, os servidores reiteram a
inviabilidade do uso do maquinario disponibilizado pela autarquia. Elencamos, enquanto
equipamentos necessarios ao desenvolvimento do trabalho, os seguintes: computadores,
celulares, monitores, tochen, telefones, whatsapp business, cadeiras, mesas, entre outros.
Assim, devido a precariedade dos instrumentos de trabalho da autarquia, o INSS acaba por
repassar os custos financeiros para o trabalhador, utilizando mecanismos como os programas
de gestdo e o0 aumento da flexibilidade a partir do cumprimento de pontuagéo. Deste modo,
0s servidores apontam para esses processos de precarizacdo de maneira paralela ao avanco
da inoperancia da autarquia, como esta evidenciado pelo excerto da fala de um dos

participantes dos grupos focais realizados:

N&o pode exigir uma mudanga sem oferecer a estrutura necessaria para isso. Em
termos de equipamentos, de sistemas, de pessoal, é a reducdo. Entdo € um desgaste
e influencia tanto do servidor que atende, que trabalha com sistemas, quanto pro
beneficiario. Entdo é prejudicial para os dois lados. E eu escuto muito falar isso agora,
aumentou também: ‘ah entdo temos que acabar com as filas no INSS”, mas ¢ a fila
digital? A fila est4 enorme. Quantas pessoas se aposentaram e ndo foram repostas?
(p.2.c., Grupos Focais, 2023, grifos das autoras).

Deste modo, salienta-se a narrativa dos servidores acerca do encargo do custeio sobre
seus meios de trabalho na nova Idgica adotada na instituicdo, bem como € retratado por este

fragmento de uma fala de servidora extraido dos Grupos Focais:

[...] por conta do acordo de greve, dessa Gltima greve que teve, o INSS se
comprometeu em fazer o empréstimo dos computadores, (...) mas quando houve a
pandemia, pra ndo ser totalmente injusta né,(...), no meu caso por exemplo,
cheguei na geréncia e falei que eu ndo ia comprar computador, porgue eu nao
tinha a intencéo de ficar no teletrabalho, eu sempre fui muito resistente quanto a
isso pela l6gica neoliberal que é imposta. Mas ai veio a pandemia, foi todo mundo
pra casa, e dai ficou, ndo tudo bem, a gente vai emprestar (referindo-se ao INSS).
Pensei meu Deus, consegui ganhar algo do INSS, se alguma coisa acontecer com
esse computador vou ter que pagar dez mil reais em pau de carrogca. Um dia a
carroca parou de funcionar, ai eu fui pedir outra, e manutencéo n&o tem, ndo
tem, eles dizem que tem, mas ndo tem. E eu insisti, eu falei, ndo vou comprar,
0 INSS vai me dar um computador ou eu ndo vou trabalhar, simples assim.
Mas dai eu resgatei um computador meu, entdo hoje resumindo a historia, apesar
de eu ter conseguido emprestado na época, se ele deixa de funcionar o INSS néo
faz a manutengdo e ndo te da outra maneira, uma condicao de trabalho, uma
minima condicao de trabalho. Entdo eu tive que arcar com tudo isso, hoje o
computador tem duas telas, porque ndo tem como trabalhar com uma tela s6,
o celular e enfim, todas as ferramentas que eu utilizo para trabalhar, sdo
minhas (p.f.1, Grupos Focais, 2023, grifos das autoras).

Deste modo, a implementagdo do ideério neoliberal também amplifica-se no seio do

Estado a partir da reduco da protecéo social e da precarizacio do trabalho. E neste quadro



que verificamos, entre os trabalhadores, um maior grau de exigéncia pela autarquia,
sobretudo a partir deste repasse de atribuigdes aos servidores.

Neste cenario, evidencia-se o comprometimento da renda dos trabalhadores
atravessada pelos custos dos proprios instrumentos de trabalho. Para além dos encargos com
a aquisicdo de novos computadores, monitores, celulares e moveis para a efetivacdo do
trabalho, também é necesséario considerar 0s custos com internet, 4gua, luz e demais
dispéndios que os trabalhadores arcam por efetivarem o processo laboral de sua casa.
Novamente, no depoimento que segue, esta transferéncia de responsabilidade sobre os

instrumentos e meios de trabalho para os trabalhadores do INSS fica evidenciada:

14

Semana passada eu cheguei pra trabalhar 14, eu demorei duas horas pra conseguir
comegar a trabalhar, porque ndo tinha computador, ndo tinha! Tu vai em um
computador t& quebrado, no outro ndo tem cabo, 0 outro ndo entra o touch, o outro
leva duas horas pra entrar e quando tu comeca a abrir 0 sistema comeca a cair porque
améaquina é velha, ou seja, se eu ndo trabalhar da minha casa, eu ndo consigo fazer
o trabalho que o INSS me manda durante o dia (p.f.5., Grupos Focais, 2023, grifo

das autoras).

Assim, observa-se uma adesdo significativa dos servidores ao teletrabalho, pela propria

falta de infraestrutura nas Agéncias da Previdéncia Social (APS) e a defasagem do maquinario.

O desmonte é comprovado pelas falas dos servidores e evidencia 0 descaso com a categoria.

Vejamos:

Por exemplo, eu uso a minha internet para trabalhar. Eu vou, Ah, eu vou usar
meu celular para fazer uma reunido, porque a internet, se eu estiver na agéncia hoje,
anossa internet esté ruim, entdo eu ndo consigo. Nao td conseguindo acessar a reunido
pelo computador, ali pela internet do INSS. Entéo eu vou usar a minha internet,

né? Meus dados moveis (p.b.4, Grupos Focais, 2023, grifo das autoras).

Deste modo, para além dos trabalhadores em teletrabalho pontua-se também as
despesas dos servidores que permanecem no regime presencial, pois mesmo trabalhando nas
agéncias, ndo possuem uma estrutura minima para a efetivacdo de seu trabalho com
dignidade. Além disso, mesmo para os trabalhadores em regime presencial, € necessario que
estes facam uso de seu celular particular, visto que sem o aparelho proprio ndo seria possivel
trabalhar. Além do celular, precisam utilizar de seus dados moveis de internet, visto que a
infraestrutura do INSS nas agéncias ndo conta com acesso wi-fi, que permita a execucéo do
trabalho, bem como a abertura dos sistemas necessarios. Para viabilizar esta infraestrutura
de internet, os trabalhadores pesquisados relataram a criacdo de estratégias que permitam

acesso ao wifi, por exemplo. Tal aspecto é mencionado do excerto que segue:
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[...] nds ja consideramos de colocar do bolso para a gente fazer uma vaquinha e
pagar o wifi pra gente poder usar e para deixar de usar os nossos dados moveis (p.jo.2,
Grupos Focais, 2023, grifo das autoras).

Os servidores reforcam a falta de estrutura para a realizacdo do trabalho, com o
descompasso entre a “modernizagdo da autarquia” (grifo das autoras) e o aprimoramento dos
sistemas. Diariamente os trabalhadores deparam-se com suas principais ferramentas,
inoperantes, e se veem prejudicados diante das constantes inconsisténcias e paralisagcoes dos
sistemas, que os obrigam a permanecer mais tempo a disposi¢do do trabalho, para que seja
possivel cumprir suas tarefas. Tendo em vista a mediacdo do trabalho, a partir destas
plataformas, sua ndo operancia significa para o trabalhador a inviabilidade do cumprimento
das metas impostas pela autarquia. Vejamos o que os servidores relatam nestes fragmentos:

Outra coisa os sistemas do INSS.(...) Parece que 0 més de marco foi um més
assim, impossivel, porque caia a todo instante. Entdo isso é frustrante porque gera

uma perda de tempo muito grande e retrabalho. E é também um atraso(...) Os sistemas
estdo sob muitos problemas (p.2.c., Grupos Focais, 2023, grifo das autoras).

Uma das questdes que impactam o nosso trabalho, é essa dificuldade de sistemas
mesmo (...) Enfim, e assim como esté fora pra gente, esta fora para a pessoa que esta
tentando acessar 0 meu INSS 14 pelo 135 também, entdo assim ele ndo consegue 13,
se ele vier para a agéncia, ele ndo consegue também (p.3.b, Grupos Focais, 2023, grifo
das autoras).

Esta dificuldade de operacionalizacdo dos sistemas € atrelada ao maquinario do INSS,
0 qual encontra-se em um estado tdo obsoleto que ja ndo comporta rodar os sistemas em suas
maquinas. Além destes elementos, é preciso dar destaque a estrutura das agéncias no tocante
aos seus prédios. De acordo com a fala do servidor, as agéncias da previdéncia social nao
aparentam ter a fachada de um érgdo puablico, pelo contrario, encontram-se abandonadas, sem

um minimo de acessibilidade e manutencéo:

Mas eu queria colocar também uma coisa aqui que é da aparéncia da agéncia (...)
guando vocé olha pra agéncia, né? Eu chego, me da um desespero muitas vezes,
porque ndo é uma aparéncia de um 6rgao publico, aquilo é vocé olha para os lados, as
empresas estdo minimamente bem pintadas, como ¢ ali, vocé olha para a fachada da
agéncia. Bom, ndo € a toa que n6s estamos reclamando da infraestrutura, porque
a aparéncia dela ja, ja fala por si. E uma coisa absurda (p.jo.5. Grupos Focais,
2023, grifo das autoras).

Além da estrutura extremamente fragilizada, os servidores deparam-se com mobiliarios
também em péssimas condigdes. Cadeiras, mesas e mdveis em situagdo de deterioracéo e ndo

atendendo as normas minimas de ergonomia no trabalho. Neste sentido é simbolica a fala que

segue:
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Os sistemas caem todo dia por conta, inclusive dos equipamentos, que sdo muito ruins,
sem contar os moéveis, cadeira, tudo antigo e tudo e tudo caindo aos pedacos. Faz
anos que o INSS n&o compra absolutamente nada” (p.jo.2. Grupos Focais, 2023,
grifo das autoras).

Este processo de ndo manutencdo da estrutura materializa-se também com os pactos
firmados entre o INSS e demais autarquias. Recentemente o INSS estabeleceu parceria com 0s
Correios*, permitindo que os usuérios e segurados possam dar entrada no Requerimento de
Beneficio por Incapacidade Temporaria nas agéncias dos Correios. Sob o falso pretexto de
facilitar o acesso aos servigos e beneficios, estas parcerias na verdade reafirmam a precarizacéo
em que se encontram as agéncias da previdéncia social, que passam a limitar o acesso aos
segurados e Usuarios.

Deste modo, através da ndo recomposicdo do parque tecnoldgico da autarquia, bem
como da ndo manutencdo de sua estrutura, muitas vezes nao restam alternativas aos
trabalhadores, se ndo a adeséo ao teletrabalho para assim poder cumprir suas metas e efetivar
seu processo laboral. Deste modo, avalia-se que a autarquia a0 mesmo passo em que utiliza de
mecanismos de controle para a intensificacdo do trabalho, também ausenta-se do provimento

dos meios essenciais para a sua efetivacao.

3.1.3. AlteracGes na Gestdo da autarquia

Outra esfera de andlise durante os grupos focais, foi acerca da alteracdo dos processos
de gestdo a partir da introducdo do INSS-Digital. Assim, avalia-se que o0 rumo da nova gestdo
do INSS apresenta um cenario de fragilidade seja na perspectiva de acessibilidade aos
segurados e usuarios como também na organizacao do processo de trabalho, sem a eficécia por
ora perspectivada, bem como evidenciam os servidores através deste fragmento extraido dos

Grupos Focais:

[...] a gestdo é ruim, mas ela é orientada 14 em cima pra ser ruim, porque, isso
desde o Temer e com o Bolsonaro (...) é intencional, é pra ferrar. (p.f.2, Grupos Focais,
2023). [...] E €é gestdo do INSS, ndo é mé gestéo, é uma gestdo direcionada para
que funcione desta forma.” (p.f.1, Grupos Focais, 2023, grifo das autoras).

Eu ndo acredito que seja ma gestdo, porque existe uma diferenca muito grande
em vocé estar gerindo mal e vocé conseguir perceber que ha uma gestdo
direcionada para isso, 0 INSS hoje tem uma politica de gestdo em que o segurado
gue esta em busca de reivindicar o seu direito, ele vai ter que se virar pra achar o
caminho sozinho (...) Ou seja, vocé se vira com aquilo que é direito seu, vocé ndo

“Noticia disponivel no link: https://www.correios.com.br/central-de-informacoes/boletim-aos-clientes/correios-
inss-e-ministerio-da-previdencia-social-ampliam-parceria-para-facilitar-acesso-a-beneficios-nas-agencias
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sabe qual é o seu direito, vocé ndo sabe porque vocé ta fazendo isso, vocé ndo sabe
pra que finalidade, vocé ndo tem seguranca, o segurado ndo sabe, 0 que vocé vai pagar
0 que voceé vai receber. (p.1.f, Grupos Focais, 2023, grifo das autoras).

Este novo modus operandi ao qual localizamos no INSS, escancara também a
fragilidade na conducéo da instituicdo, a qual ndo dialoga com os trabalhadores sobre os fluxos
e 0s servicos disponibilizados, impactando diretamente nos processos de trabalho, seja na falta
de treinamento para novos servigos que 0s servidores passam a executar, como na auséncia de
chefias diretas e extincdo dos cargos de assessoria técnica. Construindo assim uma
centralizacdo nos processos de gestao e de perda de autonomia entre 0s servigos, ocasionando
o trabalho isolado entre os setores. Assim como denunciam o0s proprios servidores, nao
entendemos, entretanto, estes elementos enquanto uma estratégia de gestdo equivocada, mas
sim como parte de uma diretriz na autarquia, sob a 6tica de um projeto orientado a restri¢cdo dos
direitos na perspectiva do ideario neoliberal.

Os elementos aqui expostos também sdo expressos a partir das falas dos servidores que
ressaltam o processo de auto responsabilizacéo e alienacdo do trabalhador. Este aspecto pode
ser constatado no depoimento coletado na realizagdo dos grupos focais:

Mas a gente fica com essa impressdo de que, € bem logica do neoliberalismo mesmo
né, esses processos sao meus, eu tenho que dar conta deles, eu tenho prazo, eu
tenho a meta, eu tenho isso, aquilo, € meu, meu. E ndo tem absolutamente ninguém
ao teu lado, ao teu redor. E tu perde a noc¢éo ao longo do tempo, tu perde a nocéo de
guem tu pode se reportar, se tu precisar de suporte técnico, se tu precisar de suporte,
enfim, tu vai perdendo a nogdo porque tu entra nessa Idgica né, de que (...) vocé vira
a sua empresa né, cada servidor tem a sua empresa de analise de processo
digamos assim, é absurdo mas é essa a dinamica, sabe? Eu noto assim, as vezes, meu
deus espera, esses processos ndo sdo meus, sdo do INSS” (p.f.1, Grupos Focais,
2023, grifo das autoras).

Esse interesse pela tecnologia da informacéo e comunicacéo vai além da modernizacao,
mas € forjado enquanto mecanismo para o aumento da exploracédo do trabalho dos servidores,
exigindo alta produtividade e o cumprimento de metas rigorosas, 0 que acaba por sobrecarregar
os trabalhadores. Assim, analisamos a gestdo enquanto elemento central no tocante as
modificacbes dos processos de trabalho. Este fator é explicitado a partir da fala da servidora

que retrata as implicagdes da nova forma de gerir em seus processos de trabalho:

Ent&o, sdo coisas que um processo tocado a toque de caixa né, muito rapidamente
e sem essas reflexdes, traz de repercussao para 0 nosso processo de trabalho né,
porque ele fica um processo de trabalho truncado em algumas coisas, que fica parado
esperando que a gente possa nessa loucura dessa rotina, sentar e discutir um fluxo que
garanta para a pessoa 0 acesso a informacédo e o resguardo do sigilo (p.jv.1, Grupos
Focais, 2023, grifo das autoras).
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Deste modo, ao trabalhar para o outro, vendendo sua forca de trabalho, muitas vezes o
individuo ndo encontra prazer e realizagdo na atividade laboral, mas depara-se com a angustia,
cumprindo uma atividade imposta. Estes processos de perda de satisfacdo e de isolamento, se
ddo de maneira imbricada na autarquia, principalmente a partir da centralizacdo da gestéo,

conforme se depreende do excerto apresentado a seguir:

E ridiculo, um distanciamento, assim, bom no meu trabalho ali na superintendéncia, e
cada vez que vocé vé uma pessoa assim, vocé pede: - Quem é vocé? Eu sou seu novo
chefe. Sabe essa coisa, sem critério, sem comunicagdo (...) nao é feito nenhum tipo de
consulta a gente, olha vamos mudar, vamos rever, vamos discutir? Nao, nada. E onde
n&o tem esse tipo de debate sobre o seu trabalho, ndo é humanizado. E um trabalho
de cima para baixo, centralizado e essa centraliza¢éo ta cada vez mais forte (p.f.2,
Grupos Focais, 2023, grifo das autoras).

Posto isso, esse novo elemento de precarizacdo, além de ampliar a degradacdo do
servigo prestado, reverbera nos servicos que sdo oferecidos a populacdo. Sdo nestes parametros
que os trabalhadores passam a conviver cotidianamente com o medo da responsabilizacdo por
possiveis falhas na analise de processos e cumprimento de tarefas. Esse processo também foi
mencionado por trabalhadores do INSS quando da realizagdo dos grupos focais. Vejamos:

Depois que foram extintas as fungdes de responsavel técnico, eu me senti
abandonada. S6 ndo mais porque a gente continua no grupo (de trabalhadores) se
apoiando né, mas em termos de representacdo técnica inexistente (p.jv.8, Grupos
Focais, 2023, grifo das autoras).

Ademais, a partir da extingéo das fungdes de apoio, os trabalhadores passam a trabalhar
em uma logica de polivaléncia, exercendo incumbéncias para as quais nao possuem
capacitacdo, mas que sdo obrigados a se adequar para conseguir dar continuidade aos seus
processos de trabalho, principalmente no tocante a questdo de manutencdo e reparo das
maquinas da autarquia. Neste sentido, a caracteristica da polivaléncia, propria do modelo
toyotista de producdo, € adotada também no espaco estatal e conforma o perfil de trabalhadores
da autarquia aqui estudada. Neste espaco, ela é entendida como sintese do proprio processo de
destruicdo das estruturas do INSS, forcando o trabalhador a assumir fun¢des que ndo séo as
suas. Tal aspecto é problematizado no registro de grupo focal que segue:

Eu estou fazendo coisas que eu nunca imaginava que ia ser como eu falei ali, brinquei
de técnico de informatica, padre no oratdrio e por ai vai. E assessorar a colega a
arrumar o token dela, né? (...) Entao esse desafio que eu tenho medo hoje é como é
que vai ser? Como vai ser a instituicdo daqui um ano, daqui dois anos, daqui trés anos?
(p.c.4, Grupos Focais, 2023, grifo das autoras).

Frente a esse processo de fragilizagdo nos meandros da autarquia, localizamos o Servico

Social enquanto um dos servicgos alvo de extingdo. Assim, as servidoras reiteram a luta travada
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cotidianamente pela manutencdo do servigo social dentro do INSS, vide as profundas e
constantes mudangas institucionais, bem como aquelas ocorridas na prépria legislacdo
previdenciaria nacional. Tais alteracfes vém modificando expressivamente o processo de
trabalho dos servidores publicos do INSS em geral, em especifico dos assistentes sociais que
atuam na instituicdo. Isso ocorre em uma logica perversa de reestruturacdo produtiva e de
inspiracdo neoliberal, a qual também tem impactado diretamente nos processos politico-
organizativos desses trabalhadores. Ainda, é preciso avaliar o papel politico e organizativo do
Servico Social na autarquia e que com a ascensdo da logica neoliberal, passa por inimeras
tentativas de pulverizacdo na instituicdo. Neste contexto, os agentes profissionais da area que
atuam na autarquia indicam a luta constante para manter o profissional de servi¢o social no

quadro funcional, diante do intenso processo de desprofissionalizacéo,

Eu acho que o maior desafio hoje para mim eu vejo para a gente, é conseguir
garantir manter o servigo social. Porque daqui a pouquinho, como eu falei, né,
qualquer um vai poder estar fazendo avaliacdo social das coisas do BPC (p.b.1,
Grupos Focais, 2023, grifo das autoras).

Além disso, as trabalhadoras que atuam no servi¢o social também expressam que, a
partir da metrificacdo do trabalho, ocorreram processos de intensificacdo da jornada. Os
desafios postos ndo somente para o Servico Social, conforme ja sinalizado, mas para toda
categoria dos servidores da autarquia se traduzem a partir dos desgastes tanto para 0s
trabalhadores em relacdo as condicdes de trabalho fragilizadas, como para os beneficiarios,
gue agora ndo contam mais com 0 acesso aos servidores para viabilizar a garantia de seus
direitos. Acerca do trabalho realizado pelo Servigo Social, assistentes sociais relatam sobre
empecilhos na manutencdo do sigilo ético e socializacdo de informacdes, historicamente
carro chefe desse servico previdenciario, assim como atividades de assessoria e consultoria.
Devido a gestdo truncada e a falta de autonomia, o Servico Social tem sido reduzido a
realizacdo de avaliagbes sociais nos processos concessorios de Beneficio de Prestacdo
Continuada - BPC, muitas delas geradas por agendamentos equivocados, que poderiam ser
evitados, caso 0 usuario tivesse acesso a servicos de orientacdo e informacéo nas agéncias
do INSS.

Pensando em mim também como profissional, essa questéo do sigilo, ou seja, de ndo
haver a garantia do sigilo (...) e vocé com o processo do INSS digital, vocé ja
dificulta o acesso a informacdo para aquela populagdo. Ofertar socializacéo,
fortalecimento do coletivo, assessoria, consultoria, que sdo formas de vocé fazer a
informacgdo chegar naquela populacdo e uma informacéo qualificada que ele possa
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entender e poder optar como ela vai, como ela vai usar essa informacao né” (p.1.jv,
Grupos Focais, 2023, grifos das autoras).

Assim, no proximo subitem descreveremos a maneira como estes processos de
precarizacdo e flexibilizacdo, implicam em rebatimentos na vida dos servidores, sobretudo

em sua saude fisica e mental.

3.1.4. Salde do trabalhador e os Desafios do Servidor

O rol de transformagdes em que os servidores do INSS estédo implicados apresentam-
se como desafios na manutencdo de sua satde. A submissdo do INSS a esta nova légica
representou mudangas significativas que corroboram para 0 aumento da pressdo sobre 0s
trabalhadores. O esgotamento da salde mental dos servidores, reflete a dinamica de um
capitalismo dependente, em que a modernizagdo, muitas vezes, acaba por reforcar o controle e
a carga sobre os trabalhadores, ao invés de melhorar as condigdes de realizacio do trabalho. E
nesta seara que localizamos os desafios ligados aos processos de trabalho dos servidores da
autarquia. Sobretudo a partir dos elementos aqui apresentados, os quais refletem o seu retrato

de adoecimento, bem como é ilustrado pelo fragmento extraido dos grupos focais:

O desafio maior as vezes pra mim, sem exageros, é continuar tendo satide mental,
porque em varios momentos, varios colegas tinham a sensagdo de que a gente fica
nessa ldgica, de trabalhar em casa, ou parte na agéncia e parte em casa. Vocé fica
alienado do mundo do trabalho e o trabalho tem uma funcéo social na vida das
pessoas, e 0 INSS retirou isso dos servidores” (p.f.1, Grupos Focais, grifos das
autoras, 2023).

De forma perversa e em uma perspectiva de “neutralidade técnica”, os trabalhadores
passam a sofrer com os reflexos das cobrangas acentuadas, do controle e da pressdo pela
execucdo do trabalho. As repercussdes sao diversas, sendo a mais significativa traduzida no
comprometimento da saude. De acordo com a FENASPS, em 2019, ano de consolidacdo do
projeto inicial do INSS-Digital, os afastamentos dos servidores por adoecimento foram cerca
de 65% do total de trabalhadores do efetivo do instituto, o que materializa as denuncias
proclamadas pelos servidores. O excerto abaixo denuncia esses elementos:

[...] eu acho que uma grande dificuldade também é vocé se manter bem, tendo
que enfrentar todos os dias uma situacdo que te machuca, que te incomoda.
Entdo, isso é um desafio muito grande. A gente tem que se manter bem
emocionalmente, passando por isso todo dia e pensando meu Deus, esse problema é
meu? (...) um desafio emocional [...] (p.l.1, Grupos Focais, 2023). [...] maior desafio

a sanidade mental mesmo porque a gente acaba absorvendo muito, né? (p.1.4,
Grupos Focais, 2023, grifo das autoras).
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No que se refere aos impactos do teletrabalho na saude dos servidores, € preciso atentar-
se para os elementos que influenciam na saude fisica e mental de quem trabalha nessa
modalidade. Com a entrada do trabalho na esfera domiciliar ha impactos significativos na
dindmica familiar, o que pode acarretar no aumento dos conflitos e até perda de lacos sociais
ou familiares sob estas condi¢des de trabalho estressantes. Ademais, elenca-se uma série de
elementos que impactam na salde fisica do trabalhador, como a redugdo do repouso entre as
jornadas de trabalho, jornadas extensivas e intensificadas, a falta de ergonomia nos domicilios
e 0 uso excessivo de telas. Estes fatores tornam-se explicitos a partir dos fragmentos abaixo

extraidos dos grupos focais com os servidores:

E muito mais cansativo, por conta de ser s6 uso de tela. Causa impacto visual, eu
fui ter problema de visdo depois do INSS digital, foi assim gritante. Eu passei seis
meses sO trabalhando com tela, e eu comecei a perceber que tinha algo errado na
minha visdo e de fato tinha” (p.f.1, Grupos Focais, 2023, grifo das autoras).

Entdo, recentemente eu estive afastada por problemas na coluna e grande parte
disso € a maneira como a gente trabalha ainda da intensificagdo do uso de novas
tecnologias e pela instantaneidade da comunicag&o, este direito passou a ser ameagado
e refutado em diversos momentos visto a prolongacdo da jornada de trabalho e a
necessidade de permanecer “online” por muito mais tempo (p.jv.2, Grupos Focais,
2023, grifo das autoras).

Assim, esta “nova forma de se trabalhar” na autarquia, materializa-se nas narrativas dos
servidores destacando os mais diversos agravos, como: problemas na coluna e de visdo, agravo
da ansiedade, depressdo, crises de panico e sentimento de soliddo. Com o aumento da adesdo
ao teletrabalho, os servidores permanecem cada vez mais isolados. Esta soliddo e
impessoalidade, provoca implicacdes no &mbito da compreensdo da identidade do trabalhador,
enquanto parte integrante de uma classe, que se fragiliza politicamente. A perda da identidade
de classe e do senso de coletivo, se dd de maneira conjunta ao adoecimento mental do

trabalhador, revelando o dilema posto entre satde versus trabalho.

Eu acho que o nosso desafio é manter a nossa satde mental dentro da instituicéo.
Sinceramente, 0 ano passado, eu tenho 13 anos de INSS, e 0 ano passado eu tive uma
crise dentro da agéncia, uma crise de panico, uma coisa que eu nunca pensei
passar na minha vida (...) tu vai aguentando, tu vai superando. (...) Entdo o meu
desespero naquele momento é que eu ndo tinha parado, tipo, eu me senti totalmente
abandonada. (p.c.3, Grupos Focais, 2023, grifo das autoras).

Ainda sobre estes processos de identificacdo, a partir do distanciamento dos servidores

do seu lécus de trabalho, verifica-se 0 ndo reconhecimento destes trabalhadores enquanto parte
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integrante do INSS, pela adesdo da logica operacional “robdtica” em que apenas se busca
cumprir uma determinada pontuacao.

De acordo com o INSS [...] “em 2022, 209.124 mil pessoas foram afastadas do trabalho
por transtornos mentais, entre depressao, disturbios emocionais e Alzheimer, enquanto em 2021
foram registrados 200.244 afastamentos. Segundo a OPAS (2024) [...] sdo necessarias medidas
urgentes para garantir que o trabalho evite riscos a salide mental e proteja e apoie a satide mental
no ambiente de trabalho.”

Deste modo, verifica-se também as dificuldades de mobilizacdo e de articulacdo dos
trabalhadores nas lutas conjuntas da categoria. A partir do distanciamento da autarquia e da
perda do entendimento sobre o seu papel enquanto servidor pablico, muitos dos servidores
tornam-se alheios aos processos organizativos em que deveriam estar implicados. Evidenciando
desta maneira a perda do senso de coletividade, o qual acarreta no enfraquecimento da luta

coletiva e das entidades organizativas.

3.2. CONCEPCAO DE PREVIDENCIA SOCIAL

Neste tdpico abordar-se-4 acerca da compreensédo da politica de previdéncia social dos
servidores do INSS de Santa Catarina. A partir dos relatos dos servidores, foram considerados
alguns eixos principais para analise devido a sua relevancia e, estes foram: A) Politica, B)
Contrarreformas e C) Previdéncia x Populacao.

Primeiro, sobre a categoria A) Politica. Destaca-se o entendimento e diferenciagdo entre
a politica de previdéncia como integrante da seguridade social e a politica de governo, ndo a
politica de Estado, entendendo-a como parte da garantia da protecdo ao trabalhador. Intui-se
que ao relatar dessa forma ndo ha um entendimento da diferenciacéo entre a politica de governo
e a politica de Estado. A concepcao da previdéncia como politica de governo significa a sua
volatilidade as mudancas impostas a cada governo, ja a politica de Estado é aquela garantida
constitucionalmente, cujas mudancas somente podem ocorrer por emendas Constitucionais
votadas em duas instancias em cada casa do Congresso Nacional.

Devido ao desmantelamento constante desta politica previdenciaria também houve a
compreensdo da mesma como uma negacdo de si mesma e de sua existéncia. Ademais,
houveram questionamentos sobre como a politica visa excluir o publico usuario.

Ja em outra perspectiva, ocorreram apontamentos acerca da politica deixar de ser um

direito social, ao direcionar-se para as demandas do capital. Alem disso, 0s servidores
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explicitam existir um desconhecimento da realidade da populacao e da autarquia por parte dos
idealizadores da politica, “uma fuga do social”, devido a desprote¢ao, ao ndo atendimento das
necessidades dos usuérios, considerando dessa forma a previdéncia como uma politica injusta
e desumana. Ainda neste viés, houveram relatos acerca do desmantelamento dessa politica, a
partir da implementacdo do INSS- Digital.

No que diz respeito a mediacdo com as demais politicas sociais, enquanto alguns
servidores elencaram que a previdéncia deveria ser unificada com as demais politicas sociais,
outros evidenciaram anseio pela separacdo da Previdéncia na operacionalizacdo dos beneficios

da Assisténcia Social, destacando-se as falas de servidores acerca da tematica,

E eu j& penso em outra situagdo. A questdo é aproveitar a deixa e colocar uma
palavra em torno dessa. Seria unificacdo. N&o existe, no meu entendimento, vocé
falar em politica, previdenciaria ou qualquer tipo de politica publica. Se vocé nédo
faz o dever de casa. Se vocé ndo olha para a tua casa e da a infraestrutura necesséria
para a coisa funcionar. Sem isso ndo tem politica publica (...) (p.3.jo, Grupos Focais,
2023, grifo das autoras).

E, do ponto de vista socioldgico filoséfico, buscar o fundamental que seria a
seguridade social no caso social, no momento da doenca, da faléncia, da velhice, do
obito? (...) A Previdéncia é um patinho feio na maioria dos governos. Precisa
implorar para alguém querer ser ministro (p.4.jo, Grupos Focais, 2023, grifo das
autoras).

No tocante a subcategoria B) Contrarreformas, o contexto das falas dos servidores
demonstrou a ndo compreensdo da politica previdenciaria em si, mas apontou para Seus
movimentos de “reforma” (designagdo do servidor), assim como sera evidenciado. H4 um
alinhamento empirico entre os trabalhadores da autarquia, os quais enfatizaram que, a partir das
contrarreformas previdenciarias, ocorreu a retirada de direitos dos segurados. Vejamos a fala

da servidora:

No meu ponto de vista, ndo temos politica de previdéncia social, e se temos ela
ndo esta sendo operacionalizada. Entdo, essa Ultima reforma (...) a gente ja teve
varias, todas elas ttm o mesmo objetivo que é aumentar o tempo de contribuicéo
e esse viés da permanéncia dos segurados na previdéncia com a justificativa de
gue a previdéncia ela ndo se sustenta, e na verdade, e isso é uma falacia. (p.1.f, Grupos
Focais, 2023, grifo das autoras).

Além disso, destacaram 0s processos de contrarreforma previdenciaria na perspectiva
da reducéo de custos para a Previdéncia mas que, de acordo com os servidores, acarretam em
“desastre para o segurado”. Também essa politica foi mensurada como de prejuizo, sendo,
portanto, inconstitucional. Ainda nessa perspectiva, os trabalhadores apontaram para uma

concepgdo de previdéncia extremamente atrelada aos seus processos de desmonte e de
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tendéncia a privatizacdo. A fala da participante (p.3.c) indica a nova logica que adentra a

politica e a gestdo do INSS,

[...] para mim ndo existe mais politica previdenciaria, existe uma légica
produtivista de analise e concessdo de beneficio. Enfim, o INSS virou isso, né? E
com base na produtividade. (...) (p.3.c., Grupos Focais, 2023, grifo das autoras).

Assim, alguns servidores entendem que a nova concepcdo vigente no INSS sob os
trabalhadores é de desumanizacdo. Estes fatores materializam-se a partir da realidade

evidenciada no cotidiano dos servidores, vejamos este fragmento:

A légica é a total desumanizacdo, comecando ja por nés, servidores, porque tu ndo
é visto mais como humano, tu é visto como um robd de quanto tu produz. Entdo tu é
visto como um ndmero, né? (p.c.3. Grupos Focais, 2023, grifo das autoras).

Alguns servidores demonstraram haver um distanciamento significativo entre a
instituicdo e os usudrios. Outrossim, foi abordado acerca do ndo atendimento presencial para a
populacdo com a insercdo dos novos protocolos. Também foi explicitada a auséncia do
movimento politico dos sujeitos, devido a ndo compreensdo da conjuntura previdenciaria e do
movimento contrarreformista e a importancia, nesse sentido, de ser proporcionada uma
educacdo previdenciaria. O que acreditamos ndo ser de absoluta vontade politica no sentido de
propiciar uma consciéncia critica da populacdo acerca dos seus direitos sociais

Posto isto, os trabalhadores abordaram sobre a percepcdo dos segurados do direito

vinculado a um favor, e ndo de fato como algo consolidado.

Mas a pessoa, ela é tratada como se ela estivesse ali, alguém estivesse fazendo um
favor paraela. E quem esta tendo o melhor atendimento nessa politica de previdéncia
social? E aquele que tem condicdes de custear alguém pra intermediar aquilo, né? E o
INSS Digital? Ele tem contribuido para a gente sedimentar essa ideia de que vocé
buscar um atravessador, quase sempre um advogado, é vantajoso (p.l.jv, Grupos
Focais, 2023, grifo das autoras).

O que denota uma auséncia de uma consciéncia critica acerca da concepcao do direito
social, e desse direito escrito, embora formalmente, na Constitui¢do Brasileira de 1988, mesmo
sendo numa perspectiva de uma democracia liberal. O que tem raiz na nossa histéria, a heranca
de um Brasil colonial, patriarcal e escravagista, durante quase 400 anos, sendo um dos ultimos

paises latino-americanos a decretar a aboligdo desse sistema.

Entdo eu penso que a politica de Previdéncia Social, ela foi pensada no texto da lei,
né? Para trazer mecanismos e formas para assegurar o acesso a esse direito social. (...).
Entretanto, a gente se organiza enquanto o Estado brasileiro, enquanto sociedade,
refletindo os avancos que o capital traz para poder se reproduzir. Entdo, o INSS digital,
trazendo essa celeridade aqui para os processos, ao ponto de que cria dificuldades para
a populacdo adentrar nessa politica de previdéncia dessa operacionalizagdo, né? (...)
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Entdo o texto da lei ele leva para uma dire¢do, mas a operacionalizacéo leva para
outro, ndo é? (p.3.jv, Grupos Focais, 2023, grifo das autoras).

No que diz respeito a compreensdao de previdéncia dos proprios servidores, alguns
expressaram esta politica como sendo um investimento compulsério para o futuro, suporte para
momentos importantes.

Dessa forma, notou-se que a maioria desses trabalhadores tém uma concepcdo de
previdéncia social, centrada no seu movimento contrarreformista, destruidor da razéo precipua
dessa politica, 0 que demonstra 0 quanto esse retrocesso é forte e estd presente no cotidiano
laboral desses servidores, sobrepondo-se ao direito social, propriamente dito.

3.3. IMPACTOS AOS SEGURADOS E USUARIOS DO INSS

A implantacdo do novo modelo de gestdo e atendimento do INSS, denominado INSS-
Digital, ocorreu de forma gradual a nivel nacional a partir de 2017, ap6s uma experiéncia piloto
realizada em 2016, na agéncia da previdéncia social de Mossor6/RN. Ja na metade de 2019 a
maioria dos requerimentos de beneficios e servicos de segurados e usuarios eram realizados
exclusivamente via internet, através do aplicativo “Meu INSS” ou pela central telefonica 135,
sem a mediagédo dos servidores da autarquia.

A pandemia de Covid, fez com que as agéncias do INSS, assim como a maior parte dos
orgaos publicos, fechassem totalmente as portas por meses e adaptassem seus fluxos de trabalho
e atendimento. No INSS, a crise sanitaria acelerou o projeto de fechamento do atendimento
presencial, consolidando e ampliando o projeto INSS-Digital. No auge do periodo pandémico
todos os servigos prestados pela autarquia passaram a ser realizados por meio de canais remotos
de atendimento. Uma vez reabertas, as agéncias nao voltaram a ofertar a maior parte deles.
Atualmente, alguns poucos servicos sdo prestados de forma presencial a populacéo que busca
atendimento da autarquia.

Ainda que este modelo de atendimento seja contestado pela sociedade e pelos 6rgdos de
controle e que os dados de represamentos e indeferimentos indevidos denunciem seu fracasso,
a postura da gestdo tem sido a de ignorar ou criar subterfugios para ocultar a realidade. Os dados
quantitativos levantados pela pesquisa por si so evidenciam o caos vivenciado pelo INSS desde
0 inicio da implantagdo do INSS-Digital. No entanto, no intuito de qualificar este debate 0s
grupos focais trataram acerca da percepcao dos servidores sobre os impactos aos segurados e

usudrios da autarquia. Nesta direcdo, os servidores que se dispuseram a participar dos grupos
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pelo estado de Santa Catarina deram depoimentos importantes das muitas dimensdes que
permeiam esta tematica.

Sobre o fechamento das agéncias, os servidores sinalizaram que esta medida distanciou
servidores de segurados e usuarios, o que tem dificultado sobremaneira 0 acesso aos direitos.
O que antes poderia ser resolvido de maneira rapida no contato direto com o servidor na agéncia,
agora demanda uma série de procedimentos administrativos, como protocolo de requerimentos,
agendamentos, cumprimento de exigéncias, gera varias tarefas no sistema que organiza o
trabalho e, por consequéncia, aumento da fila de processos e tempo de espera para acesso aos
direitos previdenciarios e ao BPC. Neste sentido, a fala de um servidor de Floriandpolis é
bastante ilustrativa:

[...] a populagdo perdeu aquele contato que ela tinha e a forma rapida de
resolver. Porque quando a gente tava na agéncia e a pessoa tinha algum problema,
fosse o que fosse o beneficio, ela chegava, pegava uma senha, e sim demorava, mas
em algum momento ela iria ser atendida e sair de 14 com uma resposta. (...) agora vocé
faz uma pericia, ai faltou um documento, dai é acerto ap6s pericia. Tem gente que fica
seis meses esperando o resultado de uma pericia, gente. (...) Porque tudo gera um
processo administrativo e esse processo no GERT vai pra uma fila que ndo tem
gente suficiente pra dar conta de fazer. (...) entdo eu acho que pra populacéo, foi
horrivel, horrivel, as pessoas ndo tém com quem tirar davida (p.5.f, Grupos
Focais, 2023, grifos das autoras).

Desse modo, os servidores reconhecem que o modelo de atendimento ndo é condizente
com o publico do INSS, cuja popula¢do em sua maioria & “Pobre, idosa e em grande maioria

analfabeta.” Assim como os servidores afirmam,

A nossa populacdo é maioria, € bem pobre e dai os idosos ndo sabem usar a
tecnologia. Eles simplesmente falaram pra gente ah, vocés vao ter que mandar ligar
pro 135 que ndo funciona a maior parte das vezes ou usar a internet, mas vai falar para
0 idoso usar a internet, sabe? Tem muito analfabeto que ndo sabe nem escrever o
nome, entdo é bem triste (p.2.jv, Grupos Focais, 2023, grifos das autoras).

Para esse estrato populacional as tecnologias de comunicacdo e informacdo podem se

colocar como barreiras intransponiveis

Eu acho que quando se criou o INSS Digital e o atendimento digital, eles imaginaram
que o pessoal mais atendido no INSS, que o segurado do INSS é 0 mesmo segurado
da Receita Federal. E ndo é. E o pessoal de baixa renda. E o pessoal que néo tem muita
escolaridade, é o pessoal que ndo tem acesso a internet, é o pessoal que ndo tem muito
conhecimento. Entéo ai a gente esbarra no uso da tecnologia. Entéo, para o
segurado ta complicado, td complicado, até porque nao funciona, nao atende, ndo
por falta de conhecimento, por falta de funcionar, o sistema também. Vocé pega
0 meu INSS é um parto (p.1.jo, Grupos Focais, 2023, grifo das autoras).
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Junto de baixos indices de escolaridade historicos do pais, a exclusdo digital, enquanto
desigualdade de acesso a internet e as tecnologias de informacéo e comunicacdo (TICs), faz
parte da realidade da populacéo brasileira e é revelada tanto por dados do Instituto Brasileiro
de Geografia e Estatistica (IBGE) quanto por outros estudos e pesquisas. Ainda é importante
salientar que, embora parte da populacao disponha de equipamentos (em especial smartphones)
e de acesso a internet, faltam habilidades para utilizar estes recursos. O analfabetismo digital se
faz mais presente em faixas etérias mais elevadas e € gigante entre os idosos brasileiros. Além
disso, a ferramenta “Meu INSS”, conforme sinalizam os proprios servidores, apresenta varias
inconsisténcias e uma linguagem de dificil compreensao. Soma-se a isso o fato de a previdéncia
funcionar como um enigma a populacgdo brasileira, que historicamente possui dificuldades para
compreender a natureza dos beneficios, condicionalidades de acesso e a documentacdo. Ou seja,
sdo inmeras barreiras que se colocam entre o segurado/usuario e a possibilidade de acessar
seus direitos.

Assim, conforme explicita o depoimento de um servidor, quando se contesta 0 novo
modelo de atendimento do INSS, n&o se trata de negar o uso da tecnologia e as possibilidades
de que essa seja uma alternativa de atendimento e busca de informacdes sobre beneficios e
servigos prestados pela autarquia. A questdo esta em essa ser a Unica possibilidade de acesso.
O atendimento por meio dos canais remotos pode e deve existir como uma alternativa ao

atendimento presencial.

Eu particularmente néo sou contra ele (MEU INSS), o sistema em si, S6 que 0 que
ndo pode acontecer é o bloqueio e a possibilidade das pessoas irem por conta
propria para ter acesso, solicitar informacao, evitar o atravessador. (...) porque
as vezes uma informagdo salva a vida de uma pessoa, uma contribuigdo na época certa
gera um beneficio, um direito la na frente. Entdo, ndo podemos privar a populagédo de
dar informacéo (p.4.c, Grupos Focais, 2023, grifo das autoras).

[...] uma parte grande da populacéo, ndo tem acesso a uma informagéo mais
elaborada e o entendimento das leis é complicado (...) e 0 que é acessivel para a
populacgdo sdo as fake news, porque dai é bem acessivel, bem chamativa, vai longe
(p.8.c, Grupos Focais, 2023, grifo das autoras).

Ao encontrarem as agéncias fechadas, segurados e usuarios veem-se obrigados a buscar
auxilio de terceiros para acesso ao que deveria ser um direito prestado no ambito administrativo.

E ai que entra a figura do intermediario ou atravessador.

[...] ndo é s6 questdo de escolaridade, ndo. Tem muitos professores que tém muita
dificuldade. E tanto é que a gente vé, como 0 ***** falou, estatisticamente, que a
gente criou uma nova categoria no Brasil, que foi do despachante previdenciario,
porque era um servico tirar extrato. (...) Entdo se criou essa categoria intermedidria,
que foi despachando previdéncia, que teve cursos no Brasil, discutiu-se
regulamentacdo dessa nova profissdo. Porque o segurado precisa de um
atravessador para poder requerer um beneficio, porque antes ele chegava no
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balcéo e tinha a possibilidade de apresentar, jogava os documentos dele e praticamente
a gente organizava a vida dele e agora tem que pagar uma pessoa pra fazer isso
(p-4.jo, Grupos Focais, 2023, grifo das autoras).

Pelo pais inteiro essa modalidade de servico se difundiu. Pessoas com algum
conhecimento de legislacdo previdenciaria ou apenas facilidade para acessar 0 Meu INSS tém
feito dessa atividade um trabalho bastante lucrativo. Escritorios de advocacia, contabilidade,
lan houses e mesmo pessoas de referéncia em comunidades tem se beneficiado financeiramente
do fechamento das agéncias do INSS. Desde o principio da implantacdo do INSS-Digital, foram
realizados acordos de cooperacao técnica, sendo o primeiro deles com a Ordem dos Advogados

do Brasil — OAB, que passou a ter prioridade no atendimento junto ao INSS.

Qual foi a primeira coisa que o INSS fez quando ele resolveu fazer o projeto do INSS
Digital? Acordos de cooperacdo técnica. Qual foi o primeiro que pegou o bonde?
OAB, acordo de cooperacéo técnica com a OAB. E dai esta institucionalizada a
atuacdo do advogado nos processos administrativos. Um absurdo por que qual é a
premissa dos servicos publicos? Eu néo t6 sendo paga enquanto servidora publica
para atender o cidad@o que vem até a agéncia? Eu ndo td sendo paga? Nao, nédo
basta, agora ele tem que pagar um advogado, ou um atravessador, o que é pior
ainda, porque ndo sabe de nada e ndo pode se responsabilizado perante a OAB, pra ir
14 e fazer o requerimento dele. (...) 0 segurado ndo tem mais o servigo gratuito (p.1.f,
Grupos Focais, 2023, grifo das autoras).

Verdadeiros absurdos tém sido observados pais afora sobre cobrancas abusivas no
atendimento prestado por advogados no requerimento de beneficios previdenciarios. A maior
parte dos procedimentos é puramente administrativa e ndo possui nenhum trabalho juridico,
envolvendo apenas protocolos, anexacdo de documentos no sistema e acompanhamento do
andamento dos requerimentos.

Os segurados e usuarios que ndo possuem condicBes de arcar com 0s custos de um
advogado ou outro atravessador, tém buscado auxilio junto a rede socioassistencial, em especial
os Centros de Referéncia de Assisténcia Social (CRAS), sobrecarregando esses equipamentos
ja suficientemente precarizados, pela insuficiéncia de equipe técnica e o desfinanciamento dos

altimos anos. Vejamos:

Mas assim, a grande maioria, a grande maioria que eu atendo, pelo menos sao pessoas
que ou contrataram um advogado para fazer o processo da entrada ou precisaram do

suporte dos CRAS (p.6.jv, Grupos Focais, 2023, grifo das autoras).
Em relacéo as dificuldades vivenciadas pelos segurados do INSS, os trabalhadores da
autarquia relatam ainda o impacto sofrido pelas alteragdes na base de calculo dos beneficios,
apos a contrarreforma da previdéncia realizada em 2019, no governo Bolsonaro. Pouco

mencionada durante o periodo de discusséo da reforma, a alteracdo na forma de calculo reduziu
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brutalmente o valor da média recebida pelos usuarios. As concessfes automaticas também
foram citadas como prejudiciais ao calculo do valor de beneficio, uma vez que inconsisténcias
do Cadastro Nacional de InformacBes Sociais - CNIS, deixam de contabilizar salrios de

contribuicéo e tempo, que poderiam agregar valor ao beneficio.

CONSIDERAGCOES FINAIS

Este relatorio parcial, construido a partir dos dados coletados pelos grupos focais
realizados com servidores do INSS/SC, tem o intuito de ofertar uma devolutiva ao
SINDPREVS/SC sobre os achados mais significativos desta etapa da pesquisa. Considerando
a natureza da pesquisa e o fato de a participacdo de servidores ter ocorrido de forma voluntaria,
0s achados ndo sdo passiveis de generalizacdes, no que condiz ao entendimento da totalidade
da categoria, acerca do impacto da implantacdo do INSS-Digital.

No entanto, os depoimentos coletados possibilitam constatar que, apesar de grande parte
dos trabalhadores da autarquia ter aderido ao discurso ideoldgico que coloca o teletrabalho
como um beneficio e o atendimento remoto como uma facilidade a segurados/ usuarios, ha
pensamento critico e contestacdo sobre o modelo e, portanto, ha possibilidade de disputar a
narrativa politica.

As instituicdes que atuam na organizacdo e defesa dos trabalhadores do INSS cabe o
papel de politizar o debate, desvendar os meandros dos processos a que servidores se veem
envoltos, para que o véu ideoldgico que reveste de liberdade a individualizagdo dos processos
de trabalho seja descortinado. Ultrapassar a aparéncia e conhecer a esséncia dos fenémenos
postos na realidade social € o que torna possivel sua transformacdo. A Universidade também
possui um papel fundamental neste processo: por meio da pesquisa e da extenséo, lancar luz
sobre a realidade, mas somente a luta dos trabalhadores organizados abre brecha para a
construcao de um outro mundo.

Assim, esperamos que este relatorio possa contribuir para o debate realizado pelo
SINDPREVS/SC e pela FENASPS junto a sua base. Recomendamos que o documento seja
publicizado por meio de eventos e publicacdes e nos colocamos a disposicdo para estar em

espacgos em que seja importante sua divulgacao e debate.
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