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RESUMO

Este trabalho busca, como finalidade, analisar como a transformacao digital impacta o desempe-
nho no atendimento do INSS, identificando os principais desafios e pontos de melhoria,
a fim de propor solugdes eficazes com base em um diagndstico detalhado. A transformacao di-
gital impacta a prestacao de servicos e o acesso aos sistemas, destacando a necessidade de se en-
tender as implicagdes dessas mudangas no desempenho do INSS sob a 6tica dos usuarios. O ob-
jetivo deste trabalho ¢ analisar a influéncia da transformagao digital no desempenho do atendi-
mento do INSS, e propor melhorias a partir da concep¢ao de um diagndstico, construido a partir
da aplicagdo de questionarios exploratorios, relatorios de auditorias realizadas pela Controlado-
ria Geral da Unido (CGU) e estudos anteriores sobre o tema. A pesquisa ¢ qualitativa, descritiva
e exploratoria, fundamentada em dados primarios e secundarios. A metodologia envolveu a
constru¢dao de um modelo de andlise, revisdo bibliografica, analise documental, estudos anterio-
res e aplicagdo do questiondrio estruturado, que auxiliou na criagao do diagndstico. Como resul-
tados, observou-se a falta de suporte adequado durante essa transi¢do, obrigando os usuarios a
aprenderem sozinhos a utilizar os sistemas. A partir da elaboragao do diagndstico, propoe-se a
adocdo de melhorias na ferramenta Meu INSS, guiando os cidaddos acerca do funcionamento
adequado dos sistemas, buscando um processo administrativo previdenciario bem instruido e
aumentando as chances do reconhecimento de direitos, refletindo diretamente nas concepgdes
da gestao por desempenho do INSS.

Palavras-chave: Desempenho. Transformagao digital. Governo digital.



ABSTRACT

This study aims to analyze how digital transformation impacts the performance of INSS
services, identifying key challenges and areas for improvement, with the goal of proposing
effective solutions based on a detailed diagnosis. Digital transformation affects service delivery
and system access, highlighting the need to understand the implications of these changes on
INSS performance from the users' perspective. The research is qualitative, descriptive, and
exploratory, based on primary and secondary data. It involved creating an analysis model,
literature review, document analysis, and structured questionnaire application, which aided in
developing the diagnosis. Findings revealed insufficient support during this transition, forcing
users to learn to navigate the systems independently. Based on the diagnosis, the study proposes
improvements to the Meu INSS tool, guiding citizens on the proper functioning of systems,
ensuring well-informed administrative processes, and increasing the likelihood of recognizing
rights, ultimately improving INSS performance management.

Keywords: Performance. Digital transformation. Digital government.
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1 INTRODUCAO

O Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), a maior Autarquia Federal do Brasil,
enfrenta historicamente desafios em seu atendimento presencial, marcado por filas extensas e
problemas operacionais. Nos ultimos anos, o INSS passou por diversos estudos e projetos para
aprimorar a prestacao de servigos publicos. Um exemplo disso foi o programa de expansao das
Agéncias da Previdéncia Social (APS) e a introdu¢ao de sistemas virtuais nas décadas de 2000,
que permitiram o pré-atendimento por canais online e pelo telefone 135. Entretanto, a pandemia
do Coronavirus acelerou a virtualizagdo dos servigos do INSS, migrando grande parte das
atividades presenciais para plataformas online, como sites e, principalmente, o aplicativo Meu
INSS. Atualmente, quase todos os servicos sdo solicitados e, em alguns casos, totalmente
realizados pela internet, independentemente de analise presencial por servidores.

Segundo Maia e Correia (2022), o termo governo eletronico (ou e-government) tem sido
amplamente discutido em relagdo a modernizagdo da Administragdo, enfatizando o uso de
novas tecnologias da informagao e comunicac¢ao em politicas publicas para aumentar o acesso,
transparéncia, eficiéncia e qualidade dos servigos, bem como a participagdo dos cidadaos com a
finalidade de atender as suas necessidades e expectativas. E nesse contexto do governo
eletronico que o INSS expandiu seus servicos.

A Administracdo Publica brasileira tem adotado Tecnologias da Informacgdo e
Comunicagdo (TICs) para aprimorar suas operagdes burocraticas, notando-se um aumento
significativo no uso dessas tecnologias para disponibilizar informagdes aos cidaddos,
alinhando-se a concepg¢do de governo eletronico. As TICs tém o potencial de impulsionar a
inovagdo e facilitar a oferta de servigos publicos adequados e atualizados para todos os
cidadaos, incorporando as dimensdes democraticas e sociais preconizadas pela atual ordem
juridica constitucional (Cristovam; Saikali; Sousa, 2020).

Apesar da inevitavel virtualizagdo da sociedade, ¢ crucial reconhecer a diversidade no
perfil dos usuarios, especialmente nas regides mais carentes do pais, como as cidades de
Alagoas. Para avaliar o desempenho do servico do INSS, € essencial realizar um estudo que
identifique os desafios enfrentados pelos usudrios para acessar seus direitos. Embora o
atendimento digital tenha sido introduzido para lidar com a alta demanda, complementando as
Agéncias fisicas, ele falha ao negligenciar demandas especificas de seus usudrios
(Controladoria Geral da Unido, 2024).

De acordo com informacdes do site da Transparéncia Previdenciaria, langado pelo INSS

e pelo Ministério da Previdéncia Social em 2023, aproximadamente 46% dos requerimentos



15

analisados, num total de cerca de um milhdo, foram indeferidos, evidenciando uma expressiva
quantidade de negativas. Em junho de 2023, havia 1.794.449 milhdes de requerimentos em
espera, sendo que 40% aguardavam analise por, no minimo, 91 dias. (Controladoria Geral da
Unido, 2023).

Ap0s a reforma gerencial ocorrida no Brasil e a inclusdo do principio da eficiéncia no
corpo Constitucional, a Administragdo Publica passou a ter o dever de prestar os servigos
publicos de maneira eficiente. Evoluindo e amadurecendo a ideia de eficiéncia, foi possivel
ampliar a forma de mensurar a atividade publica por meio de seu desempenho, conceito que
engloba ndo somente a eficiéncia, mas também a eficacia e efetividade na prestagdo dos
servicos publicos (Vilhena; Martins, 2022). O desempenho ¢ definido como a forma pela qual
um objeto, que pode ser uma organizagao, projeto, processo ou tarefa, se comporta para alcancar
um resultado ou finalidade (Brasil, 2009a).

A gestdo por desempenho compartilha certas caracteristicas, sendo a primeira delas a
utilizagcdo de metas e indicadores como orientadores das politicas publicas. Além disso, essas
praticas foram associadas a mecanismos de contratos, nos quais os envolvidos estariam sujeitos
as cobrancgas, recompensas e penalidades (Segatto; Abrucio, 2015). Assim, ¢ de extrema
relevancia fazer o cotejo sobre o desempenho da transformacao digital na prestacao dos servicos
previdenciarios aos seus usudrios.

Desta forma, esse trabalho pretende contribuir com um diagnéstico do atendimento
digital no INSS, seguido de sugestdes para melhorias no Meu INSS, que, juntos, possam ser
capazes de impactar no desempenho dos servigos prestados. S3o descritas e analisadas as
dificuldades apresentadas pelos usudrios e, ao final, propde-se a adi¢do de [links que
encaminhardao os usudrios para videos de curta duragao no site € no aplicativo do Meu INSS,
orientando-os acerca dos servigos oferecidos e como utiliza-los corretamente.

Segundo os dados coletados pela CGU (2024), o Meu INSS registrou uma média de 40
milhdes de acessos mensais (quando), nimero que aumentou para mais de 69 milhdes em 2023.
Este ¢ o principal canal de atendimento do INSS, oferecendo cerca de cem servigos tanto em
ambiente web quanto por aplicativos moveis. Comparado aos outros canais de atendimento do
INSS, o Meu INSS gerenciou mais de 50% dos requerimentos de beneficios em 2022. Apesar da
sua importancia e amplo alcance, ¢ crucial considerar as questdes relacionadas ao uso de
plataformas digitais pela populagao.

Para tanto, foram realizadas visitas as Agéncias da Previdéncia Social das Cidades de
Alagoas, no interior e na Capital e, por meio de questionarios, foi realizada a coleta de dados sob

o ponto de vista transformagdo digital e a percepcao dessa transformag@o por seus usudrios.
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Ademais, foram analisados dados secundarios obtidos a partir dos painéis de transparéncia
disponibilizados pelo Governo Federal, além do corpo normativo e dados do INSS, dados do
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE, e painéis do Governo de Alagoas, para
contextualizar a transformacdo digital na Administragdo Publica brasileira, no INSS e sua
relagdo com os sociais de Alagoas, além de auditorias da Controladoria Geral da Unido para a
formulacgdo de diagnostico.

Para a realizacdo do diagnodstico, além dos questionarios acima destacados, foram
analisados relatorios de auditorias realizadas pela CGU nos anos de 2023 e 2024 e estudos

anteriores que possuem relagdo com o trabalho proposto.

1.1 PROBLEMATIZACAO

A prestacdo de servicos pela administragdo publica € norteada pelos principios definidos
no caput do artigo 37 da Constitui¢do Federal (CF). Dentre eles, o principio da eficiéncia ganha
destaque neste campo e, desta maneira, prestar um servigo eficiente tem sido uma meta a ser
alcancada pelas instituicdes publicas. Desta maneira, o desempenho das instituicdes ganha
relevancia ndo so tedrica, mas pratica também.

Ao suprimir ou dificultar o atendimento presencial realizado por um servidor da
Autarquia nas Agéncias da Previdéncia Social, oferecendo os canais virtuais para fazé-lo,
alguns usudrios que nao possuem o manejo digital - seja por idade, escolarizagdo e situagdo
social - ou buscam solugdes ofertadas pela iniciativa privada, que vem se especializando em
intermediar esse atendimento, ou ndo tém acesso ao servico publico de qualidade, causando,
muitas vezes, um injusto indeferimento de seu pedido (CGU, 2024).

A transformacao digital implementada pelo INSS, embora necessaria e natural no
desenvolvimento das institui¢des, especialmente em um mundo pds-pandemia onde os servicos
remotos ganharam destaque e relevancia, ndo considerou adequadamente a diversidade de
perfis dos seus usuarios. Nao ¢ possivel, por exemplo, comparar o perfil de um usuario do
interior de Alagoas com o de um usudrio das areas nobres da capital do estado. Questoes
técnicas, como a qualidade do acesso a internet, bem como fatores sociais, etarios e
educacionais, influenciam tanto a utilizagdo quanto a percep¢do dos servigos prestados,
impactando diretamente seu desempenho.

De acordo com dados extraidos do Portal da transparéncia previdenciaria (2023), ja

citado anteriormente, a Previdéncia Social atinge 38,1 milhdes de usudarios no Brasil, nimeros
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que demonstram o seu tamanho. Por 6bvio, ndo é sensato determinar um modelo tinico de
atendimento para essa astrondmica demanda sem considerar inimeras varidveis que estdo
envolvidas no processo. Com isso, ¢ de suma importdncia analisd-los de forma mais
individualizada possivel, considerando caracteristicas gerais em contextos especificos.

O Brasil ¢ um pais gigantesco e continental. Dados do IBGE (2022) apontam que o
Brasil possui uma area territorial de cerca de 8.510.417,771 km? e uma populagdo de
203.062.512 milhdes de pessoas. Nao ¢ dificil compreender que sua populagdo ndo ¢
homogénea, apresentando caracteristicas socioecondmicas, historias, culturais e educacionais
em diferentes niveis.

Conforme o Centro Regional de Estudos para o Desenvolvimento da Sociedade da
Informagao — CETIC (2023), na pesquisa sobre o Uso das Tecnologias de Informacgao e
Comunicacgao (TIC’s) nos domicilios brasileiros, o Nordeste ocupava a tltima posi¢ao nacional
no quesito “individuos que utilizaram o governo eletrénico” até o ano de 2021. E possivel
identificar, também, que a regido foi a que menos avangou neste quesito quando comparados
com os dados dos anos anteriores e com as demais regioes do pais.

Informagao relevante, ainda, ¢ a queda no nimero de uso dessas ferramentas entre os
anos de 2019 e 2021 na regido Nordeste, conforme dados estabelecidos no Quadro 1, a seguir.
Em 2019, 61,9% dos individuos utilizaram as ferramentas do governo eletronico, enquanto em
2021 esse numero foi reduzido para 61,5%. Em contrapartida, a regido Sul foi a que mais
avancou, partindo de 69,5% em 2019 para os incriveis 80,2% em 2021, acompanhado da regido
Centro-Oeste, que subiu dos 69,3% em 2019 para 77,2% em 2021.

Entre 2016 e 2021, a regido Sul foi a que apresentou o maior crescimento percentual
(36,95%), seguida pelo Centro-Oeste (25,32%) e pelo Nordeste (15,39%). As regides Sudeste e
Norte tiveram aumentos mais moderados, de 9,84% e 9,21%, respectivamente. Apesar de
apresentar uma variagdo maior que a do Sudeste, o Nordeste, em 2021, apresentou um

percentual menor que o do Sudeste ha 05 anos, em 2016:

Quadro 1- - Individuos que utilizaram o governo eletrénico nos ultimos doze meses (Brasil)

Regido 2016 2017 2018 2019 2020 {2021 Variagdo
Sudeste 65,1 677 55,8 72,2 - 71,5 +9,84%
Nordeste 53,3 57,7 53,7 61,9 - 61,5 +15,39%
Sul 59 62,6 52,1 69,5 - 80,8 +36,95%
Norte 63 56,8 54,1 62,7 - 68,8 +9,21%
Centro-Oeste 61,6 67,7 55,6 69,3 - 77,2 +25,32%

Fonte: Adaptado de Nucleo de Informacao e Coordenacéo do Ponto BR — NIC.br/CGI.br/Data Cetic (2023)
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De acordo com o Quadro 2, o Nordeste também estd na ultima colocagdo quando o
quesito ¢ domicilios com acesso a internet, sendo ultrapassado, ainda no ano de 2016, pela
regido Norte. Apesar da melhora, comparativamente, as regioes Sul e Sudeste sempre
apresentaram um percentual acima de 50% nesse quesito desde o inicio da pesquisa, o que

realca a desigualdade entre as regides:

Quadro 2—- - Domicilios com acesso a internet no Brasil

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 Varia¢io
Sudeste 59,6 63,7 69,2 72,8 74,6 85,9 83,8 40,6%
Nordeste 39,9 40,3 48,9 56,9 65,3 79,3 77,3 93,73%
Sul 52,5 52,1 59,8 69 73,2 83,5 82,7 57,52%
Norte 37,6 46,4 48,1 63,2 71,8 81,4 79,4 111,17%
Centro- Oeste 48,0 56,2 67,5 64,1 70,1 81,1 82,7 72,29%

Fonte: Adaptado de Nucleo de Informagio e Coordenacdo do Ponto BR — NIC.br/CGI.br/Data Cetic (2023)

A partir dos dados expostos anteriormente, foi possivel confeccionar o Grafico 1 a
seguir, focado nos resultados obtidos no ano de 2021, que demonstram claramente a posi¢ao

inferior do Nordeste em relagdo ao resto do pais:

Grifico 1 — Acesso as ferramentas digitais nas regides do Brasil em 2021
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Fonte: Elaborado pela autora a partir de Nucleo de Informagéo e Coordenagido do Ponto BR (2023)

O Gréfico 2, adiante, demonstra a evolugdo do acesso ao Governo eletronico nas regides

do Brasil, evidenciando o rdpido crescimento das regides Sul e Centro-Oeste:



19

Grifico 2 — Uso do Governo eletronico entre 2015 e 2021
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Fonte: Elaborado pela autora a partir de Ntcleo de Informagio e Coordenagido do Ponto BR (2023)

A variagdo percentual entre 2015 e 2021 revela um crescimento significativo em todas
as regioes, destacando-se o Norte com um aumento de 111,17%, seguido pelo Nordeste com
93,73%. Esses nimeros indicam que as regides historicamente com menor desenvolvimento
apresentaram os maiores avangos. O Sudeste, embora tenha registrado a menor variagdo
(40,60%), ainda demonstra crescimento, refletindo um cenario de melhorias continuas, mas em
ritmo mais moderado. O Centro-Oeste e o Sul também apresentaram aumentos expressivos.

O Gréfico 3 consolida os dados obtidos na analise de domicilios com acesso a internet e
ntre os anos 2015 e 2021, demonstrando, mais uma vez, que o Nordeste apresenta o segundo

menor percentual de domicilios com acesso a internet no Brasil (77,3):

Grifico 3 — Evolucdo domicilios com acesso a internet por regido do Brasil
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Fonte: Elaborado pela autora a partir de Nucleo de Informagdo e Coordenagdo do Ponto BR (2023)

Ressalte-se, ainda, que o INSS tem como boa parte de seus usuarios pessoas

idosas, com mais de 60 (sessenta) anos de idade, pois, em se tratando de Previdéncia Social, um
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de seus principais servigos € a analise e concessao de aposentadorias. Portanto, a maneira como
os servicos ofertados de forma digital impacta na vida desse grupo populacional ¢ fator de
extrema relevancia, eis que interfere diretamente na qualidade e desempenho do servigo
prestado. Em 2022, a Federacao Brasileira de Bancos — FEBRABAN, publicou o relatério do
observatdrio sobre a inclusdo digital dos idosos, no sentido de identificar como essa populacao

vém utilizando os meios digitais e suas percepcoes a respeito:

Figura 1 - Opinido sobre as atitudes em relagdo as ferramentas do mundo digital entre as pessoas acima de 60 anos

REGIAO
TOTAL

Gostam de usar 74 73 72
Nao gostam de usar 23 24 28 21 ] 2
Nio sabe / N3o respondeu i ) 7 8 5 8 6

Fazem parte da sua rotina 61 60 58 66 60 57
Nao fazem parte da sua rotina 32 38 36 28 27
N&o sabe [ Nio respondeu 7 2 5 4 2 16
Tf:zi:}::ir:; :: algum conhecimento e &) 50 40 38 19 b
Tém pouco ou nenhum 55 47 55 59 54 46
N&o sabe / Nio respondeu 5 3 4 3 7 10
Confiam e se sentem seguros 38 45 37 35 34 37
N&o confiam e se sentem inseguros 56 49 56 59 62 57
Nio sabe / Nao respondeu 6 6 6 6 4 7

Tém facilidade de usar 29 35 30 7 33 28
Tem dificuldade de usar €5 55 &5 68 &0 &5
Néo sabe / Nao respondeu 6 10 5 5 T 6

Fonte: Federacdo Brasileira de Bancos (2023)

Conforme a Figura apresentada, ¢ possivel concluir que, apesar dos entrevistados
afirmarem que gostam de usar a infernet e informarem que ela faz parte de sua rotina, 55% dos
entrevistados responderam que t€ém pouco ou nenhum conhecimento ou familiaridade com ela,
56% nao confiam e ndo se sentem seguros utilizando os meios digitais e 65% responderam que
tém dificuldade de uséd-los. Em todas as regides do pais mais da metade da populagdo
entrevistada afirmou que tem dificuldade em usar as ferramentas digitais.

A Constituigdo Federal atribui em seu artigo 201 a responsabilidade da Previdéncia
Social, de forma mais ampla, na garantia de protecdo ao trabalhador e sua familia em situacdo de
vulnerabilidade, seja em decorréncia de incapacidade, maternidade, desemprego, reclusdo ou
em virtude de falecimento (Brasil, 2023). Ou seja, quis o Constituinte, com isso, garantir meios
de subsisténcia aos seus beneficiarios que se encontram em risco social diante da incapacidade
de manuten¢do de sua propria subsisténcia.

A transformac¢do digital, inegavelmente, oferece uma série de beneficios para a

Administragdo Publica, promovendo eficiéncia, acessibilidade e modernizacdo. Contudo, ao
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colocar o cidad@o no centro da politica de governo eletronico (e-gov), surge a preocupagdo com
a preparacao desigual da populagdo diante dessa transformacao. As heterogeneidades regionais
e etarias destacam-se como fatores cruciais, evidenciando que parte da sociedade pode ndo estar
totalmente preparada para adotar plenamente os servicos digitais. Assim, ¢ vital considerar
estratégias inclusivas que levem em conta as distintas realidades regionais e as diversas faixas
etarias, garantindo que a transformacdo digital seja realmente acessivel e benéfica para os
usuarios.

Desa maneira, na busca e tentativa de minimizar as dificuldades de acesso aos servigos
digitais prestados pela Autarquia aos seus usudrios, ¢ possivel trazer as seguintes questdes:
Como a transformagao digital implementada no atendimento do INSS afeta o seu desempenho e
0 acesso dos usuarios aos servicos? De que maneira ¢ possivel minimizar os impactos do
atendimento digital para os usuarios e melhorar o servigo?

Para responder esses questionamentos e, por fim, contribuir com a melhoria do

atendimento prestado, foram tracados objetivos que estdo expostos a seguir.

1.2 OBJETIVOS

Os objetivos de um trabalho cientifico podem ser subdivididos em objetivos gerais, que
possuem a finalidade de demonstrar nao so6 a intengao, mas também a direcao do trabalho, sendo
capazes de descrevé-lo, e objetivos especificos, cuja finalidade ¢ demonstrar os resultados a que
se pretende chegar, com clareza e capacidade de mensuracdo (Gray, 2016). A partir da
compreensdo dos dois institutos, delimitou-se os objetivos gerais e especificos do presente

trabalho, adiante especificados.

1.2.1 Objetivo Geral

O objetivo deste estudo ¢ compreender o impacto da transformacao digital no
desempenho do atendimento do INSS. Para isso, foi realizado um diagnostico com base na
analise de questionarios exploratorios, auditorias, e estudos prévios sobre o tema. A partir dos
resultados, propdem-se melhorias na ferramenta Meu INSS, como, por exemplo, a sugestao de

inclusdo de links que redirecionam para videos explicativos dos servigos.

1.2.2 Objetivos Especificos
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Este estudo visa analisar a percep¢do dos usudrios sobre o desempenho do aplicativo
Meu INSS no estado de Alagoas, considerando sua experiéncia com os servigcos oferecidos apos
a implementagao de processos digitais. Serdo analisados relatorios de auditorias realizadas pela
Controladoria-Geral da Unido (CGU) nos anos de 2023 e 2024, que avaliam o impacto da
transformagao digital no atendimento do INSS e identificam eventuais falhas e oportunidades
de aprimoramento. A partir dos resultados dessa andlise e das opinides dos usudrios, serd
elaborado um diagnostico detalhado, propondo sugestdes de melhorias para o aplicativo Meu
INSS, com o objetivo de aumentar a eficiéncia e a satisfacdo dos usuarios em relagdo aos

servigos digitais oferecidos. Sdo, portanto, objetivos especificos:

e Analisar a percepcao dos usudrios sobre o desempenho do aplicativo Meu INSS
no estado de Alagoas, identificando pontos de satisfacdo e insatisfacao quanto aos
servicos digitais oferecidos.

e Examinar os relatorios de auditorias realizadas pela Controladoria-Geral da
Unido (CGU) nos anos de 2023 e 2024, com foco nas avaliagcdes sobre o
atendimento do INSS apds a implementagdo da transformagao digital.

e Elaborar um diagndstico detalhado do aplicativo Meu INSS, a partir dos
resultados obtidos na andlise de usuarios e auditorias, e propor sugestoes de

melhorias que contribuam para a eficiéncia e a qualidade do atendimento digital.

Inicialmente, sao abordados conceitos de desempenho e transformagao digital no
servico publico, identificando as dificuldades enfrentadas pelos usudrios no atendimento digital
em comparacdo com o atendimento presencial nas Agéncias do INSS. No conceito de
desempenho, foram abordadas as dimensdes eficiéncia, eficacia e efetividade, enquanto no
conceito de transformacgao digital foram abordadas as dimensdes governo digital e inclusdo
digital.

Esse diagnostico busca identificar pontos fortes e fracos, bem como oportunidades de
melhoria no atendimento digital do INSS. A combina¢do de dados primarios, coletados
diretamente com os usuarios, ¢ secundarios, provenientes de auditorias e estudos prévios,
proporciona uma visdo abrangente e detalhada da situagdo. Com isso, € possivel propor

intervengdes mais assertivas e embasadas para aprimorar o desempenho dos servigos.
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1.3 JUSTIFICATIVA

O INSS ¢ responsavel por gerir a distribuicao dos beneficios previdencidrios, que
compreendem aposentadorias, pensodes, auxilios (por afastamento em virtude incapacidade
temporaria, em virtude de reclusdo ou maternidade), além de ser responsavel pela analise e
concessao dos beneficios assisténcias aos idosos e aos deficientes que ndo possuem condigdes
de manutencao da propria subsisténcia. Com cerca de 55 milhdes de contribuintes, movimenta
cerca de R$ 92,05 bilhdes de reais mensalmente, além ser o destinatario de cerca de R$ 950,89
bilhdes de reais do orcamento anual para sua area de atuagdo, o que confirma sua magnitude
(Portal da Transparéncia, 2023).

E de se destacar a importancia de colocar o usuario no cerne das estratégias e
implementagdes de servicos digitais governamentais. Reconhecer o usuario como ponto focal
implica compreender suas necessidades, habilidades e expectativas, garantindo que as
iniciativas do governo digital sejam verdadeiramente orientadas para o cidaddo. Ao priorizar a
experiéncia do usudrio, os 6rgaos governamentais podem nao apenas aumentar a eficiéncia e
acessibilidade dos servigos, mas também fortalecer a participacdo civica e a confianca na
Administragdo Publica. Portanto, ¢ imperativo abordar e aprofundar a discussdo sobre a
centralidade do usudrio para promover efetivamente a transformacdo digital no ambito
governamental (CGU, 2023).

Estudar esses dados € necessario para compreender, também, a finalidade deste trabalho.
Justifica-se em razdo de, ndo obstante necessaria, a transformagao digital no INSS nio observou
completamente os aspectos caracteristicos de seus usudrios, nem a capacidade de seus materiais,
sejam fisicos ou humanos (CGU, 2024). Desta forma, o presente trabalho visa destacar as
lacunas na transformacao digital implementada no atendimento do INSS, analisando como
essas deficiéncias impactam o desempenho e o acesso dos usudrios aos servigos, além de
explorar maneiras de minimizar esses impactos e melhorar a qualidade do atendimento digital.

A gestao por desempenho envolve uma série de agdes planejadas para estabelecer metas,
recursos necessarios e sistemas de acompanhamento, a fim de atingir resultados especificos,
dentre eles a coordenagdo das estruturas organizacionais e a avaliagdo constante do progresso.
Em resumo, a gestdo por desempenho ¢ um processo estruturado para alcangar objetivos (Brasil,
2009a). A gestao por desempenho faz parte de um processo mais amplo de administragdo
organizacional, permitindo revisar estratégias, metas, procedimentos e politicas de recursos
humanos. O objetivo é corrigir desvios e garantir a continuidade e sustentabilidade da

organiza¢do (Branddo; Guimaraes, 2001).



24

Sob o ponto de vista das dimensdes do desempenho, a eficiéncia esta ligada a capacidade
de produzir mais com os recursos disponiveis, maximizando a produtividade. Ja a eficacia
avalia o sucesso no cumprimento das metas previamente estabelecidas. A efetividade, por sua
vez, mede o impacto concreto de uma intervengao, levando em conta as transformagdes geradas
no contexto social, econdmico, ambiental ou institucional (TCU, 2011).

O governo eletronico, distinto do governo digital, ¢ uma abordagem em que a
Administragdo Publica adota novas tecnologias para oferecer a populagdao meios mais eficientes
de acesso a informacao e aos servigos governamentais (Jardim, 2000). Ja o governo digital, traz
a adoc¢do das Tecnologias de Informagdo e Comunicacdo (TICs) nos servigos publicos que
marca uma evolucdo do governo eletronico, indo além do uso gradual de tecnologias. O foco ¢
estabelecer um novo modelo que utilize as TICs para fortalecer e expandir os direitos sociais
(Cristovam; Saikali; Sousa, 2020).

A Controladoria Geral da Unido produz relatdrios de avaliagdo de desempenho do INSS
e, em alguns deles, foram analisados alguns aspectos dos servigos digitais. No relatério do
exercicio de 2019, quando o INSS digital ainda estava dando seus primeiros passos, a avaliagao
restringiu-se a capacidade operacional do INSS e ndo aos seus impactos para o usuario, como
quantidade de servidores, gerenciamento dos sistemas e contatos administrativos (CGU, 2020).

J& no relatorio do exercicio de 2020, disponivel, em 13 de abril de 2021, por exemplo,
identificou-se que “entre 35 e 42% dos processos analisados ndo possuiam documentos
suficientes e necessarios para que o servidor realizasse a analise” (CGU, 2021). Ou seja,
identificou-se que os processos digitais ndo estavam sendo instruidos corretamente, impactando
na analise do requerimento pelo servidor.

Apenas neste ano de 2024 a CGU publicou relatérios com pontos especificos de
melhorias do atendimento digital no INSS, analisando controles internos e procedimentos
adotados pelo INSS no atendimento ao publico, buscando identificar lacunas que possam
comprometer a qualidade e a agilidade dos servigos prestados, com o objetivo de aprimorar a
experiéncia do usudrio e a eficiéncia institucional (CGU, 2023). Desta maneira, reforca-se a
justificativa desse estudo, pois os o6rgaos de controle, como a CGU, ainda nao realizaram
estudos mais especificos com o objeto do presente trabalho especificamente, demonstrando que
este trabalho ¢ inédito.

Portanto, este trabalho possui como justificativa a necessidade de destacar os problemas
que estao surgindo em decorréncia da transformacao digital, abordando conceitos como o
governo eletronico e governo digital (termo amplamente utilizado pelo Governo Federal), sua

implementagdo e caracteristicas, além da percepcdo desses problemas pelos seus usuarios,
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compreendendo-os e alinhando ideias para a melhoria na prestag@o do servico, sob o enfoque do

desempenho da atividade administrativa publica.

1. 4 ESTRUTURACAO DO TRABALHO

Neste topico, serd abordada a estrutura do trabalho, sequenciada no referencial teérico,
metodologia, andlise dos resultados e diagnostico técnico-cientifico sobre o tema.

O referencial tedrico foi formado a partir da leitura dos artigos encontrados nas bases de
dados Web of Science e Scopus, considerando-se pesquisas relacionadas ao desempenho e a
transformagdo digital na Administragao Publica. Foram utilizados, ainda, banco de dados do
Governo Federal, como, por exemplo, portal da transparéncia, dados do IBGE e estudos
realizados pelo Tribunal de Contas da Unido, na pesquisa acerca dos usuarios dos servicos
digitais e do perfil dos usuarios dos servigos publicos no Brasil.

Quanto a metodologia utilizada, o presente trabalho adota uma abordagem qualitativa,
descritiva e exploratoria, fundamentando-se em uma combinacdo de dados primarios e
secundarios. A metodologia aplicada abrangeu diversas etapas, incluindo a construcao de um
modelo de andlise que serviu como estrutura para a investiga¢cdo. Além disso, foram conduzidas
revisdo bibliografica, analise documental e a aplicacao de questionario exploratdrio para grupos
de usuarios dos servigos. Essa abordagem abrangente permite uma compreensao aprofundada
do fenomeno em estudo, a0 mesmo tempo em que possibilita a exploracdo de novas
perspectivas e insights por meio da coleta e analise de dados variados.

O diagnostico realizado baseou-se na aplicagdo de um questiondrio exploratorio, em
relatorios da CGU publicados no fim de 2023 e em 2024, e na andlise de estudos anteriores,
permitindo a criagdo de um relatério detalhado das dificuldades enfrentadas pelos usuarios no
atendimento digital do INSS. Esta investigagdo envolveu a comparag@o entre os usuarios que
optam pelo atendimento presencial nas Agéncias e aqueles que utilizam os meios digitais, além
de mapear o modelo de atendimento atual e os desafios dos processos. O resultado revelou
pontos criticos que afetam a eficiéncia e a experiéncia dos usudrios com o sistema digital.

Com base nesse diagnostico, € possivel reconhecer os principais pontos positivos e
negativos, além de oportunidades de melhoria no processo estudado. Ao integrar dados obtidos
diretamente dos usuarios com informagdes de auditorias e estudos anteriores, constroi-se uma
analise completa e detalhada. Isso permite sugerir agdes mais precisas e fundamentadas para

melhorar a eficiéncia dos servigos ou processos analisados. O diagnostico condensou e
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centralizou o problema do trabalho, suas causas e suas consequéncias, sendo possivel, ao final,
estabelecer uma relacdo dos problemas encontrados.

A principal sugestdo ¢ a adi¢ao de atalhos para videos de curta duragao que explicam os
servicos oferecidos, com o objetivo de orientar os cidaddos sobre o funcionamento adequado
dos sistemas. Essas mudangas visam esclarecer dividas e facilitar a navegacao, potencialmente
impactando positivamente o desempenho dos servigos prestados. O estudo busca, portanto,
apontar as causas e as consequéncias das dificuldades relatadas pelos usuarios, sendo possivel,
no futuro, aprimorar o atendimento digital ao fornecer aos usuarios recursos que facilitem a
compreensdo e utilizacao dos servigos disponiveis.

Na sequéncia dos capitulos, a elaboracdo deste trabalho iniciou-se com uma revisao dos
conceitos de gerencialismo e gestdo por desempenho, abordados no Capitulo 2. Esta etapa
explorou a evolucao da gestdo por desempenho na Administragcao Publica brasileira, destacando
a importancia de eficiéncia, eficacia e efetividade. Também foi analisado o impacto do governo
digital no desempenho dos servigos publicos, com foco na transformacgdo digital na
Administragdo Publica e, especificamente, no INSS. A evolugdo do atendimento presencial
para o digital foi examinada para entender melhor as mudangas e desafios enfrentados durante
essa transicao.

No Capitulo 3, foram descritos os procedimentos metodologicos adotados, que
incluiram a aplicacdo de questionarios exploratorios, analise das auditorias realizadas pela
CGU, e arevisdo de estudos anteriores. O Capitulo 4 apresentou a analise detalhada dos dados
coletados e discutiu os resultados obtidos, revelando as principais dificuldades e pontos criticos
identificados. Dedicou-se, ainda, a criacdo do diagnoéstico e a apresentagdo de sugestdo de
melhorias. Finalmente, no Capitulo 5, foram feitas as consideragdes finais, destacando as

implicacdes das descobertas e as sugestoes de melhorias para o Meu INSS.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 DO GERENCIALISMO A GESTAO POR DESEMPENHO

O movimento denominado New Public Management (NPM) ganhou forca por volta da

década de 1970 no Reino Unido com a finalidade de tentar romper com o modelo burocrata
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Weberiano' que vigorava até entdo, e que era muito criticado em virtude de sua falta de
eficiéncia e falta de impessoalidade, j4 que a maquina Estatal era utilizada por grupos
especificos da sociedade em seu proveito, num regime clientelista e patrimonialista (Paes de
Paula, 2005). Ademais, suas caracteristicas gerais - como a sua rigidez e sua resisténcia a
mudanga - tornaram-no um modelo insustentavel, com ndo raros episddios de corrup¢ao
(Bresser-Pereira, 2007). Esse modelo, portanto, ndo foi considerado o mais adequado para os
Estados democraticos e competitivos que surgiam no decorrer do fim da década de 70 (Bresser-
Pereira, 2007).

Assim, o novo modelo buscava uma maior aproximagao entre a gestao publica e a gestdo
privada, utilizada nas empresas, com a finalidade de inserir a Administracdo Publica em uma
gestdo mais atual, focada nos resultados, na eficiéncia, na eficicia e na satisfacao de seus
clientes-usudrios. O Estado passou a ser equiparado a um prestador de servigos e tinha os
cidadaos como seus clientes. (Motta, 2013).

No Brasil, a raiz da corrente que deu origem a Administragdo Publica gerencial esta
associada ao debate sobre a crise de eficacia e confianca no Estado na América Latina durante
os anos 1980 e 1990 (Paes de Paula, 2005), tendo como objetivo tornar o setor publico mais
eficiente, introduzindo novas ideias que se contrapunham ao modelo burocratico anterior, mas
também incorporando estratégias relevantes da burocracia (Bresser-Pereira, 2007). Isso
culminou no plano diretor proposto por Bresser-Pereira ¢ na Emenda Constitucional n°® 19/98,
que estabeleceu novos parametros para a Administragao Publica brasileira.

Especificamente no Brasil, o declinio da gestdo financeira do pais em meados da
década de 1980 (periodo final da ditadura e redemocratizacio), e o colapso do Governo Collor,
na década de 1990, foram o estopim para que se operasse uma reforma do aparelho do Estado de
forma urgente (Paes de Paula, 2005). Somado a isso, o modelo gerencial que ja vinha sendo
implementado em nivel internacional e a globalizagao (Bresser-Pereira, 2007) deixavam clara a
necessidade de uma reforma no aparelho estatal brasileiro.

Paes de Paula (2005), no entanto, enfatiza que o New Public Management (NPM) por
priorizar eficiéncia e eficacia, pode desviar o foco dos objetivos sociais do Estado e enfraquecer
a responsabilidade social da administragdo publica. Ela alerta que essa abordagem tende a
favorecer resultados financeiros em detrimento da inclusdo, participagao cidada e qualidade dos

servicos, comprometendo a missao do Estado como garantidor de direitos e bem-estar.

! No livro Economia e Sociedade (v. 1999, fls. 198 - 201), Max Weber conceitua a burocracia moderna como uma estrutura
hierarquica clara, racional e eficaz paras as organizagdes alcangarem seus objetivos. Possui como caracteristicas a hierarquia,
autoridade, regras e normas, impessoalidade, competéncias oficiais e um sistema de carreiras e promogdes.
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Da mesma forma, Abrucio (2007) ressalta que a énfase em indicadores de desempenho
e na logica de mercado pode resultar em uma gestdo publica reducionista, ignorando as
complexidades das demandas sociais e priorizando resultados quantitativos sobre qualitativos, o
que desvirtua a fungao publica e compromete a equidade no acesso aos servigos.

Coordenado por Luiz Carlos Bresser-Pereira, foi criado o Ministério da Administragdo
Federal e Reforma do Estado (MARE), que tinha como principal objetivo implementar as ideias
do New Public Management (NPM) e trazer modernizagcdo para a maquina publica federal,
tornando-a agil e eficiente. A reforma possuia dois instrumentos: o Plano Diretor da Reforma do
Aparelho do Estado, documento onde se apresenta, dentre outros, o diagndstico detalhado do
aparelho Estatal, os objetivos da reforma, as estratégias de transi¢ao e projetos para a reforma. O
segundo instrumento era a edicdo de uma Emenda Constitucional (EC) que adicionasse as ideias
do gerencialismo na Constitui¢do Federal, garantindo a estabilidade e a protecao Constitucional
da reforma.

O plano diretor da reforma apresenta como principios, além da eficiéncia, da
descentralizagdo administrativa e da énfase no cidadao, o foco nos resultados a serem
alcancados e a transparéncia na prestagao de contas (accountability), numa clara tentativa de
romper com os objetivos patrimonialistas® de outrora. A reforma gerencial possuia trés
dimensdes: a primeira, institucional, com o intuito de promover uma mudanga institucional,
com a descentralizacdo administrativa e o remodelamento dos cargos e empregos publicos, a
segunda dimensao cultural, relacionada com ruptura da cultura burocratica, e a terceira uma
dimensdo de gestdo, onde sdo analisadas a metodologia, a técnica, o modo e os valores da
gestdo, das quais dependerao a eficiéncia e a efetividade da Administragdo Publica (Bresser-
Pereira, 1995).

Apos diagnosticos realizados pelo MARE, foram tracados objetivos para a Reforma
(Bresser-Pereira, 1995): Como objetivos gerais, a reforma visava aumentar a governanga do
Estado com efetividade e eficiéncia e possibilitar a limitagdo da atuagdo do Estado, reservando-
lhe apenas aqueles servicos que lhe sdo proprios e destinando outros para a iniciativa privada e a
divisdo das ag¢des, transferindo as agdes locais e regionais da Unido para Estados e Municipios,
promovendo parceria entre os entes e deixando a cargo da Unido os temas mais urgentes.

Ademais, foram tracados objetivos especificos: Para o nucleo estratégico, aumentar a
efetividade, modernizar a maquina publica, supervisionar os contratos e avaliar desempenhos;

objetivos para as atividades exclusivas, com a transformagdo de Autarquias e Fundagdes em

2 . . , . L S L ~

O patrimonialismo, segundo Faoro (1958), ¢ um sistema de organiza¢do do Estado em que as instituigdes publicas sdo
controladas por uma elite politica que as utiliza para beneficiar seus proprios interesses privados e ndo para servir ao bem
comum, caracterizada pelo nepotismo, clientelismo, corrupgao e falta de impessoalidade.
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agéncias autdnomas via contrato de gestdo e criagdo de organizagdes sociais € organizagdes da
sociedade civil de interesse publico (OSs e OSCIPs); objetivos para os servi¢os ndo exclusivos,
com a transferéncia destes para o setor publico ndo-estatal e objetivos para a produgao para o
mercado, envolvendo privatizagdes e fortalecendo os 6rgaos de regulagao.

O segundo instrumento, a edicdo de uma Emenda Constitucional, ganhou corpo com a
Emenda Constitucional n° 19, de 1998 (EC 19/98), que modificou o regime, principios € normas
da Administragao publica e de seus servidores e agentes politicos, dentre outros temas. Dentre
as alteragdes promovidas pela EC 19/98 a de maior relevancia foi a introducao da eficiéncia
como principio administrativo constitucionalmente explicito, que, conjuntamente com os
principios da legalidade, impessoalidade, moralidade e pessoalidade, formam o caput do artigo
37 da Constituicdo Federal. A Emenda também promoveu alteracdes nas carreiras dos
servidores publicos, seus regimes previdenciarios e estabilidade, além de regras para a
descentralizagdo administrativa, responsabilidade fiscal, teto de gastos e licitacdes e contratos,
com a finalidade de garantir os objetivos tragados pelo plano diretor.

Bresser-Pereira (2007), destaca as principais caracteristicas da Administracao publica

gerencial, também conhecida como “Nova Administragao Publica” (New Public Managment):

Quadro 3— Caracteristicas da Nova Administragdo Publica por Bresser-Pereira

Caracteristicas do New Public Managment (Bresser- Pereira, 2007)

a) Foco na orienta¢@o das agdes do Estado para o cidaddo, tratando-o como usuario ou cliente;
b) Enfase no controle dos resultados por meio de contratos de gestdo, em vez de controlar apenas os procedimentos;

c) Fortalecimento e maior autonomia da burocracia estatal, com organizagdo em carreiras ou “corpos” do Estado, valorizando
seu trabalho técnico e politico na formulago e gestdo das politicas publicas, em parceria com os politicos e a sociedade;

d) Separagdo entre as secretarias responsaveis pela formulag@o de politicas publicas, de carater centralizado, e as unidades
descentralizadas encarregadas de executar essas politicas;

e) Distingdo entre dois tipos de unidades descentralizadas: agéncias executivas, que realizam atividades exclusivas do Estado,
normalmente em regime de monopodlio, e organizagdes sociais, que oferecem servigos sociais e cientificos de forma
competitiva, sem envolvimento direto do poder estatal;

f) Transferéncia para o setor publico ndo-estatal dos servigos sociais e cientificos de natureza competitiva;

g) Utilizagdo combinada de mecanismos de controle das unidades descentralizadas, como (1) controle social direto, (2)
contratos de gestdo com indicadores de desempenho bem definidos e resultados mensuraveis, e (3) criagdo de quase-mercados,

onde ocorre competi¢do administrada;

h) Terceirizagéo das atividades auxiliares ou de apoio, por meio de licitagdes competitivas no mercado.

Fonte: Adaptado pela autora a partir de Bresser-Pereira (2007)
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Com a extingdo do MARE em 1999, que se fundiu ao Ministério de Planejamento, a
reforma gerencial ganhou contornos diversos do proposto incialmente por Bresser-Pereira, o
que culminou em problemas para sua implementagao efetiva. Restaram temas que nao
chegaram a ser implementados de forma contundente, como caracteristicas das agéncias
reguladoras, que ganhou legislacdo propria, e definicdes quanto as carreiras estratégicas de
Estado (Abrucio, 2007), ndo obstante todos 0s avancos que conseguiu realizar nos anos em que
0 MARE esteve em pleno vigor e trabalho.

Para Abrucio (2007), a reforma na gestdo publica enfrentou um desafio estrutural
importante: uma grande parte do sistema politico esta alinhada com um sistema de carreiras que
entra em conflito com a modernizagdo administrativa. Pondera o autor que a profissionalizacao
da burocracia e a implementagao continua de avaliagdes baseadas em metas e indicadores sao
medidas que ajudariam a reduzir a influéncia politica sobre a nomeacao de cargos e a alocagao
de recursos publicos. A profissionalizagdo do alto escaldo do governo, ¢, portanto, crucial para o
bom desempenho das politicas publicas.

Ademais, Paes de Paula (2005) enumera diversos problemas que a Administragdo
gerencial apresenta, dentre os quais o desafio de equilibrar aspectos técnicos e politicos da
gestdo, o excesso de énfase nas dimensdes econOmico-financeiras e institucionais-
administrativas, colocando em risco a participagdo cidada e sua capacidade de inovagdo, além
do excesso de foco na eficiéncia, tornando dificil o manejo na arena politica. Nesta mesma
linha, apresenta um grande problema quando sua configuracdo obedece a gestdo do setor
privado, comprometendo o desenvolvimento de ideias, modelos e praticas administrativas que
considerem as peculiaridades do setor publico e a demanda por participagdo popular.

Os conflitos encontrados pelos estudiosos do tema em relagdo a aplicacdo do
gerencialismo na Administracdo Publica brasileira possibilitaram que fossem propostos topicos
fundamentais para a modernizagdo da maquina Estatal. Neste sentido, Abrucio (2007) sugere
quatro eixos estratégicos para a revitalizacdo da reforma do Estado brasileiro. Sdo eles:
profissionalizagdo, eficiéncia, efetividade e transparéncia/accountability, conceituados e

caracterizados logo abaixo:

Quadro 4 — Eixos estratégicos para reforma do Estado (Abrucio, 2007)

e Redugdo de cargos em comissdo
Profissionaliza¢iao Foco nas pessoas ¢ Profissionalizagdo do alto escaldo

e Redefinigdo e fortalecimento das
carreiras estratégicas de Estado
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e Aumento do investimento em
capacitagdo dos servidores publicos

e Construg¢ao de um novo relacionamento
entre Estado e Sindicatos

e Mudanga na logica do orgamento;

Eficiéncia Otimizac¢édo de recursos .
¢ e Governo eletrénico;

e Desburocratizagio;

e Gestao por resultados;

e Priorizagdo de agdes intersetoriais ¢
programas transversais;

Efetividade Gestdo de longo prazo
e Cooperagdo Federativa;

e Fortalecimento da regulagdo de
Servigos;

e Democratizagdo do Estado;

Transparéncia publica e e Instrumentos de participag¢do popular;
Transparéncia/accountability P pagao popuiat,

responsabilizagdo . . ..
P ¢ e Criagdo de entidades sociais
independentes que disseminem

conhecimento

Fonte: Elaborado pela autora a partir de Abrucio (2007).

A inclusdo do principio da eficiéncia revela a necessidade de reorganizar a
Administragdo Publica para cumprir da melhor maneira possivel sua finalidade. Com base nesse
principio, as instituicdes publicas comegaram a desenvolver projetos para adequar seus servicos
as novas exigéncias legais, buscando sempre alcancar a maxima eficiéncia. Surgiram, assim,

conceitos como desempenho, eficiéncia, eficacia e efetividade na Administracao Publica.

2.1.1 Gestdo por desempenho na Administragdo Publica brasileira: Eficiéncia, efetividade e

eficacia.

As disposigoes legais relativas a gestdo baseada em desempenho na administragao
publica ndo sdo recentes. Esse assunto estd contemplado em esparsos artigos da Constitui¢ao
Federal de 1988, mas ndo foi efetivamente regulamentado e aplicado de forma abrangente nos
governos federal, estaduais e municipais. Isso criou oportunidades para diversas tentativas de
implementagao por parte de 6rgaos governamentais (Vilhena; Martins, 2022). Nao por outra
razdo, a gestdo por desempenho, chamada de gestdo por resultado por Abrucio (2007), ¢é
considerada um método fundamental para a concretizacdo e efetividade de politicas publicas

(Abrucio, 2007). A gestao por desempenho ¢ subdividida nos niveis organizacionais € nos niveis
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individuais - comumente relacionada a avaliacdo de desempenho dos servidores e funcionarios
publicos (Almeida; Barbosa, 2019).

De forma objetiva, o desempenho € conceituado como a maneira como um objeto (seja
uma organizagdo, projeto, processo ou tarefa) age para atingir um resultado, tendo uma
caracteristica Unica para cada organizag¢ao, obtendo-se, geralmente, um conceito especifico para
cada objeto em questdo (Brasil, 2009a). A gestdo por desempenho emergiu como uma
abordagem alternativa as praticas convencionais de avaliacdo de desempenho, pois a avaliacao
envolve a comparagdo dos resultados obtidos com os resultados esperados, focalizando
exclusivamente no trabalho que foi previamente planejado para analise (Branddo; Guimaraes,
2001).

A gestdo por desempenho estd integrada a um amplo processo de gestdo
organizacional, pois proporciona a oportunidade de revisar estratégias, metas, procedimentos de
trabalho e politicas de recursos humanos, entre outros elementos. Isso visa corrigir possiveis
desvios e proporcionar um senso de continuidade e sustentabilidade a organizagdo. (Brandao;
Guimaraes, 2001). As deficiéncias no desempenho, portanto, estao diretamente relacionadas a
avaliacdo, planejamento e execugao, com a finalidade de aprimorar e promover a aprendizagem
continua. O conceito de desempenho, no entanto, ndo pode ser dissociado de outros elementos
que lhe sdo interligados e abrange suas dimensdes, como valor, efetividade, eficiéncia e
exceléncia (Vilhena; Martins, 2022).

Do ponto de vista da gestao por desempenho focada na dimensao institucional, Vilhena
e Martins (2022), concluem que o planejamento estratégico deve ser capaz de alcangar as
equipes de trabalho e, a partir delas, os individuos. Ademais, ponderam acerca da necessidade
de um monitoramento continuo, permitindo ajustes de curso, revisao de metas e indicadores,
especialmente diante de possiveis mudangas no cenario. Por fim, destacam a importancia do
alinhamento do modelo de lideranga dentro da organizacdo e a existéncia de canais de
comunica¢do eficazes com a sociedade, além de considerar o modelo de accountability em
conjunto com o poder legislativo e os 6érgaos de controle como uma ferramenta fundamental no
processo, possibilitando uma avalia¢ao externa.

A gestdo por desempenho ¢ um conjunto organizado de atividades que t€ém como
objetivo estabelecer os resultados a serem atingidos, assim como os esforcos e habilidades
requeridos para alcanga-los. Isso engloba a criagdo de métodos para coordenar as estruturas que
executam essas acoes e para avaliar e monitorar o processo de forma sistematica, além de que a

criacdo de modelos para mensuragdo ¢ parte relevante neste processo (Brasil, 2009a).
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Com a finalidade de melhorar a gestdo publica brasileira, o Ministério do Planejamento
apresentou um guia referencial para medi¢do de desempenho e manual para constru¢dao de
indicadores (Brasil, 2009a). Neste guia, foram identificadas seis dimensdes do desempenho,
cada qual com objetos diferentes, que permitem determinar regramentos basicos para a
construcdo de modelos especificos de mensuracdo do desempenho. As seis dimensdes sdao

subdivididas da seguinte maneira:

Quadro 5 — Dimensdes de desempenho do Guia do Ministério do Planejamento

Dimensoes de resultado

Eficiéncia e Relagdo entre produtos/servigos e insumos

o Custos x produtividade

Eficacia e Quantidade e qualidade dos servigos entregues

Efetividade e Impacto gerado pelo produto ou servigo

o Grau de satisfacdo e valor agregado

Dimensdes de esfor¢o

Economicidade e Uso de recursos com menor 6nus possivel

Exceléncia e Conformidade entre critérios e padrdes para a melhor
execucao

Execugdo e Adequacdo dos processos, projetos e planos ao
estabelecido

Fonte: Adaptado pela autora do Guia do Ministério do Planejamento (2009a).

Com o balanceamento dessas dimensdes, sera possivel atingir, ainda que
aproximadamente, o desempenho 6timo, conceito que abrange o desempenho efetivo, eficaz,
excelente, eficiente, econdmico e conforme (Brasil, 2009a). A partir da compreensdo das
dimensdes de desempenho, € possivel formular os indicadores de desempenho, que abrangerao
a identificacao da dimensao, a subdimensao e o objeto de mensuracao.

A titulo exemplificativo, o Tribunal de Consta da Unido (TCU) utiliza técnicas de
indicadores de desempenhos para suas auditorias, estabelecidas por seu Manual de técnica de
indicadores de desempenho para auditorias (2011), onde sdo empregados indicadores de
desempenho (ID) para avaliar a economicidade, eficiéncia, eficacia e efetividade. Esses

indicadores podem ser extraidos de fontes existentes ou elaborados e calculados pela equipe de
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auditoria. Além disso, a equipe tem a possibilidade de sugerir a implementagdo de indicadores
como uma medida destinada a melhorar os sistemas de acompanhamento e avaliagdo. Esses
indicadores sao classificados conforme a dimensao de desempenho a que se ajusta.

A partir da compreensao desses aspectos, o proprio Tribunal elaborou um diagrama

relacionando os aspectos do desempenho:

Figura 2 - Aspectos de desempenho medidos pelos indicadores de desempenho

EFETIVIDADE
ECONOMICIDADE
v
Compromisso —»  Insumo — Acao/produgio — Produto — Resultados
(objetivos (recursos (agoes (bens e (objetivos
definidos) alocados) desenvolvidas) servicos providos) atingidos)
T EFICIENCIA T

Fonte: Manual Técnica de indicadores de desempenho para auditorias / Tribunal de Contas da Unido (2011).

Como se observa, a eficiéncia estd relacionada aos insumos e ao produto, a eficacia
aos objetivos e ao produto, a efetividade ao compromisso e aos resultados e a economicidade
aos insumos. Para o presente trabalho, ¢ importante destacar que o conceito de desempenho tem
como suas dimensoes de resultado a eficiéncia, eficacia e efetividade.

Especificamente quanto a eficiéncia, de inicio, cumpre alertar que tendo em vista que ¢
um principio constitucional, existem na seara do Direito alguns conceitos que foram importados
da Administragdo Publica. Desta maneira, serdo utilizados alguns autores do ramo de Direito, a
titulo exemplificativo, para que se possa compreender de forma mais ampla essa dimensao.

Bassi (1995), compreende que para assegurar a eficiéncia, deverdo ser respeitadas as
regras da boa administragdo, relacionando os dois principios — eficiéncia e boa administracao - e
tornando-os dependentes entre si. Aderindo a este entendimento, Bandeira de Mello (2009)
afirma que o principio da eficiéncia ¢ nada além do que uma das vertentes do principio de boa
governanga, intrinsecamente ligado ao principio da legalidade, que ¢ o dever da Administragao
publica por exceléncia.

A avaliagdo de uma administracdo eficaz, eficiente e de qualidade torna-se crucial,
uma vez que os recursos disponiveis sdo frequentemente limitados ou escassos. (Monteiro et.al.

, 2009). A eficiéncia, nesse contexto, busca maximizar a utilizacao dos recursos, assegurando o
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melhor resultado por meio do uso minimo, sem comprometer a qualidade do produto final
(Banker; Natarajan, 2008), sendo capaz de relacionar-se com os estudos de politicas publicas,
pois ¢ responsabilidade do Estado empenhar-se na utilizagdo de recursos com énfase no
planejamento, e implementar politicas publicas que visem fornecer bens e servigos publicos
com o objetivo de aumentar o bem-estar social e a qualidade de vida da sociedade, resultando
em melhorias nos indices de desenvolvimento socioecondmico (Debnath; Shankar, 2014).

O nivel de qualidade de vida da sociedade, avaliado através desses indicadores de
desenvolvimento, estd diretamente ligado a utilizagdo eficiente dos recursos publicos.
(Mukokoma; Dijk, 2013). Matheus Carvalho (2021), conceitua eficiéncia como “produzir bem,
com qualidade e menos gastos”, relacionando a atividade administrativa realizada com presteza,
com melhores resultados € menores desperdicios. Ja Di Pietro (2015) compreende a eficiéncia
sob dois aspectos: modo de atuagdo do agente e modo de organizar a Administragdo, com a
finalidade maior de alcangar os melhores resultados possiveis na prestagdo do servigo publico.

Costddio Filho (1999) divide o principio da eficiéncia em trés aspectos, que denomina
como presteza, prestabilidade e economicidade. O primeiro refere-se a necessidade de que os
servicos prestados pelo Estado aos cidaddos sejam uteis, ou seja, tenham relevancia social e
sejam aproveitados de forma eficaz. O segundo destaca a importancia de que o servigo publico e
seus funciondrios ofere¢am um bom atendimento aos cidadaos, garantindo rapidez e exceléncia
no atendimento. Por fim, o ultimo aspecto ressalta que o atendimento ao cidaddo e sua
satisfacao devem ser alcangados de maneira a minimizar os custos para a maquina publica.

Para Carvalho Filho (2009) o principio da eficiéncia inserido como um principio
constitucional proporcionara no futuro uma maior oportunidade para que os individuos exergam
plenamente sua cidadania, diante das inimeras deficiéncias e omissdes do Estado. O principio
da eficiéncia busca garantir o uso adequado dos recursos empregados em um determinado
processo, obtendo-se, desta maneira, resultados positivos para o servico publico e atender
satisfatoriamente as necessidades da comunidade e de seus membros, aumentando assim a
relagdo entre custo e beneficio do trabalho publico (Mesquita, et. al.,2015).

Segundo o guia referencial para medigao de desempenho e manual para construcao de
indicadores elaborado polo Ministério do Planejamento (2009a), a dimensdo eficiéncia esta
subdividida em cinco subdimensdes, traduzidas em custo-efetividade, produtividade, tempo,

custo unitario e custo-beneficio:

Quadro 6 - Subdimensdes da eficiéncia

Custo-efetividade: relagdo entre os insumos para a prestacio
de um determinado servigo ou elaboragdo de um produto e a
efetividade, ou seja, entende-se pelo grau de contribuigdo de
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um programa ou agio na consecuc¢io de metas e objetivos de
impacto fixados para reduzir as dimensdes de um problema ou
melhorar uma dada situag@o.

Produtividade: relacdo entre o nivel de produgéo (servigos e
produtos) e os recursos utilizados, seja o capital humano,
imobilizado, investimentos e o tempo.

EFICIENCIA Tempo: tempo decorrido entre o inicio e o fim de um
determinado programa, projeto ou processo.

Custo unitario: conjunto de custos (fixos, variaveis, reais,
atribuidos, especificos e ndo especificos) a ser imputados a
uma atividade por cada unidade de produto ou servigo gerado.
Custo-beneficio (qualidade de gasto): relagdo entre os
dispéndios realizados por um determinado sistema e os
retornos obtidos por conta desses dispéndios, apresenta a
relagdo entre os insumos e os produtos gerados.

Fonte: Adaptado de Guia referencial para medigdo de desempenho e manual para construcéo de indicadores — Ministério do
planejamento e gestdo (2009).

A partir da anélise do Quadro 6 acima, ¢ possivel compreender que o principio da
eficiéncia busca garantir o uso adequado dos recursos empregados em um determinado
processo, visando resultados positivos para o servigo publico e atendendo satisfatoriamente as
necessidades da comunidade ¢ de seus membros, aumentando, assim a relacao entre custo ¢
beneficio do trabalho publico. E por meio desse principio que se avaliam os resultados da
alocag¢do de recursos publicos pela Administragdo Publica, por exemplo (Mesquita et. al.,
2015).

A segunda dimensao, eficacia, de acordo com Dromi (1996) aproxima-se da eficiéncia,
com base na ideia de que a sociedade rejeita o retorno a um Estado ineficiente. A sociedade
busca, como uma demanda legitima, a garantia de uma atuagdo eficaz em toda a estrutura
organizacional administrativa. A eficacia, por outro lado, esta relacionada a circunstancias sob
controle e aos resultados esperados de experimentos, aspectos que ndo se ajustam
automaticamente as peculiaridades e a natureza dos programas sociais (Marinho; Faganha,
2001).

Para Barbieri e Hortali (2005), a eficiéncia estd subordinada a eficacia, pois ¢
compreendida por meio das técnicas e das interacdes entre o produto e os recursos utilizados,
além de que também precisa ser avaliada tanto em termos de produtividade quanto em relagdo a
qualidade dos meios empregados. Assim, para alcangar os resultados desejados, ¢ necessario
estabelecer uma relagdo entre eficiéncia, organizacdo e lideranca, enquanto a eficicia se
concentra no planejamento e controle.

Ao dividir em subdimensdes permite-se que se analise o produto ou o servico sob a
perspectiva da quantidade e da qualidade deles, além de mensurar sua cobertura e seus riscos

(Brasil, 2009a):
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Quadro 7- Subdimensdes da eficacia

Quantidade / Volume: ¢ o nivel de oferta e disponibilidade
de um bens ou servigos gerado por um determinado sistema
(organizagao, programa, politica publica, rede etc.).
Qualidade do produto / servico: representa a adequagéo en-
tre as caracteristicas dos produtos e servigos entregues, € os re-
quisitos e necessidades dos beneficiarios.

Acessibilidade e Equidade: ¢ a capacidade de disponibilizar
bens e servigos equitativamente e fornecé-los de forma equa-
. nimeatendenddgualmentanecessidadeslodbeneficiariossocie-
EFICACIA dade.

Cobertura: corresponde a relag@o entre a populagdo atendida
sobre a que deveria ser atendida com bens ou servigos publi-
cos gerados por um determinado sistema (organizagdo, pro-
grama, politica ptblica, rede etc.).

Risco: avalia a probabilidade de um determinado sistema as-
segurar a entrega de bens e servigos para determinados benefi-
ciarios e a populag@o.

Fonte: Adaptado de Guia referencial para medi¢do de desempenho e manual para construcdo de indicadores — Ministério do
planejamento e gestdo (2009).

Na esfera publica, a eficacia ¢ medida pela extensdao em que os resultados de uma
acdo se traduzem em beneficios para a sociedade e vai além da simples realizagdo de um
objetivo, pois avalia se esse objetivo resultou em melhorias para a populacdo-alvo (Castro,
2006).

Ja a terceira dimensdo da gestdo por desempenho, a efetividade, estd associada ao
contraponto oferta e resultado versus demanda, indicando em que medida o planejamento e a
operacao se distancia ou se aproxima da realidade em que se insere (Lapa; Neiva, 1996). Refere-
se, assim, a capacidade de implementacdo e de aprimoramento dos objetos estabelecidos
(Marinho; Faganha, 2001).

A efetividade possui subdimensdes que auxiliam na caracterizagdo dos indicadores de
desempenho. Estas subdimensdes referem-se ao impacto final e ao impacto intermedidrio
gerado pelos produtos e servigos. O primeiro deve observar como beneficiario final a sociedade,
enquanto o segundo o seu beneficiario direto, conforme o Quadro 8 extraido do guia referencial

elaborado pelo Ministério do Planejamento (2009a):

Quadro 8 - Subdimensdes da efetividade

Impacto Final: ¢é o resultado gerado pelos produtos e servi-
¢os de um determinado sistema (organizacao, programa, po-
litica publica, rede etc.) no beneficiario final, ou seja, na so-
ciedade.

EFETIVIDADE Impacto Intermediario: ¢ o resultado intermediario gerado
pelos produtos e servigos de um determinado sistema (orga-
nizagao, programa, politica publica, setor rede etc.) em seu
beneficiario direto.

Fonte: Adaptado de Guia referencial para medi¢do de desempenho e manual para construgdo de indicadores — Ministério do
planejamento e gestdo (2009).
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Conforme o Quadro acima, para tracar seus indicadores, a efetividade parte de duas
subdimensdes, analisando-se tanto o impacto intermediario quanto o impacto final gerado pelo
produto ou servicgo.

Em sintese, para se tragar os indicadores de desempenho, ¢ primordial que as
instituicdes estabelecam as dimensdes e as subdimensdes que serdo objeto de avaliagdo, e cada
organizagdo ¢ responsavel por elaborar seus proprios indicadores. Os indicadores sdo recursos
metodoldgicos utilizados para agrupar as informagdes e elementos importantes do objeto
(Ferreira; Cassiolato; Gonzales, 2009). Sao propriedades essenciais dos indicadores a validade,
confiabilidade e sua simplicidade (TCU, 2011).

Neste sentido, o Tribunal de Contas da Unido (2011) traca como indicadores de
desempenho a economicidade, a eficiéncia, a eficacia e a efetividade, estabelecendo o que

devera ser mensurado em cada uma dessas dimensoes:

Quadro 9- Indicadores de avaliacdo de desempenho

Indicadores de Avaliacido de desempenho

Economicidade Eficiéncia Eficacia Efetividade

Medicdo dos gastos necessa- | Relacionada a produtividade, | Indica o grau de alcance | Mede os efeitos positivos ou
rios para alcangar os resulta- | avaliando a produgdo em relagdo | das metas estabelecidas | negativos na realidade resul-

dos planejados, buscando | aos recursos disponiveis. por um programa. tantes da intervengdo, abran-

minimizar custos sem com- gendo mudangas socioeco-

prometer a qualidade. ndmicas, ambientais ou insti-
tucionais.

Fonte: Adaptado de Manual Técnica de indicadores de desempenho para auditorias / Tribunal de Contas da Unido (2011).

A eficiéncia que, como visto anteriormente, se interliga a efetividade e eficacia e
juntas compdem a gestao por desempenho, por ser um principio constitucionalmente explicito,
ganha maior énfase nas instituicdes que compdem a Administragao Publica brasileira. O INSS,
portanto, também faz parte desse grupo de instituigdes que perseguem a eficiéncia, incluindo-a

como resultado a ser alcancado cotidianamente.

2.1.2 O Governo digital em busca do melhor desempenho: O “INSS em niimeros” e o “painel da

eficiéncia previdenciaria”.

A busca pela concretizag@o do principio da eficiéncia, destacado por ser um principio
constitucionalmente explicito, passou a ser um objetivo a ser perseguido pela Administracdo
Pubica desde que este foi inserido na Carta Constitucional, em 1998. Com a transformacao do

Governo em Governo Digital, esse tema ganhou especial relevancia, sendo inserido diretamente
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nos comandos normativos que regulamentam a transformacao digital. O Decreto 9.319/18 traz,

como um dos eixos da transformagao digital:

2. Cidadania e Transformacao Digital do Governo:

O proposito da transformagdo digital no governo ¢ tornd-lo mais dindmico e proximo da
populacdo, de forma a utilizar as tecnologias digitais para catalisar forgas sociais e dindmicas
produtivas, para beneficio da sociedade. O Estado deve se inserir de maneira eficaz no ambiente
digital, com atendimento eficiente ao cidaddo, integracdo de servigos e politicas publicas e
transparéncia. (grifo nosso)

Em sentindo semelhante, o Decreto 10.332/20 trata como objetivo que o Governo
digital seja
um Governo eficiente, que capacita seus profissionais nas melhores praticas e faz uso racional

da forga de trabalho e aplica intensivamente plataformas tecnologicas e servigos compartilhados

nas atividades operacionais.

Tratando diretamente sobre a eficiéncia, a Resolugdo INSS N° 695, de 08/08/2019, que
Institui a Estratégia Nacional de Atendimento Tempestivo no ambito do Instituto Nacional de
Seguro Social - ENAT, coloca a eficiéncia e a efetividade no centro dos objetivos do servigo de

atendimento da Autarquia:

Quadro 10 -Principios a Estratégia nacional de atendimento tempestivo

Art. 1° Instituir a Estratégia Nacional de Atendimento Tempestivo
- ENAT no ambito do Instituto Nacional de Seguro Social - INSS,
visando conferir os meios necessarios a otimizagdo da gestdo,
aumento da produtividade e da eficiéncia na analise e conclusdo
dos requerimentos de reconhecimento inicial de direitos.

(..)

Art. 4° A ENAT devera se orientar pelos seguintes principios:

I - eficiéncia e efetividade dos servigos ofertados aos segurados e
beneficiarios da Previdéncia Social;

I - inovagdo, simplificagdo e desburocratizagdo dos
procedimentos, instrumentos ¢ métodos de trabalho;

III - tempestividade;

IV - transparéncia;

(Resolugio INSS n° 695) V - seguranga, gerenciamento de riscos e prevencdo de
irregularidades;

VI - cooperacdo entre as unidades; e

VII - integragdo das agdes.

X ()

Art. 6° Compete aos 6rgaos da Administragdo Central, nos limites
de suas atribuicdes:

(..)

V - propor a Presidéncia do INSS a adocdo de medidas que
mitiguem riscos, bem como que aumentem a eficiéncia das agdes
que integram a ENAT, sob responsabilidade da DIRBEN, da
DIRAT e da Diretoria de Integridade, Governanga ¢
Gerenciamento de Riscos;

X - desenvolver novas ferramentas, identificar boas praticas
nacionais e internacionais e propor outras medidas de gestdo que

Estratégia Nacional de Atendimento Tempestivo

Principio da eficiéncia
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contribuam para o aumento da eficiéncia da andlise dos
requerimentos de reconhecimento de direitos, sob
responsabilidade da DIRBEN, da DTI, da DIRAT e da
Coordenacdo-Geral de Projetos Estratégicos e Inovagdo.

Fonte: Adaptado pela autora (2023).

Trilhando esse caminho, o INSS estabeleceu em seu Mapa estratégico 2020/2023,
disponivel no sitio do proprio INSS?, objetivos que viabilizam a consecu¢do do principio da

eficiéncia na Instituicdo, como a gestdo eficiente dos recursos:

Figura 3 - Mapa estratégico do INSS 2020/2023

& MAPA ESTRATEGICO %

INSS INSTITUTO NACIONAL DO SEGURO SOCIAL

Impleme welhorias
o atendimenta ao piblico

INOVAGAD DE PROCESSOS COM FOCO EM RESULTADDS

Celeridade na 1c a de
decisiio dos beneficios

X A

Desemvalvimento do Conformidade no
- pagamento de beneficios

INSS Supesarvitéria a

Fonte: Instituto Nacional do Seguro Social (2020).

Como se v€, o INSS relaciona a gestdo eficiente dos recursos diretamente a
reestruturacdo organizacional para a transformacgdo digital. Demonstra, assim, a inten¢do
primordial de tornar a Institui¢do cada vez mais mecanizada, com o desenvolvimento de
ferramentas digitais. H4, portanto, um nitido esfor¢o na digitalizagcdo de seus servigos de modo
eficiente, sob o argumento da desburocratizacdo, melhorando ¢ ampliando os servigos aos
usuarios.

Porém, mesmo que haja a digitalizagdo dos servigos, boa parte a sua analise ¢
incumbida aos servidores da Autarquia, que sdo parte, também, da transformacgao operada. Lotta

e Costa (2020) informam que, no Brasil, em contraste com os contextos europeus € americanos,

* Disponivel em: < https://www.gov.br/inss/pt-br/centrais-de-conteudo/publicacoes/mapa-estrategico/mapa_estrategico2020-
2023 31dez2019/view> . Acesso em 15 de maio de 2023.
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a implementacdo de grande parte das politicas publicas tem como objetivo gerar acesso
universal em um cendrio de altas desigualdades e heterogeneidades, acompanhado de restri¢des
de recursos, tornando a desigualdade uma questao essencial na analise dessas politicas. Nessas
situagoes, € necessario que os servidores atendam as solicitagdes dos usudrios, classificando-as
e oferecendo o suporte adequado e equanime, de acordo com suas necessidades especificas,
reduzindo disparidades (Lotta; Costa, 2020).

Desta maneira, a transformagao digital do Governo Federal, ao passo que necessaria e
fruto de um caminhar natural na modernizagao das institui¢cdes, deve observar que o Brasil ¢ um
pais multicultural e multivariado em diversos aspectos. As mudancgas na prestacao de servigos
que tém como usudrios uma grande parcela da populacdo marginalizada deve levar em
consideragdo as caracteristicas sociais de cada regido, sob pena de ndo ser um servi¢o adequado
e eficaz. Essas mudancas, no entanto, ndo foram suaves, principalmente num pais tao
diversificado como o Brasil.

No ano de 2020 o INSS editou a Resolugdo n® 06 CEGOV/INSS, de 02 de junho, que
criou o sistema de monitoramento do desempenho organizacional — SMD, tendo como um de
seus objetivos o monitoramento do desempenho por meio da andlise dos processos, produtos e
resultados da gestdo, através de indicadores preestabelecidos. Com isso, busca-se os melhores
resultados para a sociedade.

A resolucao criou o intitulado “INSS em niimeros”, plataforma de acesso publico que
compila os resultados das politicas publicas do Instituto, além de seus indicadores e sua
metodologia. Desta forma, o anexo I da referida resolugdo apresenta uma lista de indicadores
que sdo observados quando da analise do desempenho dos programas. A resolugdo estabelece
ndo so6 o indicador a ser observado, como também determina qual o setor responsavel por
analisa-lo, o periodo de tempo e o processo em analise. Por ser muito extensa, destaca-se apenas

o indicador n° 1, que busca avaliar o atendimento no INSS:

Quadro 11 - Indicador do atendimento no INSS:

Indicador Detalhamento Orgio gestor Intervalo
Total de pessoas atendidas no | Pelo Meu INSS DIRAT Ultimos 12 meses
INSS Pela Central 135 DIRAT

Presencialmente nas APS DIRAT

Por entidades parceiras DIRAT
(ACT)

Demandas Judiciais DIRAT
TOTAL DIRAT

Fonte: Adaptado de Anexo da Resolucéo n° 06 CEGOV/INSS (2020)
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O “INSS em numeros” foi subdividido em grupos de painéis: os de beneficios e
relacionamento com o cidaddo, compreendendo o painel da eficiéncia e o painel de
compensagdo previdenciaria, e o painel de pessoal em atividade. Para o presente trabalho, ¢
relevante trazer apenas os dados do painel da eficiéncia. O Painel da eficiéncia® visa mensurar o
estoque de servigos prestados pela Autarquia de modo a controlar e poder, desta maneira, criar
solugdes para os problemas no atendimento. O objetivo do painel é “Apresentar informagoes
referentes ao cumprimento de tarefas de diversas areas do INSS, conforme servigos™.

A integracdo da gestdo por desempenho com a transformacao digital no governo
brasileiro ¢ crucial para aprimorar a eficiéncia, a efetividade e a eficacia das politicas publicas.
A gestdo por desempenho, ao enfocar a definicdo de metas e indicadores mensuraveis,
proporciona uma base solida para avaliagao do desempenho organizacional. Assim, a gestao por
desempenho com a transformacao digital no governo brasileiro ndo apenas moderniza os
processos, mas também fortalece a capacidade do Estado em responder de maneira eficaz as
complexidades e demandas dindmicas da sociedade contemporanea. Porém ela devera ser

realizada de modo que observe as particularidades dos usuarios envolvidos no processo.

2.2 A TRANSFORMACAO DIGITAL NA ADMINISTRACAO PUBLICA

A inser¢ao de ferramentas digitais como suporte para o exercicio das atividades
prestadas pela Administragdo publica comegou a apresentar seus primeiros contornos ainda na
década de 1980, sob uma perspectiva mais restrita, dado o fato de que estas tecnologias eram, de
forma geral, pouco desenvolvidas. Somente a partir da década de 1990 iniciou-se um processo
de concepg¢ao mais geral, acompanhando o movimento desenvolvido pelo comércio e negdcios
nas plataformas digitais (Viana, 2021).

Esse processo envolve o desenvolvimento e o manuseio de ferramentas digitais como
instrumentos de transformagdo dos processos nas instituicdes por meio da automacao (Martins;
Rodrigues, 2020), possibilitando, de forma mais ampla e geral, a criacdo de um verdadeiro
ecossistema acessivel a nivel global, agregando valores ndo sé entre as empresas, como entre
essas € a propria sociedade, resultando na disseminacdo do conhecimento em tempo real
(Weiss, 2019).

A literatura sobre o tema ganhou for¢a nos ultimos anos, e, embora Schallmo e

Williams (2017) defendam que nao ha uma defini¢do especifica de transformacao digital que

* Disponivel em: <https://dados.inss.gov.br/inss/sense/app/9ac377fd-c2e9-4e66-b958-238 1bfb3e7b6/sheet/d885449¢-b7cd-
4b57-2026-a36d6a208693/state/analysis>. Acesso em: 21 de julho de 2023.



43

seja utilizada e reconhecida, ¢ possivel estabelecer parametros conceituais que sdo capazes de
isolar caracteristicas gerais dos novos modelos digitais, a0 mesmo tempo em que abrangem
perspectivas especificas dos setores para os quais se destinam.

E necessario compreender, neste momento, que os conceitos e caracteristicas acerca da
transformagdo digital partiram de uma analise dos setores privados, e, portanto, para se
adequarem a realidade governamental, devem observar os contornos especificos que a
Administragdo Publica possui, tanto nos aspectos de estrutura quanto de usudrios, por exemplo.
Do ponto de vista privado, Hess et. al. (2016) compreendem que a digitalizagdao, ou
transformagdo digital, estd centrada nas alteracdes que as tecnologias digitais podem
desencadear na empresa, no seu modelo de negodcios, nos seus produtos, nos seus processos € na
sua organizacao interna.

Assim, a utilizacdo de tecnologias espelha a abordagem e a aptidao do setor privado
para adotar inovagdes tecnologicas, além de que as alteragdes na geracao de valor demonstram
o impacto da transformagao digital (criagdo de valor), e as mudangas na estrutura se relacionam
com as adaptagdes nas organizagdes, nos processos € nas habilidades necessarias para lidar com
ela e tirar proveito das novas tecnologias (Hess et. al. 2016). Sob um ponto de vista financeiro,
engloba tanto a necessidade de acdo em resposta ao seu nucleo de negdcios quanto sua
capacidade de financiar um esforco de transformacao digital (Hess ez. al. 2016).

Para Warner e Wiager (2019), a transformacgao digital representa um fluxo ininterrupto
de aplicacao de tecnologias digitais na rotina da organizagdo, abrangendo o modelo de
negocios, uma abordagem colaborativa e a cultura empresarial. Schallmo e Williams (2017),
afirmam que a composi¢do da transformagdo digital engloba a rede de participantes, que
abrange desde empresas até clientes em todos os setores da cadeia de valor acrescentado e a
implementagao de tecnologias inovadoras.

Vial (2019) conceitua a transformagao digital como um procedimento cujo objetivo €
aprimorar uma entidade, promovendo alteracdes substanciais em suas caracteristicas através da
utiliza¢ao conjunta de tecnologias de informacao, computagao, comunicagao e conectividade. A
digitalizagdo, assim, abrange os ambientes individuais, corporativos € societarios mais amplos,
além de ter o aprimoramento como uma consequéncia desejada da transformacdo digital. O
autor amplia sua abordagem, afastando-se do meramente privado.

Como se observa, o conceito de transformacdo digital e suas vertentes de estudo
passam por varios segmentos institucionais, seja do ambiente de negocios proporcionado pelas
empresas, bem como por contextos sociais amplos, neste aspecto, incluidos os sistemas

governamentais. Portanto, seguindo o caminho natural de implementacao de novas tecnologias,
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os governos comegaram a estudar e avaliar métodos de inclusao de tecnologias digitais a bem do
servigo publico.

O conceito de governo eletronico, que difere do conceito de governo digital, representa
uma estratégia em que a administragao publica utiliza as novas tecnologias para proporcionar a
sociedade melhores formas de acesso a informacgdo e aos servigos governamentais (Jardim,
2000). Esse enfoque visa aprimorar a qualidade desses servigos, além de assegurar uma maior
oportunidade de participacao social no contexto do processo democratico (Jardim, 2000). Pinho
(2008) considera que as Tecnologias de Informagdo e Comunicacao (TICs) apresentam um
potencial democratico significativo, contanto que haja uma decisdo politica no sentido de
fomentar a participacdo popular e a transparéncia.

De acordo com Maia e Correia (2020), a expressdo “governo eletronico”,
frequentemente referida como e-government, tem sido amplamente utilizada em debates e
pesquisas relacionadas a moderniza¢gdo da Administragdo Publica e a atual crise democratica.
Os autores destacam o fato de que, em muitos paises e em diferentes niveis de governo, tém-se
buscado elaborar e aplicar politicas publicas que utilizam as novas tecnologias da informacao e
comunica¢gdo como meio para garantir um maior acesso, transparéncia, eficiéncia, qualidade
dos servigos publicos e participagcdo no processo decisorio. Alertam, com boa razio, que esse €
um processo em que o foco principal deve ser o cidaddo, uma vez que o objetivo € criar um novo
sistema que atenda as necessidades e expectativas destes usuarios.

Caso contrario, Maia e Correia (2020) afirmam que esse esfor¢o sera malsucedido,
pois se o sistema ndo atender as necessidades e expectativas do cidaddo, ele ndo o utilizara e
buscard alternativas. Concluem que qualquer estratégia de e-government deve enfatizar na
reforma dos procedimentos, na lideranga, no investimento estratégico, em vez de se concentrar
apenas em consideracoes politicas de curto prazo. Além disso, deve promover a colaboragao e o
envolvimento civico.

Estudos sobre o Governo Eletronico elaborados pela OCDE (Organizagdo para a
cooperacao e desenvolvimento econdmico) de 2003, conceituaram o governo eletronico como
aquele que utiliza tecnologias de informagao e comunicagao — especialmente a internet, como
uma forma de melhoria do proprio governo. Desta maneira, haveria um impacto na busca do
melhor governo, gerando, por consequéncia, melhorias na politica, nos servigos e no trato com o
cidaddo.

Os estudos ponderam, no entanto, que os responsaveis pelo governo eletronico devem

empregar as tecnologias da informag¢ao e comunicagdo como uma ferramenta para facilitar o
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progresso, em vez de tentar reorganizar a Administragdo Publica em fun¢do da tecnologia

existente.

A OCDE (2003) apresentou uma lista de principios que deverdo nortear o governo

eletronico e garantir-lhe seu sucesso, dividindo-os em quatro aspectos: Visao/vontade politica,

quadros de trabalho comuns e cooperacdo, enfoque no usuario e responsabilidade:

Quadro 12- Principios norteadores do governo eletronico da OCDE.

PRINCIPIOS NOR-
TEADORES DE
UM GOVERNO
ELETRONICO
BEM SUCEDIDO

Visdo/vontade politica

Lideranca e Compromisso: Lideranga e compromisso, a nivel politico e administrativo, sdo essenci-
ais para se conseguir mudancas. Lideres comprometidos sao indispensaveis para lidar com mudangas
perturbadoras, para perseverar quando as vantagens demorarem em aparecer, responder quando as coi-
sas evoluem erradamente, e implementar visdes e planos para o futuro.

Integragio: O governo eletronico ¢ um meio, ndo um objetivo em si. Precisa ser integrado em estraté-
gias mais amplas e objetivos de entrega de servigo, processos de reforma do gerenciamento publico
mais amplos e maior atividade por parte da sociedade de informagao.

Quadros de trabalho comuns e cooperac¢io

Colaboracio entre as organizacdes: O governo eletronico ¢ mais eficaz quando as agéncias traba-
Iham juntas, em grupos com enfoque no usuario. Os gerentes de agéncias precisam ser capazes de ope-
rar no seio dos quadros de trabalho comuns para assegurar interoperabilidade, maximizar a eficiéncia
da implementagio e evitar inttil repeticio. E preciso desenvolver infraestruturas compartilhadas para
fundir o quadro de trabalho as iniciativas individuais das organizag¢des. Incentivos podem ajudar a en-
corajar a colaboragéo.

Financiamento: As despesas de TIC, quando justificaveis, deveriam ser tratadas como um investi-
mento, levando em considera¢do o médio prazo. O governo eletronico requer um nivel de certeza so-
bre o futuro financiamento para prover a sustentabilidade dos projetos, evitar o desperdicio e criar fle-
xibilidade méxima de escolhas de modelos de financiamento. Um programa de financiamento integra-
do deveria ajudar a estimular a inovagao e facultar projetos-chave.

Enfoque no usudirio

Acesso: Os governos deveriam perseguir estratégias para melhorar o acesso aos servigos on-line. Mui-
tas vantagens das informagdes e dos servigos governamentais on-line ndo podem ser alcancadas de
maneira tradicional, de modo que os que ndo t€ém acesso permanecerdo excluidos até que sejam em-
preendidas agdes.

Escolha: Os clientes deveriam poder escolher o método de interagdo com o governo, ¢ a adogao de ser-
vigos on-line ndo deveria diminuir a escolha. Deveria ser adotado um principio de “sem porta errada”
para ter acesso a administragdo. Os servigos deveriam ser orientados pela compreenséo das necessida-
des dos clientes.

Compromisso do cidadio: As informagdes e os servicos do governo eletronico devem ser de alta
qualidade e envolver os cidaddos no processo politico. As politicas de qualidade da informagéo e os
mecanismos de retorno da informagao ajudariam a maximizar a utilidade do fornecimento de informa-
¢do e a fortalecer a participagdo dos cidadaos.

Privacidade: O governo eletronico ndo deve ser providenciado as custas das expectativas existentes
sobre a protecdo da privacidade, e deve ser abordado com o objetivo de protegdo da privacidade indivi-
dual.

Responsabilidade

Responsabilizaciao: O governo eletronico pode facultar processos governamentais e politicos ¢ me-
lhorar a responsabilizagdo. As modalidades de responsabilizagdo devem garantir que isto esteja claro
para os responsaveis pelos projetos e iniciativas compartilhadas. Do mesmo modo, a utilizagdo da par-
ceria no setor privado ndo deveria diminuir a responsabilizagao.

Monitoramento e avaliagdo: A identificacdo da demanda, dos custos, proveitos e impactos do gover-
no eletronico, ¢ essencial e o ritmo deve ser ajustado. Os implementadores do governo eletrénico nao
podem esperar apoio se ndo puderem comunicar claramente as vantagens potenciais.

Fonte: Adaptado de OCDE: Sintese Estudos da OCDE sobre o Governo Eletronico O Governo Eletrénico: um Imperativo

(2003).
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Os principios norteadores elaborados pela OCDE, apesar de ja possuirem 20 (vinte)
anos desde a sua elaboragdo, apresentam atualidade e alto grau de precisdo quanto as
necessidades do governo digital. Como exemplo, a privacidade ja era tratada como algo
relevante a ser observado, tema esse que ganhou protegdo especifica recentemente, com a Lei
Geral de Prote¢do de Dados, de 2018 (Lei 13.709, de 14 de agosto de 2018).

Ressalte-se que, dentre tais principios, ha uma preocupagao especial com o usudrio,
atribuindo-se um enfoque centrado na qualidade do acesso aos servigos oferecidos, evitando-se,
desta forma, exclusao digital. Ademais, o servi¢o devera ser uma escolha dos usudrios, nao uma
imposi¢do, bem como o usuario cidadao devera fazer parte de todo o processo de digitalizacao
dos servigos publicos.

Maia e Correia (2020), investigando a literatura sobre o tema, identificaram estudos
que apontam evidéncias, como a falta de qualidade das informagdes e contetidos disponiveis, as
dificuldades no uso de computadores, os custos associados ao acesso a tecnologia e o
subaproveitamento das grandes potencialidades da internet e das novas TICs no contexto do
setor publico, abrangendo o fenomeno conhecido como “divisao digital” ou “exclusao digital”,
que parece ter raizes em fatores econdmicos, politicos, sociais e culturais. O processo de
concepg¢do e implementagdo de politicas de e-government, portanto, ndo ¢ um empreendimento
rapido nem simples. Requer, primordialmente, uma andlise meticulosa de fatores como a
disponibilidade de recursos, a capacidade da populagdo, o comprometimento politico e o quadro
legal vigente. (Maia; Correia, 2020).

Para Cristovam, et. al., (2020), em contrapartida, o conceito de Governo digital
introduz um novo paradigma na prestagdo de servigos publicos no Brasil, enfatizando uma
abordagem experimental na administragdo publica. A incorporacdo de Tecnologias de
Informagao e Comunicagao (TICs) nos servicos publicos representa uma mudanga em relagdao
ao modelo de governo eletronico, que tradicionalmente adota uma abordagem tecnologica
incremental. Essa transicdo busca estabelecer um novo paradigma, onde as tecnologias sdo
utilizadas como instrumentos para fortalecer e ampliar os direitos sociais (Cristovam; Saikali;
Sousa, 2020).

Tais argumentos apenas corroboram com a necessidade de se compreender a
transformag¢do digital que ocorre na Administragdo Publica ndo somente em seu aspecto
Institucional. E necessaria uma abordagem que verifique se, de fato, a transformacio digital
também apresenta resultados satisfatérios para toda a comunidade usuaria e, como reflexo, para
a propria sociedade. Uma andlise de seu desempenho ¢ um fator determinante para que esses

resultados sejam tangiveis.
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2.2.1 Conjunto normativo da transformagao digital no Brasil.

Na ultima década, o Governo Federal vem amadurecendo conceitos e estabelecendo
normas gerais e diretrizes para a implementacdo do governo digital — conceito amplamente
utilizado pela Administracdo Publica Federal. Surgiram, assim, as primeiras normas legais
sobre 0 assunto, com o objetivo de inserir-se nesse contexto digital.

Em 2008, foi publicada a Portaria 11, de 30 de dezembro de 2008, da Secretaria de
Logistica e Tecnologia da Informacdo, que aprovou a estratégia geral de tecnologia da
informagdo para aquele ano e os seguintes, tendo dentre os principios norteadores o uso das
novas tecnologias com a finalidade de promoc¢ao da cidadania e do desenvolvimento social,
tecnologico e econdmico, utilizando modelos de simplificacdo de processos de modo que
reduzisse os esforcos dos cidaddos na compreensdo dessas inovagdes. Previu a criagdo, por
exemplo, de comités institucionais de informag¢ao e informatica nos 6rgaos da Administragdo
Publica, capazes de tornar a governanca em tecnologia de informacao (TI) mais eficiente e
estruturada.

A referida portaria aponta como diretriz, ainda, a promoc¢ao da cidadania como uma de
suas prioridades, além da racionalizacdo dos recursos e a integracdo de politicas, sistemas,
padrdes e normas. Desta forma, ela estabeleceu novos critérios no modelo de governanga para o
aperfeicoamento de tecnologias da informagdo. Um primeiro passo no que viria a ser a grande
transformagao digital promovida nos anos que se seguiram.

Aprofundando ainda mais o tema, o Decreto 9.319 de 21 de margo de 2018, institui o
Sistema Nacional para a Transformagao Digital, estabelecendo a estrutura de governancga para a
implantacdo da Estratégia Brasileira para a Transformacao Digital. Para tanto, apresenta varios
eixos tematicos, tragando objetivos que envolvem a promogao da cidadania e apoio a pesquisa,
acessibilidade, o desenvolvimento e a inovagdo, além de capacitar seus usudrios, determinando
forgas sociais e produtivas também no ambiente de negocios, em prol de toda a sociedade. Esse
Decreto estabelece os objetivos e caracteristicas relacionados ao compartilhamento de dados no
contexto governamental.

Dentre os objetivos especificos do Decreto, sdo encontrados termos que fazem parte
dessa nova topografia estrutural das organizagdes, como a promogao do uso eficiente dos dados,
incentivando a adequada utilizagdo dos dados disponiveis nos orgaos e entidades da
Administragdo Publica Federal, almejando, com isso a otimizacdo de seus recursos, além da

melhoria da qualidade dos servigos prestados a sociedade. O Decreto também tem como
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objetivo estimular a integracdo de base de dados, promovendo a integragdo entre os sistemas
governamentais e facilitando o acesso a informagao.

Outro objetivo importante previsto no Decreto ¢ a garantia da seguranga e a protecao
dos dados, tragando diretrizes com a finalidade de assegurar tanto a seguranca, quanto a
protecdo dos dados que sdo compartilhados, além da manutencdo dos principios da
confidencialidade e da integridade. O Decreto também assegura a observancia do principio da
presuncao de compartilhamento, garantindo que os dados produzidos ou custodiados pela
Administragdo Publica sdo considerados de interesse publico.

Por fim, também determina a necessidade do consentimento prévio dos orgios e
entidades pela guarda de seus dados, almejando a criagdo de medidas de seguranga e protecao
das informagdes custodiadas, politicas de seguranca da informagdo, e de mecanismos de
governanga, comités gestores e planos de trabalho para o compartilhamento das informagdes
sob sua custddia.

De acordo com o modelo de governo digital apresentado pelo proprio Governo Federal

em seu sitio de internet, a trajetoria da transformacgao digital obedeceu aos cinco passos a seguir

Quadro 13- Cinco passos para criacdo de um governo digital

1° Passo - Identificagdo dos servigos A partir da realizagdo de um Censo de servigos, foi possivel
identificar a quantidade de servigos ofertados a populacao
brasileira pela administragao federal. Identificados os servigos —
cerca de 2,8 mil — eles foram agrupados no portal de servigos do
governo federal.

2° Passo — Definigdo de ferramentas Estabelece quais as ferramentas mais adequadas para a prestacdo
do servigo. A plataforma de cidadania digital ja conta com cinco
ferramentas. Sao elas:

e  Ferramenta de automagdo de fluxo, incluindo peticionamento
eletronico, acompanhamento e notificacdes;

Ferramenta de login unico e autenticagao;

Ferramenta de avaliagdo por parte do usuario;

Ferramenta de interoperabilidade de dados; e

Ferramenta de analise de dados.

Passo 3 — Mobilizagdo e engajamento O Governo Federal passou a oferecer as ferramentas ja criadas para
0s responsaveis pela prestacdo dos servigos, sem qualquer custo.

Passo 4 — Escalabilidade Ap0s a criagdo de uma metodologia propria e adequada, passou-se
a acelerar a transformagdo digital, com a mobilizagdo dos 6rgaos e
entidades integrantes da Administracéo Publica.

Passo 5 — Planos digitais Pacto realizado pela Secretaria de Governo Digital do Ministério
da Economia, pela Secretaria Especial de Modernizagao do Estado
da Secretaria-Geral de Presidéncia da Republica e pela Secretaria
Executiva de cada Ministério, para a revisdo e aplicagdo de
diagnostico.

Fonte: Adaptado de Governo Digital — Trajetoria da transformacéo digital (2020)

E de se destacar que o governo digital, no propésito de expandir a digitalizacdo dos

servigos na Administra¢do Publica, oferece planos de transformagao digital para todos os entes,
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sejam Estaduais ou Municipais, além dos outros entes da Administracdo direta e indireta,
conforme dispde o sitio da internet do governo digital®. Essa predisposi¢do é importante, haja
vista que torna a transformacao mais soOlida, direcionada para uma Administracdo Publica
interconectada.

Nesse passo, varias normas legais foram publicadas, criando conceitos-chave e
unificando a transformacao digital. Nao obstante as alteragdes legislativas que ocorreram até

2018, foi a partir deste ano que, de fato, o tema ganhou suma relevancia, sendo objeto de inimeras

portarias e decretos, como exemplificados a seguir:

Quadro 14- Legislacdo de apoio ao governo digital

LEGISLACAO FINALIDADE

PORTARIA N° 23, DE 4 DE ABRIL DE 2019 Dispde sobre diretrizes, competéncias e condi¢cdes para adesio
pelos entes federados & Rede Nacional de Governo Digital
(RedeGov)

DECRETO N°9.756, DE 11 DE ABRIL DE 2019 Institui o portal unico “gov.br” e dispde sobre as regras de

unificacéo dos canais digitais do Governo federal.

DECRETO N° 10.278, DE 18 DE MARCO DE 2020 Estabelece a técnica e os requisitos para a digitalizagdo de
documentos publicos ou privados, a fim de que os documentos
digitalizados produzam os mesmos efeitos legais dos documentos
originais.

Fonte: Elaborado pela autora (2023)

A pandemia do Coronavirus (COVID — 19) teve um papel decisivo para maior
movimentagdo do Governo Federal em estabelecer de vez o governo digital na Administragao
Publica, j& que, com o distanciamento social ndo existiram muitas opg¢des de atendimento, sendo
estes realizados, necessariamente, de forma remota. Diante da pandemia, em abril de 2020 foi
editado o Decreto 10.332 que, dentre diversos postulados, instituiu a estratégia de governo
digital para o periodo compreendido de 2020 a 2023, focado na governanca digital, no plano
para a transformagdo, que inclui acdes de transformacdo digital dos servigos, unificacdo de
canais digitais e na operabilidade de sistemas de seguranca e privacidade, nos planos diretores
de tecnologia da informacao e planos de dados abertos.

O anexo do Decreto em comento traca inimeros objetivos para que a estratégia de
transformagao digital seja de fato efetivada, dentre as quais a oferta de servigos publicos digitais
a avaliagdo de satisfacdo dos servigos digitais, os canais e servigos digitais simples e intuitivos,
acesso digital Uinico aos servigos publicos, plataformas e ferramentas compartilhadas, servigos
publicos integrados, politicas publicas baseadas em dados e evidéncias e servigos publicos do
futuro e tecnologias emergentes, implementacao da lei geral de prote¢ao de dados, a garantia de

seguranca das plataformas digitais, entre outros objetivos que visam facilitar o acesso dos

> Disponivel em: https://www.gov.br/governodigital/pt-br/transformacao-digital/rede-nacional-de-governo-digital. Acesso
em: 15 de maio de 2023.
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usuarios ao governo digital. A partir desse decreto houve, de fato, um esfor¢o do governo
federal em efetivar a transformacao digital que ja vinha dando seus primeiros passos.

Finalmente, em margo de 2021, foi editada a lei 14.129, denominada Lei do Governo
Digital, que, ja em seu artigo primeiro, estabelece a preocupagdo em aumentar a eficiéncia da
administracdo publica por meio da desburocratizagdo, da transformagao digital, e da inovagao,
dando relevancia a participagdo dos usudrios e dos cidaddos neste processo. Ao longo da
referida lei esses conceitos sao retomados com profundidade para que sejam aclarados e melhor
aplicados quando da concretizacao dessa norma juridica.

Define, ainda, quais sdo os seus destinatarios, os seus principios, direitos e deveres dos
usuarios da prestagcdo digital dos servigos publicos, e inimeros aspectos ja previstos nas
legislacdes anteriores, tragando conceitos, diretrizes e a unificagdo dos procedimentos gerais
aplicaveis a todos os 6rgdos que compdem o governo federal. A Lei do Governo Digital, em

geral, tem como principais objetivos:

Quadro 15- Objetivos do Governo digital

Objetivos da Lei do Governo Digital

e  Modernizagdo e a desburocratizacdo do setor publico, com a atualizagdo de seus processos, sistemas e da sua infraestruturg
tecnoldgica, acompanhando as demandas sociais e oferecendo servigos eficientes e de melhor qualidade. Para atingir tal
objetivo, havera a continuidade da digitalizacdo e da disponibilizacdo dos servigos remotamente, permitindo que seus
cidaddos usuarios sejam capazes de acessar todos os servigos disponibilizados de forma digital sem a necessidade dos
atendimentos presenciais.

e  Transformagdo de sua infraestrutura tecnoldgica e de seus processos internos, com a finalidade de modernizagio,
automatizacdo, e adocdo de solucdes tecnologicas. Essa modernizacdo devera reduzir a burocracia, devendo, portanto,
simplificar os procedimentos e agilizar os processos, de modo que toda a sociedade seja capaz de utiliza-lo.

e  Garantir accountability, trazendo maior transparéncias nas a¢des e nos sistemas governamentais, fornecendo dados abertog
que sejam acessiveis ao publico de forma clara e compreensivel e amplamente fiscalizados

e  Seguranca de dados e privacidade com legislacdo de protegdo de dados pessoais, da seguranca da informagao dos usuarios
e sobre seguranga cibernética

e Larga participagdo do cidaddo usuario na tomada de decisdes e consultas publicas para que possam contribuir com
sugestdes, reclamagdes e acompanhar os projetos.

Fonte: Adaptado da Lei do Governo Digital (2021)

Para melhor compreensdo dos avangos legislativos que a transformagdo digital na

Administragdo Publica sofreu, editou-se uma linha do tempo:
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Figura 4 - Linha do tempo transformaggo digital no Governo Federal brasileiro

Portaria n® 23, de 4 de Decreto n° 10.332, de 28 de abril de 2020
abril de 2019 - dispde - institui a Estratégia de Governo Digital
Portaria n° 11/SLTI sobre o diretrizes, para o Periodo de 2020 a 2022., no ambito
de 30 de dezembrc; competéncias e dos ~ brgdos e c‘las entidades . da
de 2008 — Estratégia condi¢des para adesdo adn'nms_trat,:z‘lo pubhcfa federal’ direta,
Geral de Tecnoio;ia a4 Rede Nacional de autarquica e fundacional e da outras
da Informacio 2008. Governo Digital; pravidavciss:
A A i
2008 2018 2019 2020 2021 -
-
Decreto n°® 9.319. de 21 de Lei federal n® 14.129, de
margo de 2018 g instituin o Decl:reto o Sty .de .ll'de 29 de margo de 2021 (Lei
Sistema Nacional para a abril de‘2l019 - institui o do ‘Governo Digital) -
Transformacdo Digital e portal dnico "govbr e dispo b SRl
estabeleceu a estrutura de dispde sobre as regras de ‘1sp.oe s'o A
governanga para a implantagdo unificagdo  dos  canais Leﬂgz.;];:sg?“.l::ln?salf_ :rg
da Estratégia Brasileira para a digitais do Governo federal. &l p

aumento da eficiéncia
publica.

Transformacéo digital (E-

Fonte: Elaborado pela autora (2023).

Em suma, pode-se afirmar que nos ultimos quinze anos foram dados passos mais largos
na busca de maior informatizacao do servigo publico federal, inserindo-o, de uma vez, no futuro

digital inevitavel a sociedade.

2.2.2 A transformagao digital no INSS

A denominada transformagao digital no INSS ganhou destaque desde meados de 2011,
quando foi editada a Resolucao n°® 166, da Presidéncia do INSS, que definiu normas gerais sobre
0 processo eletronico no ambito da Instituicdo. De forma geral, a resolugdo estabelece que os
documentos fisicos apresentados pelos segurados podem ser digitalizados e inseridos no
processo eletronico, desde que seja garantida a fidelidade ao original, permitindo a eliminagao
do papel e facilitando o armazenamento e a consulta dos documentos.

Além disso, a Resolu¢ao amplia conceitos e prevé a possibilidade de utilizagao da
assinatura eletronica nos documentos que integram o processo eletronico. Isso permite a
validagdo dos documentos e a identificagdo do responsavel pelo seu contetido, conferindo
seguranga e autenticidade ao processo. Estabelece, ademais, que o acesso e a consulta aos
processos eletronicos devem ser realizados por meio de sistemas informatizados
disponibilizados pelo INSS, conferindo aos servidores acesso rapido e eficiente as informagdes

necessarias para analise e decisdo dos processos.
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Os processos eletronicos devem tramitar de forma eletronica, por meio dos sistemas
informatizados do INSS, agilizando o fluxo de informacgdes, evitando a necessidade de
deslocamento fisico dos processos e reduzindo o tempo de anélise e decisdo. Prevé, também, a
utilizacdo de comunicagdes eletronicas para notificagdes, intimagdes e outras informagdes
relacionadas, isso inclui o envio de avisos por e-mail ou disponibilizagdo de informagdes em
sistemas eletronicos, agilizando a comunicacao entre o INSS e os segurados.

Em 2014 foi publicada a Resolucdao 438 da presidéncia do INSS, que em seu artigo
primeiro definiu que o atendimento podera ser realizado de forma presencial, remota e por meio
do autoatendimento. Prevé, ainda, em seu artigo 21, a obrigatoriedade do uso dos sistemas
informatizados por seus servidores.

A partir de 2016 o INSS se debrucga de vez na transformacgao digital, ao editar a Portaria
n° 1.425, que criou um grupo de trabalho com a finalidade de realizar atividades concernentes a
institui¢do de projeto-piloto de implantacdo de teletrabalho no ambito do INSS. Em 2017 o
maior passo foi dado: por meio da Portaria n® 91/PRES/INSS, foi criado o projeto piloto do
INSS — Digital nas Agéncias da Previdéncia vinculadas a Geréncia Executiva Mossoro, Rio
Grande do Norte. No més de julho de 2017, gragas ao bom desempenho do projeto piloto, houve
a expansdo do projeto INSS Digital com a previsdo da implementagdo de 27 (vinte e sete) polos
de analise de requerimentos digitais.

Com a criacdo de polos digitais e a designacdo de servidores para atuar neles, a
normatizagao da transformacdo digital ganhou for¢a e os modelos de trabalho e
operacionalizacdo foram sendo modificados na medida em que a demanda foi sendo
identificada. Essas modificagdes foram normatizadas por meio de intimeras resolugdes,
portarias, memorandos e diversos outros atos normativos.

Dentre as ferramentas indispensaveis ao processo de transformacao digital do INSS,
pode-se citar o Meu INSS. Lancado em 2017, o Meu INSS ¢ um sistema online disponibilizado
pelo INSS para oferecer diversos servigos aos segurados da Previdéncia Social. O sistema foi
lancado como parte das medidas de modernizacdo e digitalizacdo dos servicos do INSS. Ele
permite que os segurados acessem informacdes sobre seus beneficios, solicitem servigos,
realizem agendamentos, acompanhem processos e outras atividades relacionadas a Previdéncia
Social de forma online e conveniente. Desde o seu lancamento, o Meu INSS tem passado por
atualizagOes e melhorias para aprimorar a experiéncia dos usuarios.

Em dezembro de 2018, mais uma importante modificagcdo na estrutura da Instituicdo
foi realizada, com a implantagdo do projeto piloto do teletrabalho por meio da Instrucdo

Normativa n® 98 da Presidéncia do INSS. Foram consideradas como justificativas para o regime
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de teletrabalho a atualizagdo da abordagem de gestdo de pessoas, visando estimular o
crescimento dos servidores e aumentar a produtividade, ao mesmo tempo em que se busca
reduzir custos operacionais sem comprometer a qualidade do servigo prestado ao cidadao,
promover a modernizacao e aprimoramento continuo dos processos de trabalho, adotando uma
cultura que valorize os resultados e priorize a eficiéncia e a efetividade na prestacdo de servicos.

Ademais, considerando o interesse publico, o teletrabalho traz beneficios tanto para a
Administragdo quanto para a sociedade, além de contribuir para a melhoria da qualidade de vida
dos servidores. E, por fim, algumas atividades exigem um esfor¢o individual maior e ndo
dependem de interagdes pessoais para serem executadas.

Assim, o INSS ja possuia ferramentas suficientes para expandir o projeto-piloto para o
desenvolvimento de atividades remotas na instituicdo. O primeiro deles foi a criagdo das
centrais especializadas de alta performance — CEAPS, pela Resolugdo n° 681, de 24 de maio de
2019, da Presidéncia do INSS, um programa de gestdo que tinha a finalidade de desenvolver a
andlise de alguns beneficios de forma remota (teletrabalho) por seus servidores, que estariam
aptos apos a realiza¢ao de um processo seletivo. Em 2019 as CEAPS entraram em atividade, e
assim, o INSS estava, de vez, inserido no contexto de transformacao digital.

Outros programas de gestao foram desenvolvidos a partir da criagdo de outras centrais
de analises, por meio da Portaria 1.182, de 20 de novembro de 2020, e os servicos expandidos,
abrangendo praticamente a totalidade daqueles oferecidos pelo INSS. A pandemia, como ja
relatado anteriormente, contribuiu para a expansao e inser¢ao das tecnologias nos servigos
publicos e no INSS nao foi diferente: Regimes de teletrabalho e de trabalho semi-presencial
fazem parte, hoje, da dinamica do Instituto.

Quanto ao cidadao-usuario, este também foi inserido nessa nova dinamica: além do
acesso via internet, o Meu INSS ganhou aplicativo que pode ser acessado pelo smartphone.
Ademais, foram firmadas parcerias com representantes da sociedade, como sindicatos e a
Ordem dos Advogados do Brasil (OAB) — denominadas entidades conveniadas — para acesso e
envio dos documentos indispensaveis na analise dos servigos prestados.

Conforme os dados obtidos no Painel da eficiéncia do INSS, no periodo compreendido
entre junho de 2022 até 21 de maio de 2023, 79,2% dos requerimentos foram realizados de
forma remota, enquanto apenas 20,8% presenciais, o que demonstra que, de fato, os

atendimentos remotos sao a realidade do Instituto.
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Figura 5 - Numero de requerimentos por canais de atendimento.

Requerimentos por Canal de Atendimento Requerimentos por Tipo de Atendimento

2 Presencial (Canal...

Fonte: Painel da eficiéncia (2023)

Como se observa na Figura anterior, os canais remotos, como o site/aplicativo Meu
INSS e o 135 (telefone), foram os meios mais utilizados pelos segurados para requerer
beneficios. Em contrapartida, o atendimento nas Agéncias da Previdéncia Social foi o meio
menos utilizados pelos segurados. Ressalte-se, ndo por uma op¢ao pessoal, mas pela propria

alteracdo na dinamica de atendimento promovida pela Institui¢cdo.

2.2.3 Evolugao do atendimento no INSS: Do presencial ao digital

Para compreender o atual modelo de atendimento do INSS, € necessario que antes seja
realizado um corte historico, iniciando com a expansdo do atendimento e abertura de novas
agéncias, por volta do ano de 2009.

De acordo com estudos realizados entre 2008 e 2009 pela propria Institui¢do, foram
identificados inimeros problemas de acessibilidade dos cidadaos aos servigos prestados pelo
INSS, em decorréncia da escassez no numero de Agéncias da Previdéncia Social, geralmente
localizadas em grandes centros, totalizando uma distancia média de 150km do usuério (Brasil,
2022). Foi, entdo, criado o Programa de Expansdo de Atendimento Previdenciario — PEX, por
meio da Portaria n° 16, de 20 de janeiro de 2009, prevendo a criagao de 720 novas Agéncias da
Previdéncia Social em cidades com mais de 20 mil habitantes.

Com a expansdo do atendimento, foram realizadas novas contratacdes de servidores
por meio de concurso publico, com a finalidade de suprir a demanda das novas Agéncias. Ou
seja, a Instituigdo, antes distante do cidaddo-usuario, passou a estar proéxima, com a
descentralizacdo do atendimento, diminuindo as filas de espera e facilitando o acesso aos seus
servigos. Merece um destaque importante a interiorizacdo das Agéncias da Previdéncia Social,
levando seus servigos tdo esséncias as comunidades mais excluidas socialmente, principalmente

no Norte e no Nordeste do pais.
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Dados do Ministério da Previdéncia destacavam, a época, que a criagdo de novas

Ageéncias atingiria 30,8 milhdes de pessoas em 1.670 cidades brasileiras®, distribuindo-se a

construcdo de novas Agéncias conforme Quadro regional a seguir’:

Quadro 16 - Novas agéncias do INSS no Brasil ap6s 2009

Nordeste 339 Agéncias
Sudeste 172 Agéncias
Norte 104 Agéncias
Sul 76 Agéncias
Centro-Oeste 29 Agéncias
TOTAL 720 Agéncias

Fonte: Adaptado JusBrasil (2010).

Conforme o relatorio extraido do portal INSS em nimeros, em 2009 e em 2018, ¢

possivel realizar uma comparagao no nimero de acesso do cidaddo a rede de atendimento do

INSS. Em dezembro de 2009, a Autarquia possuia os seguintes nimeros:

Figura 6 - Rede de atendimento do INSS em 2009

Geréncia-

Sup. Regional
Executiva

Sudeste | 23
Sudeste Il 22
Sul 19
Nordeste 23
Norte/C.Oeste 13
BRASIL 100

Fonte: TB 0700, em 04/01/2010
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Fonte: Portal INSS em ntimeros (2018).
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Jaem 2018, quando os servigos digitais comecgaram a dar os primeiros passos, ja havia

um incremento de 503 novos postos de atendimento (totalizando a constru¢do de 69,89% das

Agéncias prevista no PEX):

Disponivel em: htt

s://www.jusbrasil.com.br/noticias/expansao-da-rede-

agencias-da-previdencia-social/2465345 Acessado em: 21 de julho de 2023.

opulacao-de-38-cidades-de-12-estados-ganha-

7 Disponivel em: https://www.jusbrasil.com.br/noticias/inss-20-anos-5-expansao-da-rede-de-agencias-leva-a-mais-cidadaos-

os-servicos-previdenciarios/2256012 Acesso em: 21 de julho de 2023.
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Figura 7- Rede de atendimento do INSS em 2018:

REDE ESTRUTURADA DO INSS

SUPERINTENDENCIAS REGIONAIS

o 5R1- Sudoste |

T —

o sRl-Su

J SRV - Nordesta

) SRV - Nore/Centro-Oste

Fonte: Portal INSS em nimeros (2018)

Como se observa, o maior nimero de Agéncias inauguradas aconteceu na Regido
Nordeste, que ganhou 224 novas Agéncias. Esse dado ¢ de extrema relevancia em virtude da
situagdo de vulnerabilidade que o Nordeste possui, principalmente no sertdo e semiarido,
tornando o acesso aos beneficios previdenciarios e assistenciais ofertados pelo INSS de suma
importancia no desenvolvimento economico e social da regido.

Somente em Alagoas, a previsdo era de construir 24 novas APS, expandindo o
atendimento para cidades do interior, e totalizando 42 Agéncias da Previdéncia Social no
Estado. Todas as 24 agéncias foram construidas®. A seguir, apresenta-se o mapa contendo todas
as 42 (quarenta e duas) Agéncias da Previdéncia Social no Estado de Alagoas, extraido do sitio

Alagoas em Dados e informagdes, vinculado ao Governo do Estado de Alagoas (2023):

& Disponivel em https://www.gov.br/trabalho-e-previdencia/pt-br/assuntos/previdencia-social/saude-e-seguranca-do-

trabalhador/dados-de-acidentes-do-trabalho/arquivos/versao-onlinte-aeps-2019-/secao-xii-atendimento/capitulo-43-2013-
atendimento/43-1-unidades-de-atendimentos-do-inss-segundo-as-grandes-regioes-e-unidades-da-federacao-2013-2019

Acessado em: 21 de julho de 2023.
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Figura 8 - Agéncias do INSS em Alagoas
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A partir de 2018, no entanto, com a criacdo das centrais de andlise ja explicadas
anteriormente, boa parte da forga de trabalho da Autarquia foi deslocada do servigo presencial
para o digital, via Meu INSS, diminuindo, substancialmente, o amplo acesso que a populacao
tinha ao ir diretamente a APS e conversar pessoalmente com o servidor, dirimindo todas as
davidas que por acaso possuisse. Como exemplo disto, apesar da falta de servidores nas
Agéncias da Previdéncia Social, todos os 1.000 (mil) nomeados no ultimo certame foram
lotados em centrais de analise de beneficios, conforme o Edital n® 24 — INSS de 12 de junho de
2023.

Esse novo modo de atender, no entanto, vem atingindo diretamente a populagdo mais
carente do Brasil, que apresenta dificuldades ou, muitas vezes, sequer conseguem acessar 0s
sistemas. Os servidores da Autarquia sdo o elo entre a Autarquia e o cidaddo, tendo um papel
central e fundamental na prestacdo eficiente do servi¢o publico.

Para a maioria dos cidaddos, ¢ por meio desses servidores publicos que o Estado se
torna tangivel, pois sdo eles que concedem beneficios ou impdem puni¢des que afetam a vida e
as oportunidades das pessoas em relacdo ao governo (Oliveira, 2012). Além disso, uma
vantagem fundamental reside na capacidade de engajar a comunidade na cria¢do de servigos
que atendam as suas necessidades especificas, evitando a implementacdo desvinculada da

realidade dos principais envolvidos. (Ferreira; Medeiros, 2016)
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Nao obstante se reconheca a inevitavel transferéncia dos atendimentos presenciais para
os digitais - natural evolucdo social - e os efetivos ganhos em economia, transparéncia e
seguranca juridica, € necessario avaliar o desempenho do modelo adotado, ja que a eficiéncia no
servico € uma meta ser alcangada pela propria institui¢do, conforme sua carta de servicos.
Assim, cabera realizar uma analise do ponto de vista do cidaddo-usuario e dos servidores do

atendimento para firmar uma conclusdo sobre sua capacidade de solugao.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A realizagdo de pesquisas cientificas tem a finalidade de apresentar respostas aos
problemas propostos em decorréncia de auséncia de informagdes suficientes e disponiveis para
respondé-los de forma racional e sistematica (Gil, 2019). Para seus objetivos, portanto, ¢ de

suma importancia caracteriza-la corretamente, facilitando a entrega de seus resultados.

3.1 CARACTERIZACAO DO ESTUDO

O presente trabalho teve a finalidade de estudar como a transformacao digital do INSS,
implementada por meio de altera¢cdes no modelo de atendimento e na adogdo do sistema Meu
INSS, estd impactando os usuarios dos servicos, para, ao final, propor um diagndstico e
sugestoes de melhorias no Meu INSS, capazes de auxiliar a Institui¢do a melhorar os pontos
problematicos apresentados.

Desta maneira, quanto a abordagem, ¢ classificada como pesquisa qualitativa. Para Gray
(2016), a pesquisa qualitativa visa analisar o problema apresentado dentro de seus contextos
especificos e suas interagdes com a organizagdo. Assim, analisa-se 0s contornos gerais da
transformagdo digital no INSS, com o foco na ferramenta Meu INSS, e seus impactos em
usudarios do Estado de Alagoas.

Utilizando os conceitos apresentados por Gil (2019), o trabalho, portanto, além de ser
qualitativo, possui objetivos exploratdrios e enquadra-se, ainda, como descritivo. Como
instrumentos de pesquisa, foram aplicados questionarios estruturados direcionados a trés grupos
especificos de usuarios do Meu INSS: Usuérios que utilizam o meio digital, que puderam
responder aos quesitos via Google Forms, profissionais da area previdenciaria, especificamente
Advogados e Contadores, também via Google Forms e a aplicagao presencial em algumas

Cidades e Agéncias da Previdéncia em Alagoas: Macei6, Arapiraca, Cajueiro e Craibas.
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Os questionarios estruturados sdo instrumentos de coleta de dados que se caracterizam
por um conjunto fixo e predeterminado de perguntas e opcdes de resposta. Este tipo de
questionario € projetado para garantir a uniformidade nas respostas dos participantes,
facilitando a coleta e a analise dos dados de forma sistematica (Gil, 2019).

Quanto aos procedimentos/meios, a pesquisa ¢ bibliografica, documental e de campo,
pois foram levantadas questdes de cunho doutrinario (Gil, 2019), como desempenho e suas
dimensodes - eficiéncia, eficacia e efetividade no setor publico, bem como de transformagao
digital. Foram realizadas analises documentais com base em auditorias realizadas pela CGU.
Portanto, pode-se classifica-la, ao final, como uma pesquisa qualitativa com objetivos
exploratdrios e descritivos, utilizando-se de métodos de andlise bibliografica, documental e
pesquisa de campo, com aplicagdo de questionario estruturado, nas Cidades destacadas

anteriormente. Desta forma, a pesquisa apresenta as caracteristicas conforme o Quadro 17 a

seguir:
Quadro 17 — Classificacdo da pesquisa
CLASSIFICACAO DA PESQUISA
Quanto aos objetivos Descritiva e exploratoria
Quanto a abordagem Qualitativa e quantitativa
Quanto aos métodos e técnicas Bibliografica, de campo e documental
Quanto aos instrumentos Questionario estruturado, roteiro de coleta de dados dos documentos

Fonte: Elaborado pela autora (2023)

3.2. DELIMITACAO DA PESQUISA

O Instituto Nacional do Seguro Social, como visto, estd presente em todos os Estados
brasileiros ¢ em suas cidades mais remotas. Desta forma, foi necessario fazer um recorte,
delimitando a pesquisa, para que se compreenda o problema da forma mais objetiva possivel.

As Cidades do Estado de Alagoas se enquadram perfeitamente nesse cenario. O Estado
de Alagoas apresentava, segundo o painel Panorama do IBGE de 2010, o pior Indice de
Desenvolvimento Humano (IDH) do pais, e, em 2021, ocupava o pentltimo lugar no indice de
Desenvolvimento Humano Municipal (IDHM) (ONU, 2023). Ademais, segundo dados do
Censo IBGE de 2022, o rendimento nominal mensal domiciliar per capita em Alagoas ¢ inferior

ao salario-minimo, no patamar de R$ 950,00 (novecentos e cinquenta reais).
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Portanto, o trabalho concentrou seus objetivos na analise do atendimento em Agéncias
do INSS localizadas tanto no interior quanto nos grandes centros de Alagoas, como Maceio e
Arapiraca, pois essas cidades possuem o perfil ideal de cidadaos usuarios que sdo capazes de
mensurar o impacto da transformacao digital nos servigos da Autarquia.

No intuito de avaliar preliminarmente como o atendimento nas Agéncias do INSS
estavam ocorrendo e para que servisse de inspiragdo para a elaboracdo do questionario, foi
realizada, de inicio, uma visita a Agéncia da Previdéncia Social Cajueiro (APS de lotagao da
autora), no més de marco de 2024. Assim, foram observados: a) O fluxo e a demanda de pessoas
que buscam os servigos nas Agéncias; b) Quais servigos os usudrios estavam buscando
especificamente e ¢) A percepcao dos usuarios quanto ao novo modelo de atendimento do INSS.

Essa andlise preliminar foi de suma importancia pois foi capaz de centralizar as
perguntas do questionario em temas que os cidaddos pudessem responder. Isto porque ficou
constatado neste contato preliminar um dado importante € que nao chegou a ser considerado
significativamente no projeto de qualificagdo: Uma parcela consideravel das pessoas que foram
buscar atendimento na APS Cajueiro informaram que nunca tinham ouvido sequer falar do Meu
INSS.

Constatou-se, ainda, que a maioria dos atendimentos tinham a finalidade de,
contraditoriamente, gerar a senha de acesso ao Meu INSS. Contraditorio, porém tem uma
explicacao logica: Sabendo de antemao que o INSS nao estava mais realizando boa parte dos
servicos presencialmente, os usuarios buscaram auxilio de terceiros (Advogados e lan houses,
por exemplo), e estes solicitam a senha de acesso ao Meu INSS para que possam enviar os
requerimentos destes usudrios. Esses servigos, no entanto, sdo pagos.

Assim, a ideia original de visitar as Agéncias se mostrou indcua, tendo em vista que a
demanda nas Agéncias caiu consideravelmente, tanto de pessoas em busca de atendimento
quanto de servidores em atendimento, pois a grande maioria estd laborando remotamente. Desta
maneira, o deslocamento para Cidades mais longinquas, como as do sertdo, mostrou-se
arriscado, pois poderia ndo haver usuarios suficientes para a aplicagcdo do questionario, tornando
esta possibilidade, portando, duvidosa e onerosa.

Partindo deste cendrio, a estratégia foi modificada: O fluxo de atendimento do INSS
aumenta consideravelmente nos dias em que sdo realizadas pericias médicas e avaliagdes
sociais. Como nem todas as Agéncias do INSS possuem a pericia e a avaliacao social, pessoas
de diversas Cidades do Estado de Alagoas se deslocam para as Agéncias maiores — que possuem
esses servigos — para realiza-las. Essa estratégia atingiu os resultados pretendidos. Assim os

questionarios foram aplicados entre os meses de junho, julho e agosto de 2024 nas Cidades de
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Macei6 e Arapiraca (demanda e importancia), Cajueiro (lotagdo da autora) e na Cidade de
Craibas, onde a autora conseguiu acesso ao Sindicato dos Trabalhadores Rurais.

Em Cajueiro, a autora aplicou os questionarios na Agéncia da Previdéncia Social, em
uma lan house que oferece servicos previdenciarios, € pessoas que ela sabia que eram
beneficidrias do INSS. Em Maceid, a aplicagdo ocorreu na Agéncia da Previdéncia Social
Almirante Alvaro Calheiros, que atende ndo s6 a capital, mas também cidades vizinhas, e
realiza pericias médicas, atraindo moradores de varias regioes de Alagoas. A autora também
incluiu pessoas de que tinha conhecimento anterior que estavam recebendo beneficios ou eram
seguradas do INSS.

Na Cidade de Arapiraca e Craibas, a autora aplicou o questiondrio para pessoas que
estavam chegando ou saindo das Agéncias da Previdéncia Social, bem como para aqueles que
eram segurados do INSS, conforme seu conhecimento. Além disso, na Cidade de Craibas,
conduziu o questiondrio para pessoas que estavam buscando atendimento no Sindicato dos
Trabalhadores Rurais.

Como contraponto entre atendimento digital e atendimento presencial, foram
formulados dois questionarios digitais: O primeiro direcionado para usuarios de forma geral, € o
segundo para Advogados e Contadores em todo o Estado de Alagoas, em ambos os casos,
distribuidos por meio do aplicativo Whatsapp e por e-mail.

Por fim, quanto a impossibilidade de realizagdo de entrevistas com os servidores, a
justificativa ¢ que, durante a coleta de dados, os servidores do INSS deflagraram uma greve
(inicio no comego de julho de 2024), que culminou com o corte de saldrios dos grevistas, nao
havendo um clima favoravel para realizacdo das entrevistas. Ressalte-se que as relagdes
institucionais ja ndo estavam favordveis antes desta data, tanto que o resultado delas foi a
deflagragdo da greve. A greve perdura durante os meses de julho e de agosto, continuando em
setembro com uma relacdo nada amigavel com a presidéncia do INSS que, como dito, ja havia

determinado o corte de ponto dos servidores.

3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

Para realizacdo do presente trabalho, foram realizados procedimentos de pesquisa
documental, de campo e bibliografica. Quanto a esta ultima, realizou-se buscas exploratérias
nas bases de dados Scopus e Web of Science utilizando-se as palavras-chave relacionadas ao
tema. Além da utiliza¢do das bases de dados informadas acima, a pesquisa realizou analise de

dados secundérios obtidos junto as plataformas do Governo Federal, do Governo Estadual, e



62

normas, portarias e legislacdes que sdo pertinentes ao trabalho e a elaboracdo do diagnoéstico e
que possuem presun¢do de credibilidade. Ademais, foram aplicados questiondrios para os

grupos de usudarios do INSS, de forma presencial e remota, por meio do Google Forms.

3.4. EXPLORACAO

3.4.1 Exploragdo bibliografica

Para a exploragdo bibliografica, ¢ de extrema importincia que seja realizado um
levantamento bibliografico que tem por objetivo trazer a familiaridade necessaria com o tema
proposto na pesquisa, tornando-o claro e preciso (Gil, 2019). Desta forma, para a realizagao
deste levantamento, foi proposto um modelo de andlise e tragados os conceitos, dimensdes €

indicadores dos temas que sdo objeto de estudo, a seguir delimitados:

Quadro 18 - Modelo de Analise

CONCEITO DIMENSOES INDICADORES

Desempenho Eficiéncia - Custo-efetividade
- Produtividade
- Foco no resultado

Eficacia - Qualidade do servigo
- Equidade

Efetividade - Impacto social
- Cobertura dos servi¢os

Transformacio digital Governo digital - Desburocratizagdo
- Investimento estratégico
- Modernizagdo do servigo publico

Incluséo digital - Foco no cidadao

- Necessidade dos usuarios

- Facilitador de acesso aos servigos
(atendimento)

Fonte: Elaborado pela autora (2023)

Formulado o modelo de andlise, foi possivel estabelecer quais as palavras-chave seriam
utilizadas nos bancos de dados cientificos, estabelecendo critérios especificos de busca para que
o resultado fosse o mais robusto possivel. A exploracdo bibliografica deve ter como objetivos: A
identificacao das informagdes no material, estabelecimento de elo entre essas informacoes e os
dados do problema, por fim, anélise da consisténcia dos dados encontrados (Gil, 2019). Desta

maneira, a pesquisa foi restrita aos elementos descritos no Quadro a seguir:
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Quadro 19 - Pesquisas nas bases de dados
BASE DE DADOS SCorPUS WEB OF SCIENCE

e Desempenho na Administragdo Publica e Desempenho na Administragéo Publica

e Transformagéo digital o Transformacdo digital

e “Desempenho” AND  “Administracdo | e “Desempenho” AND “Administracdo Publica”;

Publica”; e “Performance” AND “Public Administration;
e “Performance” AND “Public | e “Digital transformation”’;

Administration; e “Digital  transformation” AND  “Public
e “Transformagdo digital” AND | Administration”

“Administra¢do Publica”;

e “Digital transformation” AND “Public

Administration”.

e Titulo; e Titulo;

e Palavras-chave o Palavras-chave

e Resumo e Resumo

e Texto completo o Texto completo

o Administragdo; o Administragdo;

o Administragdo Publica e Administragéo Publica
o Gestdo o Gestdo

o Artigos duplicados; o Artigos duplicados;

e Auséncia de pertinéncia tematica e Pertinéncia tematica

e Ano de publicagdo fora do lapso temporal | ® Ano de publicagdo fora do lapso temporal
preestabelecido: 2018 —2024. preestabelecido: 2018 — 2024.
e Acesso fechado; e Acesso fechado;

e Documentos (dissertagdes, teses etc.) que | ® Tipo de documento, selecionados para a

ndo sejam artigos. pesquisa apenas os artigos

Fonte: Elaborada pela autora (2023)

Isoladamente, realizando as buscas por contetido tematico de cada palavra-chave
e aplicando-se os filtros e critérios de exclusdo ja informados, foi possivel estabelecer um
numero de artigos que possuem pertinéncia tematica apos a leitura dos titulos dos artigos e
resumos:
e Palavra-chave e termo de pesquisa: Desempenho e Administracao Publica

Quadro 20- Pesquisas na Web os Science com o tema Desempenho e Administragdo Publica.
Termo de pesquisa “Desempenho” AND “Administra¢do Publica”;

“Performance” AND “Public Administration”

Resultados 5.023

Artigos 3.831

Acesso aberto 1.427
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Area do conhecimento 442

Pertinéncia tematica 35

Fonte: Elaborada pela autora (2023)

Quadro 21 - Pesquisas na base Scopus com o tema Desempenho e Administragdo Publica.

Termo de pesquisa “Desempenho” AND “Administragdo Publica”;

“Performance” AND “Public Administration”

Resultados 2.892
Artigo 2.022
Acesso aberto 832
Area do conhecimento 190
Pertinéncia tematica 26

Fonte: Elaborada pela autora (2023)

Desta forma, a partir de uma analise comparativa entre os bancos de dados para o tema
abordado, numa andlise preliminar, foram identificados 28 artigos com relevancia para o

trabalho com tema desempenho na Administra¢do Publica:

Quadro 22 - Artigos com relevéancia para pesquisa com o tema Desempenho e Administragdo Publica.

Total de artigos (Duas bases) 61
Repetidos 29
Sem aderéncia com o tema 4

Corpus 28
Fonte: Elaborada pela autora (2023)

e Palavra-chave e termos de pesquisa: Transformacao digital e Administracao Publica

Quadro 23 -Pesquisas na base Web os Science com o tema Transformacao digital e Administragdo Publica.

Termo de pesquisa “Transformagdo digital”; “Digital transformation” AND
“Public Administration”

Resultados 60

Acesso aberto 60

Artigos 60

Periodo de tempo (5 anos) 54

Pertinéncia tematica 27

Fonte: Elaborada pela autora (2023)

Quadro 24 - Pesquisas na base Scopus com o tema Transformagao digital e Administragdo Publica.

Termo de pesquisa “Transformacgdo digital”; “Digital transformation” AND
“Public Administration”
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Resultados 45
Acesso aberto 45
Artigos 45
Periodo de tempo (5 anos) 39
Pertinéncia tematica 23

Fonte: Elaborada pela autora (2023)

Do mesmo modo, ap6s a andlise conjunta das bases, foram encontrados 36 artigos que

possuem pertinéncia tematica com o tema transformacao digital na Administragao Publica:

Quadro 25 - Artigos com relevéancia para pesquisa com o tema transformacio digital e Administracdo Puablica.

Total de artigos 50
Repetidos 14
Sem aderéncia com o tema 0

Corpus 36

Fonte: Elaborada pela autora (2023)

Conclui-se, desta forma, que o trabalho possui um corpus de, preliminarmente, 64
(sessenta e quatro) artigos que possuem pertinéncia tematica com os conceitos-chave e que

foram utilizados em seu desenvolvimento.

3.4.2 Exploragdao documental

A exploracdo documental envolve a constru¢do de um tratamento analitico, que
interligue o objeto de pesquisa e os materiais selecionados, que constituem, em sua esséncia,
uma importante fonte de dados (Gil, 2019). Apods a formacao do corpus para analise e leitura dos
textos encontrados e escolhidos nas bases de dados, foi realizada a busca documental dos
materiais necessarios para a producdo do trabalho. O Governo Federal dispdes de uma ampla
base de dados acessivel para toda a populagdo brasileira, por isso, bancos de dados como Portal
da transparéncia, Portal da transparéncia previdenciaria, portais do IBGE foram amplamente
utilizados na pesquisa para entrega do produto final. Do mesmo modo, painéis locais do
Governo de Alagoas também foram utilizados.

Importante, ainda, a analise acurada da legislagcdo que rege o assunto, tanto no Governo
Federal como um todo, quanto o arcabougo normativo do INSS, como Portarias, Instru¢des
Normativas, Memorandos etc., para tragar o panorama da transformacao digital e em que ponto

ela se interliga com a gestao por desempenho.
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3.4.3 Questionario exploratorio

Os questiondrios sdo de facil producdo e utilizados em pesquisas onde, por meio de
perguntas com ordem ja predeterminada, seja necessaria a coleta de dados primarios acerca do
seu objeto (Gray, 2016). O citado autor ainda pontua que ha inumeras vantagens sobre o uso de
questionarios, como baixo custo, anonimato, rapidez na produc¢do de dados, reducdo de vieses e
analise dos resultados e, de forma geral, sdo mais simples. Foi de suma relevancia, portanto, a
elaboragdo de questionario para melhor compreensao do problema de pesquisa apontado neste
estudo. Com ele, foi possivel compreender como os usuarios dos servigos do INSS lidam com a
transformagao digital da Instituicdo.

Desta maneira, os questiondrios exploratorios mostram-se como um importante
instrumento de coleta de dados para dar seguranca ao problema apresentado. E de se destacar
que foram realizadas algumas conversas informais com alguns gestores e usuarios dos servigos
antes de sua aplicacdo, com a finalidade de fazer uma anélise preliminar da pesquisa. De modo
geral, do ponto de vista dos servidores, apesar de existir uma facilidade na gestdo de seu
trabalho pessoal por meio dos programas de gestdo semipresencial e teletrabalho integral, as
indisponibilidades constantes dos sistemas, a falta de um gerenciamento da meta diaria e a falta
de compreensdo dos usuarios sobre os servicos € documentos sdo problemas recorrentes que
precisam ser resolvidos. Devido a greve, os questiondrios ndo puderam ser aplicados a estes
grupos.

Do ponto de vista dos usuarios, foi relatado que hd uma imensa dificuldade em: acessar o
Meu INSS por meio do acesso geral SouGov, relatado como complicado e confuso, encontrar
com facilidade o servico que deseja, enviar os documentos corretamente, compreender qual o
documento deve ser enviado quando sdo exigidos mais documentos, compreender por que o seu
beneficio foi negado, atualizar os dados pessoais incompletos nos sistemas e a constante
indisponibilidade:

Quadro 26 - Dificuldades relatadas pelos servidores e usuarios do INSS digital
[ndisponibilidade dos sistemas
Servidores Transparéncia na gestdo da meta
Comunica¢do com 0 usuario
[ndisponibilidade dos sistemas;
Problemas no acesso;
Usuarios Dificuldades em compreender os servicos e documentos necessarios;
Dados pessoais incorretos nos sistemas do INSS;

Razdes do indeferimento.
Fonte: Elaborada pela autora (2023)

A partir dessas conversas preliminares e dos conceitos tratados no modelo de analise

anteriormente destacado, foi possivel a elaboragdo de dois tipos de questiondrios: O primeiro,
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destinados aos usuarios profissionais (Advogados e Contadores) e o segundo destinado aos
usuarios comuns (tanto de forma remota quanto presencial).

Para a aplicacdo dos questionarios digitais (destinados aos profissionais — Advogados e
Contadores e aos usuarios comuns do INSS), foi utilizada a ferramenta Google Forms, ja
conhecida e difundida no ambiente de pesquisa, gracas a sua agilidade e capacidade de
padronizar os dados obtidos (Roza, 2018). Os questionarios foram elaborados com as perguntas
divididas nos grupos correspondentes, e distribuidas via e-mail € Whatsapp, no més de julho de
2024. Ao serem encaminhadas, um texto informativo indicava a sua finalidade - subsidiar uma
pesquisa para dissertacdo de mestrado, e seu publico-alvo, pessoas que sdo usuarias dos servicos
do INSS. Nao houve limitagdo quanto ao territorio municipal.

Foram estabelecidas algumas configuragdes especificas na ferramenta: a) Optou-se por
nao coletar os e-mails dos questionados, para que estes ndo ficassem inibidos ao respondé-lo; b)
As perguntas eram obrigatdrias por padrdo, exceto aquelas subsididrias, como o tempo em
beneficio previdencidrio, e as diretamente relacionadas ao uso da ferramenta Meu INSS.

Um primeiro formulario via Google Forms foi editado e direcionado aos profissionais
que atuam na area previdenciaria, especificamente Advogados e Contadores. O periodo de
aplicagdo compreendeu o més de julho de 2024. Esse questionario ficou subdividido em dois
topicos: O primeiro acerca de questionamentos pessoais gerais e o segundo sobre a percepcao
dos usudrios acerca do Meu INSS, adequando-se as perguntas para que pudessem ser
encaixadas na realidade destes profissionais e, assim, respondidas observando, novamente, o

modelo de andlise proposto outrora:

Quadro 27 - Questionario exploratorio digital destinado aos Advogados ¢ Contadores

QUESTIONARIO EXPLORATORIO

Grupo de perguntas Perguntas Indicadores de resposta

Entre 18 e 25 anos
Entre 26 ¢ 40 anos
Entre 41 e 60 anos
Mais de 60 anos

Qual a sua idade?

Grupo de perguntas n° 01 — Pessoais
Gerais

Qual o seu sexo0?

Feminino ou Masculino

Ha quanto tempo atua na area previ-
denciaria?

Menos de 01 ano
Entre 1 e 5 anos
Mais de 5 anos

Grupo de perguntas n° 02 — Percep-
¢coes acerca do Meu INSS

Em sua opinido, o aplicativo Meu INSS | Sim ou Nao
¢ facil de usar?

O aplicativo Meu INSS possui uma in- | Sim ou Néo
terface intuitiva e facil de entender?

O Meu INSS esta sendo capaz de redu- | Sim

zir a burocracia nos processos do | Néo

INSS?

Nao houve diferenca significativa

Vocé acredita que o aplicativo Meu
INSS contribui para um melhor desem-
penho no atendimento?

Sim
Nao
Nao houve diferenca significativa
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Em sua opinido, o aplicativo Meu INSS | Sim ou Nao
esta alinhado com as necessidades e de-

mandas atuais dos usudrios?

O aplicativo Meu INSS facilita a comu- | Sim
nicagdo com os servidores durante o | Nao

processo de atendimento?

Nao houve diferenca significativa

Vocé percebe que seus clientes possu-
em dificuldades em acessar os servigos
via Meu INSS?

Sim
Nao
Nao sou capaz de responder

Pergunta sobre melhorias na ferra-
menta Meu INSS

Se forem adicionados videos explicati-
vos sobre cada servigo oferecido no

Sim
Nao

Meu INSS, sera mais facil utiliza-lo?

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

As perguntas formuladas para o questiondrio e destacadas acima guardam relagdo com o

modelo de anélise proposto anteriormente:

Quadro 28 - Relacdo modelo de andlise e perguntas - Questionario exploratorio digital destinado aos Advogados e Contadores

CONCEITO DIMENSOES INDICADORES PERGUNTAS DO QUESTIONARIO
(GRUPO 1)
Desempenho - O Meu INSS esta sendo capaz de reduzir a buro-
cracia nos processos do INSS?
- O aplicativo Meu INSS facilita a comunicagio
. - Custo-efetividade com os servidores durante o processo de atendi-
Eficiéncia .
- Produtividade mento?
- Foco no resultado - O aplicativo Meu INSS possui uma interface in-
tuitiva e facil de entender?
- Em sua opinido, o aplicativo Meu INSS ¢ facil
de usar?
- Vocé acredita que o aplicativo Meu INSS con-
- Qualidade do servigo 211:;10 ‘E)ara um melhor desempenho no atendi-
Eficacia - Equidade - Em sua opinido, o aplicativo Meu INSS est4 ali-
nhado com as necessidades e demandas atuais
dos usuarios?
Efetividade - Impacto social - Vocé percebe que seus clientes possuem difi-
- Cobertura dos servigos culdades em acessar os servi¢os via Meu INSS?
Transformacio - O Meu INSS estéa sendo capaz de reduzir a buro-
digital cracia nos processos do INSS?
- Vocé acredita que o aplicativo Meu INSS con-
N tribui para um melhor desempenho no atendi-
- Desbu.rocratlza(;ao N mento?
Governo digital ) lnvestlmentg estrateglfzo - O aplicativo Meu INSS facilita a comunicagdo
- Modernizagao do servigo . .
piiblico com os servidores durante o processo de atendi-
mento?
- Em sua opinido, o aplicativo Meu INSS est4 ali-
nhado com as necessidades e demandas atuais
dos usuarios?
- Em sua opinido, o aplicativo Meu INSS ¢ facil
- Foco no cidadéo de usar?
Inclusdo digital - Necessidade dos usuarios - O aplicativo Meu INSS possui uma interfa-
- Facilitador de acesso aos ce intuitiva e facil de entender?
servigos (atendimento) - Vocé percebe que seus clientes possuem difi-
culdades em acessar os servi¢os via Meu INSS?

Fonte: Elaborado pela autora (2024)
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Quanto aos questionarios online direcionados aos usudrios comuns do INSS, de forma
ampla e geral, a decisdo por sua utilizagao foi baseada na facilidade de manejo e envio, além de
que se mostrou uma excelente forma de demonstrar as discrepancias que existem entre usuarios
que estdo acostumados a lidar com ferramentas da internet e os usudrios que buscam as
Agéncias, presencialmente. Presume-se que o publico que respondeu o questionario virtual
possui certa experiéncia com a internet € suas tecnologias. Assim, essa metodologia e suas
respostas poderdo ser comparadas com a metodologia e respostas daquelas pessoas que
responderam o questionario de forma presencial e, com isso, ser possivel apontar
detalhadamente as diferencas existentes entre esses dois grupos. Os resultados que serdo
demonstrados foram capazes de confirmar esta ideia inicial.

Desta maneira, as perguntas do questionario digital, direcionadas aos usuarios de forma
ampla e o questionario destinado ao publico em geral foram elaboradas conforme Quadro a
seguir. Destaque-se que as perguntas foram formuladas de maneira mais simples e coloquial

possivel, facilitando a compreensao dos questionados:

Quadro 29 - Questiondrio exploratdrio - Usudrios presenciais e digitais
QUESTIONARIO EXPLORATORIO

Grupo de perguntas IPerguntas Indicadores de respostas

Qual a sua idade? Entre 18 e 25 anos

Entre 26 e 40 anos

Entre 41 e 60 anos

Mais de 60 anos
Qual o seu sexo? Feminino ou Masculino
Qual a sua escolaridade? Analfabeto

Ensino fundamental incompleto
Ensino fundamental completo (até 9°
ano)

Ensino médio

Grupo de perguntas n° 01 — Pessoais Ensino superior incompleto

Gerais Ensino superior completo
Pos-graduagdo

Mestrado

Doutorado

Reside na Capital ou no interior? Capital ou interior

Recebe Algum beneficio previdencid- | Sim ou Néo

rio?
Se sim, ha quanto tempo? Menos de 01 ano

Entre 1 e 5 anos

Mais de 5 anos

Vocé ja ouviu falar do Meu INSS? Sim ou Néo

Vocé ja utilizou o Meu INSS? Sim, apenas uma vez

Sim, uso frequentemente

Nado, nunca utilizei

Caso ja tenha utilizado, precisa de aju- | Preciso de ajuda

Grupo de perguntas n° 02 — Conheci- | da para acessé-lo? Nio preciso de ajuda

mento do Meu INSS De onde costuma acessar o Meu INSS? | Meu celular Computador em casa
Utiliza servigo pago (lan house, escri-
torios, dentre outros, por exemplo)
Celular ou computador de parentes e
amigos

Vocé acha que o Meu INSS facilitou ou | Facilitou

dificultou o acesso ao atendimento do | Ndo houve diferenca significativa
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Grupo de perguntas n° 03 - Percep-
¢oes acerca do Meu INSS

INSS? Dificultou
Vocé acredita que o atendimento me- | Sim
lhorou ap6s o Meu INSS? Nao houve diferenca significativa

Nao

Os servigos oferecidos pelo Meu INSS
conseguem atender as suas necessida-
des?

Sim
Nao houve diferenga significativa
Nao

O tempo de espera na analise dos re-
querimentos melhorou depois do Meu
INSS?

Sim
Nao houve diferenca significativa
Nao

A comunicagdo com o INSS (Usuario
X servidor) estd melhor apés o Meu
INSS?

Sim
Nao houve diferenca significativa
Nao

Pergunta sobre melhorias na ferra-
menta Meu INSS

Se forem adicionados videos explicati-
vos sobre cada servigo oferecido no

Sim Nio

Meu INSS, serd mais facil utiliza-lo?

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

A seguir, no Quadro 30, apresenta-se o modelo de analise comparando-se as perguntas

formuladas e as dimensdes trabalhadas no presente trabalho:

Quadro 30 - Relagdo modelo de andlise e perguntas- Usuarios presenciais e digitais

Governo digital

- Desburocratizagio

- Investimento estratégico
- Modernizagdo do servigo
publico

CONCEITO DIMENSOES INDICADORES PERGUNTAS DO
QUESTIONARIO
Desempenho -De onde costuma acessar o Meu INSS?
o - Custo-efetividade -O tempo de espera na analise dos requerimentos
Eficiéncia -, melhorou depois do Meu INSS?
- Produtividade e . L
- Foco 1o resultado -Se forem adlclonaQOS videos explicativos sobr'e
cada servigo oferecido no Meu INSS, sera mais
facil utiliza-lo?
-Os servigos oferecidos pelo Meu INSS conse-
- Qualidade do servico guemAatender as suas necessidadgg? .
L - Equidad -Vocé acha que o Meu INSS facilitou ou dificul-
Eficacia quidade .
tou o acesso ao atendimento do INSS?
-Vocé acredita que o atendimento melhorou apds
0 Meu INSS?
-A comunicagdo com o INSS (Usuario X servi-
dor) esta melhor ap6s o Meu INSS?
Efetividade - Impacto social -Vocé ja ouviu falar do Meu INSS?
- Cobertura dos servigos -Vocé ja utilizou o Meu INSS?
-Caso ja tenha utilizado, precisa de ajuda para
acessa-1o?
Transformacao -Vocé acha que o Meu INSS facilitou ou dificul-
. . tou o acesso ao atendimento do INSS?
digital

-Vocé acredita que o atendimento melhorou apds
0 Meu INSS?

-Os servigos oferecidos pelo Meu INSS conse-
guem atender as suas necessidades?

-O tempo de espera na analise dos requerimentos
melhorou depois do Meu INSS?

-A comunicagdo com o INSS (Usuario X servi-
dor) esta melhor ap6s o Meu INSS?

Incluséo digital

- Foco no cidadao

- Necessidade dos usuarios
- Facilitador de acesso aos
servigos (atendimento)

-De onde costuma acessar o Meu INSS?

-Se forem adicionados videos explicativos sobre
cada servigo oferecido no Meu INSS, sera mais
facil utiliza-lo?

-Vocé ja ouviu falar do Meu INSS?

-Vocé ja utilizou o Meu INSS?

-Caso ja tenha utilizado, precisa de ajuda para
acessa-lo?

Fonte: Elaborado pela autora (2024)
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No entanto, a partir da observacao preliminar realizada na APS Cajueiro, foi necessario
dividir o grupo de perguntas em duas direcdes: Caso o usudrio respondesse que conhecia o Meu
INSS, seguiria um caminho especifico para avaliar a ferramenta. Porém, caso a resposta fosse
negativa, seriam realizadas perguntas de cunho geral sobre as modificagdes no modelo de
atendimento do INSS. Neste passo, as questdes foram conduzidas conforme fluxograma a
seguir:

Figura 9 - Fluxograma de aplicagdo do questionario presencial

Qual o seu sexo?

Qual a sua idade?

Viocé acredita que o
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o
-
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Conhece o Meu INSS? | -- - Resposta2:Nso - - ~
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= Questionano
- finalizado
1 . A comunicagdo com o INSS
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pos o (Usudrio X Servidor) esta |——
melhor?
o

-

Vocé acha gue o meu INSS 4 s
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----- Resposta 1:N3o

Vocé acredita que o
atendimento melhorou apds o 2SS
Meu INSS?

»

1 Prossegue o
Os servigos oferecidos pelo Meu questionario
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necessidades?
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,—'.-.\ 14 utilizou o Meu INSS? } weme = = -
O wwicaim et recisou de ajuda
® P
r : 1
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>
L.
{
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O tempo de espera na andlise

M dos requerimentos melhorou
depois do Meu INSS?

\ J

r ™
A comunicacdo com o INSS

— (Usudrio X Servidor) estd
melhor depois do Meu INSS?

L. o

Grupo de perguntas n® 2 (Percepgdes sobre o Meu INSS)

S5e foram adicionados videos

explicativos sobre cada semvigo
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Fonte: Elaborado pela autora (2024)

Conforme o fluxograma, existiam opgdes de prosseguimento especificas que variavam

de acordo com as respostas informadas pelos usudrios. A primeira trata-se do recebimento de
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beneficio previdencidrio. Para as respostas positivas, foram perguntados o tempo em que se
estava em beneficio. Esse questionamento ¢ importante pois pode-se aferir como o segurado
regular da previdéncia utiliza seus servigos. Como segurado regular, entende-se aquele que faz
uso continuo dos servicos previdenciarios. Por exemplo, se um segurado responde que recebe
beneficio previdencidrio, presume-se que busca muito mais os servicos do INSS do que aquele
que ndo recebe. Por outro lado, caso a resposta ao questionamento fosse negativa, seriam
apresentadas outras perguntas aos questionados.

Ressalte-se que, no entanto, o INSS ndo oferece apenas beneficios previdenciarios, mas
uma gama de servicos que incluem, por exemplo, atualizagdo cadastral, inscricdo, pagamento de
guias, consultas ao extrato de vinculos e remuneragdes, dentre outros. Portanto, o fato de nao
estar recebendo beneficio ndo quer dizer que o usuario nao utilize os servigos do Meu INSS.

A segunda pergunta que alterou o prosseguimento do questiondrio diz respeito ao
conhecimento da ferramenta. Como dito anteriormente, essa pergunta modifica o fluxo do
questionario. Para os que responderam “ndo”, as perguntas realizadas também foram sobre o
atendimento — pois este foi globalmente modificado com a transformagao digital do INSS —
porém de cunho generalista, como melhoria no atendimento, tempo de espera e comunicagao.
Apbs, o questiondrio foi finalizado para esse grupo de pessoas.

Para aqueles que responderam que “sim” para a pergunta, foram realizadas as demais
questdes acerca da ferramenta Meu INSS. A pergunta seguinte, sobre o contato com a
ferramenta, também admitiu a condugao diferente da pesquisa. Se a resposta fosse positiva para
a pergunta, este grupo informava se precisou de ajuda para utilizar a ferramenta e depois
continuava a responder as perguntas do questionario. Em caso negativo, também continuaria a
responder ao questionario, até a sua total finalizagao.

Seguindo a coleta desses dados, foi possivel estabelecer concretamente os impactos da
transformagdo digital do INSS em Alagoas para a elaboracdo do produto. Por fim, foram
comparados todos os dados coletados.

A aplicacao presencial ocorreu em algumas Cidades e Agéncias da Previdéncia em
Alagoas: Maceid, Arapiraca, Cajueiro e Craibas, destacadas no mapa apresentado na Figura 10

a seguir:
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Figura 10— Agéncias e Municipios escolhidos para coleta de dados
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Fonte: Alagoas em dados e informagdes (2023).

3.5 ANALISE DE DADOS

Para o tratamento dos dados obtidos, a autora revisou detalhadamente todas as respostas
de todos os questionarios, exportou-as para a ferramenta Google planilhas, revisou novamente e
produziu os Graficos em resultados percentuais que serao apresentados logo a seguir, no
proximo capitulo.

A criagdo do produto foi embasada em uma analise aprofundada dos dados coletados,
que incluiram questionarios aplicados aos usuarios, relatorios da Controladoria-Geral da Unido
(CGU) e estudos académicos prévios. Esses dados foram minuciosamente organizados para
identificar os pontos criticos da dinamica de atendimento digital, evidenciando disfuncdes e
areas que necessitam de intervencdo para melhorar o desempenho e a experiéncia do usuario no
Meu INSS.

Ao concluir as anélises, a autora desenvolveu uma arvore de problemas, mapeando as
causas e consequéncias do tema abordado, permitindo uma visualizagdo clara e objetiva dos
resultados. Esse instrumento serviu de base para a elaboragdo de um produto que inclui um
diagnostico situacional detalhado e um modelo l6gico com sugestdes para melhorias no sistema
Meu INSS. O diagnéstico ofereceu uma visdo abrangente das falhas e desafios enfrentados no
atendimento digital, destacando oportunidades de aprimoramento.

A seguir, foi elaborado um fluxograma completo de todas as etapas do trabalho:
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Figura 11 — Fluxograma do trabalho
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Fonte: Elaborado pela autora (2024)

4. ANALISE DOS RESULTADOS

Estabelecidos os critérios de aplicagdo dos questionarios exploratorios e colhendo-se

todos os dados necessarios, procede-se, neste capitulo, com a anélise dos resultados obtidos.

4.1 ANALISE DOS QUESTIONARIOS PRESENCIAIS E DIGITAIS

4.1.1 Resultados do questionario virtual aplicado aos Advogados e Contadores que

atuam na 4rea previdenciaria
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Iniciando a coleta de dados, um questionario aplicado via Google Forms foi direcionado
aos profissionais que utilizam o Meu INSS, grupo que envolve Advogados e Contadores. O
periodo de aplicacdo compreendeu os meses de julho e agosto de 2024 e atingiu 13 (treze)
pessoas. Esse questionario ficou subdividido em dois topicos: O primeiro acerca de
questionamentos gerais e pessoais € o segundo sobre a percepcao desses usuarios acerca do Meu
INSS, observado, novamente, o modelo de anélise proposto outrora.

A primeira pergunta faz referéncia a faixa etaria dos questionados. Quanto a idade, todas

os respondentes afirmaram estar entre 26 e 40 anos, de acordo com o Grafico 4:

Grifico 4 —Idade dos participantes do questionario profissional

Qual a sua idade?

100,00%
75,00%
50,00%
25,00%

0,00%

Entre 18 e 21 anos Entre 41 eB80anos Enlre 26 e 40 anos  Acima de 61 anos

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

Quanto ao sexo, 53,8% responderam ser do sexo feminino, enquanto 46,2% sao do sexo

masculino, conforme o Grafico 5:

Grifico 5 —Idade dos participantes do questionario profissional

Qual o seu sexo?
50,00%

40,00%
30.00%
20,00%

10,00%

0.00%

Masculino Femining

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

As pessoas do sexo feminino sdo maioria, algo que se repetiu em todos os grupos. Por

fim, quanto ao tempo de experiéncia na area previdenciaria, estabelecido no Grafico 6, 61,5%



76

responderam atuar entre 1 e 5 anos, enquanto 30,8% ha mais de 5 anos e 7,7% ha menos de 1

ano.

Grifico 6 —Tempo de atuago dos participantes do questionario profissional

Hé quanto tempo atua na area previdenciaria?

80.00%

40,00%

20.00%

0,00%

Menos de 1 ano Entre 1 e 5 anos Mais de 5 anos

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

Portanto, o perfil geral dos respondentes ¢ sexo feminino, com idade entre 26 e 40 anos e
experiéncia no campo previdenciario entre 1 e 5 anos.

Quanto as percepgdes dos profissionais quanto ao novo modelo de atendimento do INSS
(Grafico 7), foram realizadas perguntas sobre a usabilidade do Meu INSS, em relagdo a sua
interface e se esta alinhado com as necessidades dos usudrios, conforme os conceitos de

desempenho e transformagao digital:

Grifico 7 —Percepgdes do atendimento - participantes do questionario profissional

B Sim [l Nao

1. Em sua opinido, o
aplicativo Meu INSS
é facil de usar?

2 .0 aplicativo Meu
INSS possui uma
interface intuitiva e
facil de entender?

3. Em sua opinido, o
aplicativo Meu INSS
esta alinhado com
as necessidades e
demandas atuais
dos usuarios?

0,00% 25,00% 50,00% 75,00%

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

Para 53,8% dos participantes, o Meu INSS nao ¢ um método facil de utilizar, enquanto

que 46,2% afirmaram que sim. A maioria dos usudrios (61,5%) ndo considera a interface do
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aplicativo intuitiva. Uma esmagadora maioria (84,6%) considera que o aplicativo ndo esta
alinhado com as necessidades dos usudrios, o que aponta para uma desconexao significativa
entre o design, as funcionalidades do aplicativo e as expectativas dos usuarios.

As proximas perguntas apresentaram a possibilidade de resposta comparativa com o
modelo de atendimento anterior, questionando-se se as alteragdes realizadas foram capazes de
alterar significativamente o modelo de atendimento, reduzindo a burocracia e melhorando a

comunicacao. Esses dados foram consolidados no Grafico 8:

Grifico 8 —Percepgdes do Meu INSS- participantes do questionario profissional

B sSim [l Nao N&o houve diferenga significativa
1. O Meu INSS esta
sendo capaz de 2310%
reduzir a burocracia 46,20%
nos processo do
Meu INSS? 30.80%

2 Vocé acredita que
o aplicativo Meu
INSS contribui para
um melhor
desempenho no
atendimento?

3. O aplicativo Meu
INSS facilita a JEALEY

comunicagado com
0s servidores 69,20%
durante o processo 2310%
de atendimento?
0,00% 20,00% 40,00% 60,00%

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

Hé uma percepcao de 46,2% dos questionados de que o aplicativo nao estd cumprindo o
objetivo de reduzir a burocracia, e uma parte dos usudrios (23,1%) ndo notou uma diferenca
significativa. As opinides estdo divididas, com uma acreditando que o aplicativo contribui para
um melhor atendimento (38,5%), mas quase um ter¢o dos usudrios ndo percebe uma diferenca.
No total, 61,6% responderam ndo haver melhorias no desempenho ou elas ndo foram
significativas. A comunica¢do via aplicativo ¢ considerada insatisfatoria, com 69,2% dos
questionados afirmando que o aplicativo ndo facilita a comunicag¢do com os servidores.

O obstaculo de acesso ¢ um problema, ja que 92,3% dos respondentes percebem
dificuldades por parte dos seus clientes, indicando que o aplicativo pode estar falhando em
atender as necessidades de acessibilidade e usabilidade, ndo atingindo as dimensdes
estabelecidas nos conceitos de desempenho e transformacgdo digital, notadamente inclusdo

digital, conforme o Gréfico 9:
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Grifico 9 —Dificuldades dos clientes- participantes do questionario profissional

Vocé percebe que seus clientes possuem dificuldades em
acessar os servigos via Meu INSS?

100,00%

25,00%

0.00%

Nao Sim N&o sou capaz de responder

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

Por fim, existe um consenso de que videos explicativos poderiam melhorar o
atendimento, sugerindo que os usuarios necessitam de mais orientagao para utilizar o aplicativo

de forma eficaz:

Grifico 10 —Melhorias com a adigdo de videos - participantes do questionario profissional

Vocé acredita que a criagdo de ferramentas como videos
explicativos acerca dos servigos ofertados pelo Meu INSS se...

100.00%

92,30%

75.00%

50,00%

25.00%

0.00%

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

O Grafico 10 revela que a grande maioria dos questionados (92,30%) acredita que a
criacdo desses videos seria util, enquanto uma pequena minoria (7,70%) ndo acredita na
utilidade dessas ferramentas. A partir da compilagdo dos dados apresentados, foi possivel

construir os resultados a seguir, conforme o Quadro 31:

Quadro 31 - Panorama dos participantes — profissionais

TOPICO DE PERGUNTAS 1 - TOPICO DE PERGUNTAS 2 —- PERCEPCOES

PESSOAIS GERAIS ACERCA DO MEU INSS

1. Conforme os dados analisados, a maioria das pessoas que |l. Para os respondentes, o Meu INSS, ndo ¢ facil de utilizar,
responderam ao questionario sdo do sexo feminino, possuem | ndo possui uma interface intuitiva e facil de entender e ndo
idade entre 26 ¢ 40 anos, esta alinhado com as necessidades dos usuarios. Isso e reflete

na percep¢do de que os clientes possuem dificuldades em
2. A maioria dos profissionais atuam na area previdencidria | acessar os servigos via Meu INSS.
entre 1 ¢ 5 anos.
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2. Ademais, percebem que o Meu INSS ndo foi capaz de
reduzir a burocracia nos processos do INSS, nem facilita a
comunicagdo com a Institui¢do. Apesar disso, acreditam que
contribuiu para um melhor desempenho no atendimento.

3. Mas, mesmo assim, indicam que se forem adicionados
videos explicativos dos servigos previdenciarios oferecidos, a
experiéncia sera melhor.

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

4.1.2 Resultados do questionario virtual aplicado aos usuarios

A partir deste ponto, serdo analisadas as respostas fornecidas pelos usuarios comuns do
INSS via Google Forms. Os formulérios foram enviados via Whatsapp e e-mail para pessoas
que estavam em beneficio e em grupos sociais, com o pedido de encaminhamento as pessoas
que sao beneficiarias do INSS ou faziam uso dos seus servicos, que fossem de seu
conhecimento. Foram obtidas respostas de 67 (sessenta e sete) participantes, durante os meses
de julho e agosto de 2024.

As perguntas foram divididas em trés topicos, do mesmo modo que o formuldrio
presencial: O primeiro topico de carater geral, com informacdes pessoais e sua relacdo com o
INSS atualmente. O segundo topico apresentou perguntas direcionadas ao conhecimento
especifico do Meu INSS e o terceiro topico sdo perguntas sobre a percep¢ao do usuario do Meu
INSS.

A primeira pergunta, do Grafico 11, foi direcionada a idade dos questionados, com as
seguintes possibilidades de respostas: Entre 18 e 25 anos, entre 26 e 40 anos, entre 41 ¢ 60 anos
e acima de 60 anos:

Grifico 11 —Idade dos participantes do questionario digital

80.00%

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

A faixa etéria de 26 a 40 anos ¢ claramente a mais representada entre os entrevistados,
com 71,6%, enquanto as faixas de 18 a 25 anos e mais de 60 anos possuem a menor
representacdo (ambas com apenas 3%). Os entrevistados que responderam possuir entre 41 e 60
anos representam 22,4% do total. Desta forma, percebe-se que a maioria dos entrevistados sao

pessoas adultas e que, em tese, ja estdo inseridas no mercado de trabalho.
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A segunda pergunta, no Grafico 12, foi acerca da escolaridade dos participantes. As
opgdes para resposta foram: a) analfabeto b) ensino fundamental incompleto c) ensino
fundamental completo (até¢ 9° ano) d) ensino médio e) ensino superior incompleto f) ensino

superior completo g) pds-graduagao h) mestrado i) doutorado:

Griafico 12 —Escolaridade dos participantes do questionario digital

Qual a sua escolaridade?
50,00%

40,00%
30,00%
20.00%
10,00%

0,00%

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

As pessoas que responderam ao formulério possui pds-graduagdo, representam 47,8%
do total. Em seguida, 16,4% completaram o ensino superior, enquanto 14,9% tém mestrado. As
demais categorias (ensino fundamental incompleto, ensino fundamental completo, ensino
médio, ensino superior incompleto e doutorado) tém representagdes menores, variando entre
1,4% e 7,5%. Nao ha participantes analfabetos. O Grafico indica uma amostra com um alto
nivel de escolaridade.

A terceira pergunta, disposta no Grafico 13, de cunho geral, foi acerca do sexo de

nascimento, se feminino ou masculino:

Grifico 13— Sexo dos participantes do questionario digital

Qual o seu sexo?
80.00%

60.00%
40,00%

20,00%

0.00%
Feminino Masculing

Fonte: Elaborado pela autora (2024)
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Como se observa, 73,1% das pessoas se declararam pertencentes ao sexo feminino,
enquanto apenas 26,9% se declararam sexo masculino. Em seguida, foram realizadas perguntas
com a finalidade de verificar se as pessoas que participaram recebiam beneficio previdenciario
no ato do questionario, para se estabelecer um vinculo maior com a previdéncia.

Por serem dependentes, serdo apresentados os dois Graficos (Grafico 14 e 15), com os
resultados das duas perguntas relacionadas a este aspecto. A primeira pergunta formulada foi se
o questionado recebe algum beneficio previdenciario no periodo de aplicagdo, podendo-se
responder entre “sim” e “ndo”. A segunda, destinada apenas aos que responderam ‘“‘sim” a

primeira, se refere ao periodo de tempo em que se encontra de beneficio:

Grifico 14-Participantes que estavam em beneficio no questionario digital
Recebe beneficio previdenciario atualmente?
100,00%
75.00%

50.,00%

25.00%

Sim

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

Dos 9% que afirmaram receber beneficio, 44,4% informaram receber hd menos de 01
ano, enquanto que 22,2% recebem entre 1 e menos de 5 anos e 33,3% hé4 mais de 5 anos. No

entanto, 91% dos questionados nao estavam recebendo beneficio:

Grifico 15 —Tempo em beneficio dos participantes do questionario digital

Se recebe beneficio, ha quanto tempo?
50,00%

40,00%
30,00%
20,00%

10,00%

0,00%

Menas de 1 ano Entres 1 @ 5 anos Ha mais de 5 anos

Fonte: Elaborado pela autora (2024)
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Encerrada essa primeira etapa de perguntas de cunho geral, foram direcionadas
perguntas acerca do conhecimento especifico sobre a ferramenta Meu INSS, intitulado
“perguntas sobre o conhecimento da ferramenta” (Grafico 16). A primeira pergunta deste grupo

¢ se o respondente conhecia o Meu INSS:

Grifico 16 —Conhecimento sobre o Meu INSS dos participantes do questionario digital

Voceé ja ouviu falar do Meu INSS?
100,00%
756,00%
50,00%
256,00%

9,00%
0,00%

Nao

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

Como se observa, 9% das pessoas que responderam ao questionario ndo ouviu falar
sobre 0 Meu INSS, o que reforga a importancia da aplicacdo deste questionario de forma digital,
pois demonstra que o problema ¢ muito maior do que se pressupde, ja que pessoas que possuem
manejo digital também nao foram alcancadas pela ferramenta.

A segunda pergunta trata especificamente do uso da ferramenta e surgiu da conjugacao
dos conceitos trazidos no modelo de andlise: desempenho, de transformacao digital e seus
indicadores: impacto social, cobertura dos servicos (efetividade), qualidade e equidade
(eficéacia), desburocratizacdo (governo digital), necessidade dos usuarios e facilidade de acesso

(inclusao digital), conforme Grafico 17:

Grifico 17 —Utilizagdo do Meu INSS pelos participantes do questionario digital

Vocé ja utilizou o Meu INSS?

50,00%
40,00%
30,00%
20,00%

10.00%

0.00%

Sim. apenas uma vez 5im, uso frequentemente No, nunca ulilized

Fonte: Elaborado pela autora (2024)
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A maior parte dos participantes teve alguma experiéncia com o aplicativo, sendo que a
utilizagdo Unica prevalece (43,3%). Usuarios frequentes correspondem a 32,8% enquanto que
23,9% nunca utilizou a ferramenta. Ou seja, apesar da maioria j4 ter utilizado o Meu INSS, nao
se pode afirmar que seu uso faz parte da rotina destas pessoas.

A terceira pergunta tem relagdo direta com a capacidade de usabilidade do Meu INSS, e
as dimensoes de efetividade, eficacia e inclusdo digital. No Grafico 18, a pergunta tem a
finalidade de avaliar se os usuarios conseguem utilizé-lo sozinhos ou apenas com auxilio de

terceiros.

Grifico 18 —Necessidade de auxilio dos participantes do questionario digital
Caso ja tenha utilizado, precisa de ajuda para acessa-lo?
100.00%
75,00%

50,00%

25,00%

1580%

0,00%
Preciso de ajuda Nao preciso de ajuda

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

A maioria dos usudrios parece ter facilidade em utilizar o Meu INSS, sem auxilio
(84,2%). No entanto, ainda hd uma pequena parte dos usuérios que encontra dificuldades em
utiliza-lo (15,8%).

A 1ultima pergunta do topico gira em torno da acessibilidade do Meu INSS, perguntando-
se qual o meio que € utilizado para ter acesso ao Meu INSS. Destaque-se que, neste quesito, foi

possivel escolher mais de uma opg¢ao de resposta, conforme Gréafico 19:

Grifico 19 — Dispositivos utilizados pelos participantes do questionario digital

De onde costuma acessar o Meu INSS?
80.00%

60.00%
40.00%

20,00%

0.00%

Meu celular Computador, em Utiliza servigo pago Celular ou
casa (Lan house computador de
escritorios. dentre  parentes e amigos
outros)

Fonte: Elaborado pela autora (2024)



84

O meio de acesso mais utilizado € o celular, com 79% das respostas. Logo em seguida, o
computador na residéncia, com 32,3%. O auxilio de terceiros, via servi¢o pago ou celulares e
computadores de parentes ou amigos apresentam respectivamente, 3,2 e 4,8%, totalizando 8%
das respostas enviadas.

O ultimo tépico de perguntas trouxe questionamentos acerca das percepgdes dos
usuarios quanto ao Meu INSS e, diretamente, quanto a melhoria no atendimento da Autarquia,
correlacionado-se com os conceitos de desempenho e transformacao digital. A primeira
pergunta, descrita no Grafico 20, avalia a facilidade de acesso aos servigos, que refletem na

melhoria do atendimento:

Grifico 20 —Facilidade de acesso dos participantes do questiondrio digital

Vocé acha que o Meu INSS facilitou ou dificultou o acesso ao
atendimento do INSS?

80,00%
60,00%
40,00%

20,00%

0,00%
Facilitou Nao houve diferenca significativa Dificultou

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

Para a maioria dos usudrios, a adogdo do Meu INSS contribuiu para uma melhoria no
atendimento, facilitando-o (74,6%). Porém, para 25,4% das pessoas que responderam ao
questionario, ndo houve diferenca significativa ou o acesso se tornou mais dificil apds a
ferramenta digital.

O Grafico 21 a seguir representado compila as respostas direcionadas as percepgdes dos
usuarios quanto ao atendimento e a ferramenta Meu INSS, analisando-se a capacidade de

atendimento, de abrangéncia das necessidades dos usuarios, tempo de espera e comunicacao:
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Grifico 21 —Percepgdes dos participantes do questionario digital

B sim B Nao Nao houve diferenga significativa

1. Viocé acredita que
o atendimento
melhorou apés o
Meu INSS?

2.0s servigos
oferecidos pelo Meu
INSS conseguem
atender as suas
necessidades?

3. A comunicagao 52,50%
com o INSS
(Usudrio X Servidor)
esta melhor?

4. 0 tempo de
espera na andlise
dos requerimentos
melhoru apés o Meu
INSS?

0,00% 20,00% 40,00% 60,00%
Fonte: Elaborado pela autora (2024)

Veja-se que, comparando-se os Graficos, apesar de indicar que houve uma melhoria no
acesso ao atendimento (74,6%), apenas 61,2% considera que o atendimento em si melhorou,
enquanto que 22,4% nao percebeu diferenga significativa e 16,4% consideram que o
atendimento esta pior.

Quanto ao quesito atingimento das necessidades dos usudrios, verificou-se que os
servigos ofertados pelo Meu INSS satisfazem essa necessidade. Para 67,2% dos respondentes, o
Meu INSS possui servigos que conseguem atender as suas necessidades, conseguindo resolver
ao que o usuario deseja. Porém, para 16,4% ndo houve diferenca significativa quanto ao
atingimento deste fim, e para 16,4% o Meu INSS ndo oferece todos os servigos necessarios.

Um dos indicadores do atendimento no INSS, como visto anteriormente, ¢ o tempo de
espera na andlise dos requerimentos. O Meu INSS surgiu da necessidade de automatizagao e,
consequentemente, celeridade na analise destes processos. Por tal razdo, questionou-se se os
usuarios consideram que houve melhoria nesse indicador. Para a maioria dos participantes
(58,2%), o tempo de espera esta pior (25,4%) ou ndo houve diferenca significativa (32,8%). Ja
para 41,8% destas pessoas, o tempo de espera estd melhor apds a adogdo do Meu INSS.

Fator importante a ser avaliado ¢ a comunicacdo entre 0s usudrios € a instituicao, por
meio de seus servidores. Neste sentido, questionou-se sobre a melhoria ou ndo da comunicagao
entre INSS e segurados. Neste quesito, houve uma percep¢ao de melhoria na comunicagdo com
0 INSS por 52,2% dos questionados. Para 47,8%, no entanto, ndo houve diferenca significativa

(20,9%) ou a comunicagao piorou (26,9%).
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Por fim, a Gltima pergunta guarda relagdo com sugestdes de melhorias na ferramenta,
como a adi¢do de videos. Foi questionado se, na opinido dos respondentes, a adi¢do de videos
explicativos acerca de cada servigo oferecido no Meu INSS facilitaria seu uso, de acordo com o

Grafico 22:

Grifico 22 —Melhorias com a adi¢@o de videos - participantes do questionario digital

Se forem adicionados videos explicativos sobre cada servigo
oferecido no Meu INSS, sera mais facil utiliza-los?

100,00%

75.00%

50,00%

25,00%

0,00%

Sim Nao

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

Para 88,1% dos usuarios, adicionar videos facilitaria o uso do Meu INSS, enquanto que

para 11,9% nao haveria alteragdo. Os resultados finais do questiondrio aplicado estdo dispostos

a seguir:

Quadro 32 - Panorama dos participantes — questionario digital

TOPICO DE PERGUNTAS 1 -

PESSOAIS GERAIS

TOPICO DE PERGUNTAS 2 —
CONHECIMENTO DA
FERRAMENTA MEU INSS

TOPICO DE PERGUNTAS 3 —
PERCEPCOES ACERCA DO MEU
INSS

1. Conforme os dados analisados, a
maioria das pessoas que responderam ao
questionario sdo do sexo feminino,
possuem idade entre 26 ¢ 40 anos, sdo
pos-graduadas e ndo recebiam beneficio
previdenciario quando responderam ao
questionario.

2. Dentre as que afirmaram receber
beneficio previdencidrio durante a
aplicagdo do questionario, a maioria
recebia ha menos de 1 ano.

1. A maioria dos questionados afirmaram
conhecer a ferramenta Meu INSS e ja a
utilizaram pelo menos uma vez.

2. Além, disso, ndo precisam de auxilio e
costumam utilizar o proprio celular para
acessa-lo.

I. Para os participantes, o Meu INSS
facilitou o acesso ao atendimento do
INSS, o atendimento e a comunica¢do
com a Autarquia melhoraram, e os
servigos oferecidos por este meio digital
conseguem atender as suas necessidades.

2. No entanto, quanto ao tempo de
espera, os dados apontam que ndo houve
uma percepg¢ao de melhoria.

3. Indicam que se forem adicionados
videos explicativos dos  servicos
previdenciarios oferecidos, a
experiéncia sera melhor.

Fonte: Elaborado pela autora (2024)
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4.1.3 Resultados do questionario presencial

Na aplicacdo do questiondrio presencial, as perguntas foram divididas em topicos para
facilitar seu agrupamento. O primeiro topico apresenta perguntas de cunho pessoal/geral, como
idade, sexo, escolaridade. O segundo topico sdo perguntas voltadas ao conhecimento e uso da
ferramenta Meu INSS. Por fim, o terceiro topico apresenta questdes sobre a percep¢do dos
usuarios quanto ao atendimento no INSS pos transformacdo digital. Nesse modelo, foram
coletados os dados de 56 (cinquenta e seis) participantes nos meses de marco, junho, julho e
agosto de 2024.

Para a aplicagdo deste questionario, foi necessario estabelecer uma comunicacio
simples, clara e objetiva, tendo em vista a dificuldade de compreensdo de termos mais técnicos
pelos participantes e de seu nivel de escolaridade, sendo importante realizar uma linguagem
estritamente coloquial para que eles pudessem entender melhor o sentido das perguntas
realizadas. Por tal razdo, as perguntas sdo menos densas quando comparadas, principalmente, as
perguntas realizadas aos profissionais.

O primeiro dado refere-se ao topico de perguntas gerais, com a pergunta sobre o sexo do
questionado. Entre os que responderam, o sexo feminino representa 58,93% e o sexo masculino

41,07%, conforme o Grafico 23 abaixo:

Grafico 23-Sexo dos participantes do questionario presencial

Qual seu sexo?

60,00%

40,00%

20,00%

0,00%
Feminino Masculino

Fonte: Elaborado pela autora (2024)
A segunda pergunta de cunho geral foi quanto a idade dos usuarios, dividindo-se
conforme as faixas entre 18 e 25 anos, entre 26 e 40 anos, entre 41 ¢ 60 anos € maiores de 60

anos dados trazidos pelo Grafico 24:
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Grifico 24 —Idade dos participantes do questionario presencial

Qual a sua idade?

60,00%

40,00%

20,00%

0,00%

18 - 25 anos 26-40 anos 41-60 anos Mais de 60 anos

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

O Grafico 24 mostra as seguintes propor¢des: a maioria dos usuarios respondentes
possuem idade entre 41-60 anos (57,14%), seguidos daqueles que possuem idades entre 26-40
anos (17,86%) e mais de 60 anos (17,86%). Por ultimo, encontra-se o grupo mais jovem, entre
18-25 anos (7,14%). E possivel notar que grupos com idades maiores buscam mais o
atendimento presencial quando comparados com os grupos mais jovens.

A terceira pergunta foi acerca da escolaridade. Neste quesito, optou-se por subdividi-los
em “completo” ou “incompleto”, em conformidade com as respostas que foram dadas pelos
questionados no Grafico 25:

Grifico 25 —Escolaridade dos participantes do questionario presencial

Qual a sua escolaridade?

40.00%
30,00%
20.00%

10,00%

0,00%
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Fonte: Elaborado pela autora (2024)

No grupo analisado no Gréfico 25, 33,9% responderam possuir ensino fundamental
completo, seguidos por aqueles que responderam possuir o ensino médio completo (23,2%). O
percentual de analfabetos também ¢ consideravel (12,3%). E possivel perceber que a maioria
dos questionados ndo chegaram ao nivel superior, pois, somando-se todos os graus possiveis

neste nivel de escolaridade (superior, pds-graduagdo, mestrado e doutorado), totaliza-se apenas
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10,8%, percentual menor, inclusive, que o percentual de analfabetos. Nao houve nenhum
questionado que possuisse doutorado.

A quarta pergunta geral, exposta no Grafico 26, foi acerca do local de residéncia dos
usudrios questionados. Essa pergunta foi necessaria em virtude de algumas Agéncias possuirem
como sua abrangéncia cidades circunvizinhas, além de possuirem atendimento da pericia
médica e avaliagdo social, o que faz com que pessoas de diversas Cidades comparecam até essas

agéncias para realizar tais avaliagdes.
Grifico 26 —Local de residéncia dos participantes do questionario presencial

Reside na Capital ou no interior?

100.00%
75,00%
50.00%

25,00%

17.90%

0,00%
Capital (Maceid) Interior

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

Dos respondentes, 82,1% afirmaram residir no interior do Estado de Alagoas, enquanto
que 17,9% residem na Capital, Macei6 dados que compdem o Grafico 26. Considerando que o
questionario também foi aplicado em Maceid, ¢ de se notar que muitas pessoas residentes no
interior vém buscar atendimento presencial na Capital.

As perguntas seguintes relacionam-se ao recebimento de beneficio previdenciario
(Grafico 27). Caso a resposta fosse positiva, o usuario seria conduzido para a pergunta seguinte,

quanto ao tempo em beneficio (Grafico 28):

Grifico 27 —Participantes do questionario presencial que estavam em beneficio

Recebe beneficio previdenciario atualmente?
80,00%

60,00%
40,00%

20,00%

0,00%

Sim Nao

Fonte: Elaborado pela autora (2024)
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De acordo com o Grafico 27, dos 33,9% daqueles que responderam receber beneficio no
periodo de aplicagdo do questionario, 47,4% estava em beneficio hd mais de 5 anos, enquanto
que 26,3% entre 1 e 5 anos (Grafico 28). O mesmo percentual, 26,3% estava em beneficio ha
menos de 1 ano. Portanto, os participantes do grupo possivelmente faz uso regular dos servicos

prestados pelo INSS.

Grifico 28 —Tempo dos participantes do questionario presencial

Se recebe beneficio atualmente, ha quanto tempo?
50,00%

47.40%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%
Menos de 1 ano Entre 1 e 5 anos Mais de 5 anos

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

As perguntas seguintes ja sdo especificas quanto ao atendimento da Autarquia
previdenciaria. Como ja relatado anteriormente, neste momento houve uma divisdo de topicos
na forma de questionamentos entre conhecimento da ferramenta e avaliagao geral da prestacao
dos servigos.

O Gréfico 29 exibe trés questdes relacionadas ao uso do aplicativo Meu INSS. As
respostas estdo divididas entre “Sim” e “Nao” para cada pergunta. As perguntas estdo
relacionadas aos dois conceitos trazidos no modelo de andlise, de desempenho e de
transformagdo digital, e trabalham com indicadores como impacto social, cobertura dos
servigos (efetividade), qualidade e equidade (eficacia), desburocratizagdo (governo digital),
necessidade dos usuarios e facilidade de acesso (inclusdo digital).

A primeira pergunta surgiu apos a colheita de dados nas Agéncias da Previdéncia Social
e conversa com alguns usuarios pessoalmente. Quando questionados sobre o uso do Meu INSS,
diversos usuarios informaram que sequer conhecem a ferramenta, pois nunca ouviram falar
sobre ela. Isso demonstra o abismo social que o INSS nao avaliou quando implementou a

ferramenta.
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Grifico 29 —Uso do aplicativo Meu INSS pelos participantes do questionario presencial

B sim W Nao

1. Vocé conhece o
Meu INSS?

2. Vocé ja utilizou o
Meu INSS?

3. Vocé precisa de
ajuda para utilizar o
Meu INSS?

0,00% 20,00% 40,00% 60,00%

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

A maioria dos questionados (62,5%) afirmaram conhecer o Meu INSS, enquanto que
37,5% disseram ndo conhecer o aplicativo. Dentre os que conhecem o Meu INSS, 48,2% ja
utilizaram o aplicativo, enquanto que 51,8% (maioria) das pessoas que conhecem o Meu INSS
ndo o utilizaram. Entretanto, 74,1% dos que conhecem o aplicativo precisaram de ajuda para
utilizé-lo, enquanto que 25,9% disseram que ndo necessitaram de auxilio. Ou seja, a maioria dos
participantes até conhecem a ferramenta, mas nunca a utilizaram. Quanto aos que ja utilizaram,
necessitaram do auxilio de terceiros.

O proximo Grafico, 30, compila as perguntas que puderam ser aplicadas a todos os
grupos de usuarios, independentemente de conhecer a ferramenta Meu INSS, porque sdo
perguntas que avaliam o contexto de atendimento, comunicagdo e espera apos a transformagao
digital. As perguntas elaboradas abordam a qualidade do atendimento, o tempo de espera na
analise dos requerimentos € a comunicagdo entre os usudrios e¢ os servidores do INSS e
conseguiram abranger todas as dimensoes de analise (eficiéncia, eficacia, efetividade, governo

digital e inclusdo digital):
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Grifico 30 —Avaliagdo do atendimento pelos participantes do questionario presencial

B sim [l Nao

1. Viocé acredita que o
atendimento
melhorou?

2.0 tempo de espera
na andlise dos
reguerimentos

melhorou?

3. A comunicagio com
o INSS (Usudrio X
Servidor) esta melhor?

0,00% 20,00% 40,00% 60,00%

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

Em relagdo ao atendimento, 62,5% dos participantes acreditam que houve uma melhora,
enquanto 37,5% nao notaram essa melhoria. Quanto ao tempo de espera na andlise dos
requerimentos, a maioria dos respondentes (69,7%) nao percebeu melhorias, com apenas 30,3%
indicando uma melhora. Por fim, no que diz respeito a comunicagdo entre usuarios e servidores
do INSS, a percepcao esta dividida: 43,7% dos respondentes acreditam que a comunicagdao
melhorou, enquanto 56,3% afirmam que ndo houve progresso. Esses resultados revelam que,
embora o atendimento tenha melhorado, o tempo de espera e a comunicagdo ainda sdo areas que
precisam de atengao.

O proximo topico de perguntas foi direcionado apenas as pessoas que informaram
conhecer o Meu INSS, pois busca avaliar diretamente a ferramenta e a qualidade no
atendimento apos a sua implementagdo. A primeira pergunta traz, de forma objetiva, o
questionamento sobre a facilidade ou nao de acesso ao atendimento, estabelecido no Grafico 31.

Tal quesito ¢ importante pois guarda relagao com o conceito de desempenho:

Grifico 31 —Facilidade de acesso dos participantes do questionario presencial

Vocé acha que o Meu INSS facilitou ou dificultou o
atendimento do INSS?
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0,00%
Facilitou Dificultou

Fonte: Elaborado pela autora (2024)
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Para 51,3%, o Meu INSS facilitou o atendimento no INSS, enquanto que para 48,7%, ao
contrario, dificultou. Nao obstante a maioria das pessoas do grupo tenham informado sobre a
melhoria na facilidade de acesso ao atendimento, 58,4% declarou que os servigos oferecidos

pelo Meu INSS ndo sdo capazes de atender as suas necessidades, conforme o Grafico 32:

Grifico 32—Necessidades dos participantes do questionario presencial

Os servigos oferecidos pelo Meu INSS conseguem atender as
suas necessidades?
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Fonte: Elaborado pela autora (2024)

Quanto ao meio mais utilizado para acessar a ferramenta Meu INSS, que faz parte do
conceito de transformagdo digital, o aplicativo para smartphone foi o mais citado, com 62,5%
das respostas. O Grafico 33 a seguir apresenta dados sobre os dispositivos ou meios mais

comuns utilizados pelos usuarios para acessar o Meu INSS:

Griafico 33 —Dispositivos de acesso dos participantes do questionario presencial

De onde costuma acessar o Meu [INSS?
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Fonte: Elaborado pela autora (2024)

A maioria significativa, 62,5%, acessa o servigo através de celulares, indicando uma
preferéncia praticidade oferecida pelos smartphones. Ja 28,1% dos usudrios dependem do
auxilio de terceiros para acessar a plataforma, o que pode sugerir dificuldades em lidar com

tecnologia ou falta de acesso a dispositivos proprios. Apenas 9,4% utilizam computadores.
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Por fim, perguntados acerca de melhorias e interven¢des no Meu INSS, com a adi¢do de
videos explicativos sobre os servigos ofertados, 66,6% foram receptivos quanto a ideia,

enquanto que 33,4% responderam que ndo ajudaré a tornar o uso da ferramenta mais facil.

Grifico 34 —Melhorias com adigdo de videos - participantes do questionario presencial

Se forem adicionados videos explicativos sobre cada servigo
oferecido pelo Meu INSS, sera mais facil utiliza-lo?
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0.00%

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

Esses dados indicam que a implementagdo de videos instrutivos pode ser uma estratégia
eficaz para melhorar a usabilidade do servigo para uma parte significativa dos usuarios. A partir

dos dados coletados, ¢ possivel tragar o panorama das respostas, dispostas no Quadro resumo a

seguir, divididos de acordo com os tépicos de abordagem:

Quadro 33 - Panorama dos participantes presenciais

TOPICO DE PERGUNTAS 1 -

PESSOAIS GERAIS

TOPICO DE PERGUNTAS 2 —
CONHECIMENTO DA

TOPICO DE PERGUNTAS 3 —
PERCEPCOES ACERCA DO MEU

1. Conforme os dados analisados, a
maioria das pessoas que responderam ao
questionario sdo do sexo feminino,
possuem idade entre 41 e 60 anos,
possuem apenas o ensino fundamental
completo, sdo residentes no interior do
Estado e nf3o recebiam beneficio
previdenciario quando responderam ao
questionario.

2. Dentre as que afirmaram receber
beneficio previdenciario durante a
aplicagdo do questionario, a maioria
recebia ha mais de 5 anos.

FERRAMENTA MEU INSS

1. A maioria dos questionados afirmaram
conhecer a ferramenta Meu INSS, porém
nunca a utilizaram.

2. Além, disso, dentre os que ja
utilizaram, a maioria precisou de auxilio
e costumam utilizar o proprio celular
para acessa-lo.

INSS

I. Para os respondentes, o Meu INSS
facilitou o acesso ao atendimento do
INSS e o atendimento melhorou. Porém,
tanto o tempo de espera, quanto a

comunicacdo nao apresentaram
melhorias.
2. Do mesmo modo, o0s servigos

oferecidos por este meio digital ndo
conseguem atender as suas necessidades.

3. Mas, mesmo assim, indicam que se
forem adicionados videos explicativos
dos servigos previdenciarios oferecidos,
a experiéncia sera melhor.

Fonte: Elaborado pela autora (2024)
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4.2 ANALISE DE AUDITORIAS DA CONTROLADORIA GERAL DA UNIAO

Durante as pesquisas para elaboragao deste trabalho, foram encontrados dados que
fazem referéncia ao objeto sob analise e que, devido ao seu grau de importancia e preciosismo,
sdo interessantes na comparagao com os dados primario obtidos pela autora. Dentre esses dados,
dois sdo relatorios de auditorias da Controladoria Geral da Unido, realizadas no ambito do
INSS.

Nos topicos a seguir, cada um sera detalhado e extraidos os pontos de convergéncia com

o presente estudo.

4.2.1 Relatério de Auditoria 1360686 (2024) da Controladoria Geral da Unido

A Controladoria-Geral da Unido (CGU), conforme a Lei 10.683 de 2003, ¢ um 6rgao do
Governo Federal Brasileiro responsdvel pelo controle interno, auditoria publica, correicao,
prevencao e combate a corrupcao, além de incrementar a transparéncia e a governanga publica.
Desta forma, cabe a CGU realizar, constantemente, auditorias nos 6rgdos que compdem a
Administragao Publica.

Com base nessa premissa, no periodo compreendido entre 19 de junho de 2023 a 21 de
dezembro de 2023, foram realizadas analises com o objetivo de avaliar a funcionalidade do Meu
INSS, sob os aspectos do a) suporte aos usuarios, b) acesso ao sistema por procuragao, ¢) niveis
de seguranga do sistema e d) disponibilizagdo de canais alternativos de atendimento conforme o
perfil dos usudrios, culminando na publicacdo, em abril de 2024, do relatorio de avaliacao
destes aspectos. Além disso, a CGU teve acesso as reclamacdes dos usudrios dos sistemas
registradas no Fala.BR no periodo de 01 de janeiro de 2022 a 31 de dezembro de 2022.

Todos os dados que serao informados a seguir, foram coletados pela CGU e estdo no
supracitado relatorio. Assim, conforme o documento publicado, a auditoria realizada possuiu

como finalidade principal:

Versa o presente relatdrio sobre os resultados da avaliagdo do Meu INSS, canal virtual
disponibilizado pelo Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) para requerimento de servigos,
cujo objetivo ¢ facilitar o acesso do cidaddo, podendo ser utilizado pelo computador ou pelo
aparelho celular. (CGU, 2024)

Para a realizacao do trabalho, a CGU estabeleceu algumas questdes para analise:
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1- O Sistema Meu INSS, na perspectiva dos usudrios, oferece servicos digitais de qualidade, em

relagdo aos aspectos da usabilidade e da funcionalidade?

2- Os mecanismos existentes no Meu INSS proporcionam seguranga razoavel aos usuarios no

acesso aos servicos disponibilizados por este sistema?

3- O INSS disponibiliza canais alternativos ao Meu INSS a partir de estudos acerca do ptblico-
alvo da Autarquia? (CGU, 2024)

A metodologia aplicada incluiu testes no sistema, andlise de documentos, estudos
estatisticos e comparacdo de dados com bases governamentais. Foram realizadas reunides
frequentes com a Diretoria de Tecnologia da Informacdo (DTI) do INSS para coleta de
informacodes. Além disso, foram emitidas Solicitagdes de Auditoria (SA) para obter evidéncias

sobre temas especificos. A seguir, estdo elencados os resultados obtidos.

a) Oportunidades de aperfeicoamento quanto a usabilidade, a funcionalidade e a

estruturacao de informacdes relativas ao Meu INSS.

A Controladoria Geral da Unido obteve acesso as manifestacdes dos usuarios junto a
plataforma “Fala.BR” no ano de 2022, além dos resultados ja encontrados no projeto
“BRA/20/004 — Modernizagdo, Inovagao e Fortalecimento Institucional do INSS” do Programa
das Nagdes Unidas para o Desenvolvimento (PNUD), realizados pela consultoria da KPMG’ e,
com base em todo esse conjunto de informagdes, concluiu que os desafios mais frequentemente
observados estdo ligados ao acesso a plataforma e a lentiddo ou instabilidade do sistema.
Cidadaos relataram problemas e/ou dificuldades ao tentar acessar por meio do login tinico do
Gov.br, além de enfrentarem falhas no acesso e erros de processamento (CGU, 2024).

Prossegue o relatério informando que o INSS relatou que alguns usuarios conseguem
acessar o sistema, mas nao podem usa-lo devido a discrepancias entre os dados registrados na
Receita Federal e no Cadastro Nacional de Informacdes Sociais (CNIS), pontuada como uma
das principais dificuldades e frequentemente resultando em atendimentos presenciais ou
ligagdes para a Central 135, causando insatisfagdo. A plataforma “Gov.br”, usada para login, foi
auditada pela CGU, mas as dificuldades relatadas pelos usudrios afetam negativamente sua
experiéncia com o Meu INSS desde o inicio.

A plataforma Fala.BR revelou que usuarios tém feito reclamagdes e sugestdes sobre o
processo, apontando dificuldades para salvar arquivos enviados via Meu INSS e pedindo a
revisdo do limite de tamanho dos anexos. Esses problemas prejudicam a usabilidade do sistema,
especialmente devido a auséncia de uma funcionalidade que permita recuperar informacgdes e

documentos preenchidos em caso de falha do sistema (CGU, 2024).

9Proj eto que ainda se encontra em fase de desenvolvimento com a colaboragdo do INSS e que ndo dispde de resultados abertos ao publico.
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Relevante ao presente trabalho, o relatorio aponta como um aspecto de reclamacao dos
usuarios a falta de orientag¢des e informagdes acerca do procedimento de anexar os documentos

no sistema:

A orientagdo do sistema se limita a informar o tamanho total do arquivo, o qual ndo pode
ultrapassar o tamanho de 50 megabytes (MB). Faltam informagdes mais claras a respeito do
procedimento, de modo a facilitar e tornar o processo mais intuitivo para o cidaddo, como, por
exemplo: esclarecimentos de como dividir os arquivos, indicagdo de software para tal divisao,
entre outras. Tais aprimoramentos podem contribuir com a melhoria da percepgdo dos usudrios
quanto a usabilidade e a funcionalidade do sistema. (CGU, 2024)

Essas observagdes sdo confirmadas pela andalise heuristica da consultoria KPMG
(projeto BRA/20/004), que revelou que o Meu INSS possui uma usabilidade satisfatoria, mas
necessita de melhorias nas funcionalidades e nos mecanismos de controle de erros pelo usudrio.

Em questiondrios online respondidos por 2.830 usuarios do Meu INSS, foram
identificados pontos positivos na navegabilidade, tempo de resposta, design e formularios do
sistema, mas houve insatisfagdo com o suporte oferecido As principais dificuldades relatadas
pelos usuarios do Meu INSS foram: a) falta de clareza nos requisitos necessarios (25%); b)
dificuldades em encontrar os servicos (22%); c) dificuldade com criagdo da senha de acesso
(20%); d) lentidao/instabilidade no sistema (17%); e) dificuldade em anexar arquivos (11%), f)
dificuldade na conectividade (2%) e g) dificuldade de acesso por problemas nos equipamentos

(2%) (CGU, 2024). Os dados coletados foram computados no Grafico 35 a seguir:

Grifico 35 —Dificuldades apontadas pelos usuarios
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados disponiveis no relatorio 1360686 da CGU (2024).

De acordo com a CGU (2024), a maior parcela dos usudrios (25%) enfrenta problemas
devido a falta de clareza nos requisitos necessarios para utilizar o sistema. Isso pode levar a
erros no preenchimento de formularios, perda de tempo e frustracdo. A falta de informagdes

claras dificulta a navegagdo e o uso eficaz do sistema. Com 22% dos usuarios relatando
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dificuldades, a localizagdo dos servigos dentro do sistema é uma area significativa de
insatisfacdo. Nesse contexto, 20% dos usuarios encontram problemas na criacdo da senha de
acesso, dificultando o acesso inicial ao sistema e afastando usudrios menos experientes em
tecnologia. A lentiddo e instabilidade afetam 17% dos usuérios. Além disso, 11% dos usuarios
relatam dificuldades ao tentar anexar arquivos, podendo impedir a conclusdo de processos
importantes, gerando insatisfagao.

No entanto, apenas 2% dos usudrios enfrentam problemas de conectividade. Embora
seja um problema menos comum, pode ser critico para aqueles que enfrentam, especialmente
em areas com infraestrutura de internet deficiente. Outros 2% dos usuarios tém problemas de
acesso devido a falhas nos equipamentos.

As principais dificuldades relatadas indicam areas para melhoria no sistema Meu INSS.
A falta de clareza nos requisitos e dificuldades na navegacdo sdo os problemas mais
significativos. Melhorar a usabilidade, simplificar a criacdo de senhas, aumentar a estabilidade
do sistema e facilitar o upload de arquivos sdo agdes prioritarias para aumentar a satisfacao do
usudrio, de acordo com a CGU (2024).

E de se destacar que o INSS disponibilizou uma ferramenta de pesquisa de satisfagio dos
usuarios no Meu INSS, que ganhou destaque no relatorio, e que avalia aspectos como clareza
das informagdes, disponibilidade do servigo, facilidade de uso, eficiéncia, custo ou esforgo para
a obtencdo dos servigos, tempo para obtencdo do servico e qualidade dos canais de
comunicagdo, permitindo aos usuarios escolherem uma dessas opc¢des ao final de cada servico,

fornecendo dados para analise pelo INSS:
Figura 12 - Feedback Meu INSS

Expligue sua avaliagcio, marque
quantas opgdes quiser.

L= das info &

Custo ou esforgo para obtenciao do
servico

Disponibilidade do servigco
Eficacia
Facilidade de uso

Qualidade dos canais de

——

o para cdo do servico

Considerei adegquado o tempo para
finalizacio do servigo.

Fonte: Simulagdo de Avaliagdo de Servigo no Meu INSS executado pela equipe de auditoria, em 22.08.2023, disponivel no
relatorio de auditoria CGU 2024.
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No entanto, ao testar essa ferramenta no Meu INSS, a equipe de auditoria constatou que
ela possui uma limitacdo: Se o usuario optar por avaliar mais de uma dimensao, apenas a tltima
opcao selecionada ¢ registrada, o que restringe a efetividade da pesquisa de satisfagdao. Ou seja,
0 usuario pode até ter mais de um feedback para apresentar, porém o sistema nao permite que
seja realizado desta maneira.

Por fim, concluiu a auditoria, neste primeiro quesito, que os fatos relatados mostram que
o INSS esta ciente dos problemas e dificuldades enfrentados pelos usuarios e tem proposto
varias iniciativas para melhorar o sistema, algumas ja& em implementagao e outras que ndo
avancaram. Muitas dessas iniciativas ndo progrediram devido a concorréncia com outros
projetos, a falta de servidores qualificados e ao grande acimulo de demandas junto a Dataprev
(CGU, 2024).

O relatorio de auditoria da CGU aponta recomendagdes encaminhadas ao INSS acerca
dos pontos encontrados neste quesito. A equipe de auditoria recomendou a sistematizag¢do das
avaliagcdes dos cidaddos sobre o Meu INSS, coletadas via Fala.BR e outros canais, para
melhorar o sistema. A resposta do INSS destacou que ja segue as diretrizes da Secretaria de
Governo Digital para avaliar a qualidade do servigo, sem indicar o uso direto das informagdes
do Fala.BR conforme sugerido. A andlise da equipe de auditoria concluiu que, embora o INSS
possua muitas informagdes sobre as deficiéncias do sistema, ndo houve implementagao efetiva
de melhorias baseadas nessas informagdes, evidenciando a necessidade de um processo
continuo de analise e utilizagao desses dados para aprimoramentos praticos.

Outras recomendacdes incluem a revisdo das regras de negocio para facilitar o acesso ao
Meu INSS mesmo com divergéncias entre as bases da RFB e do CNIS, e melhorar a inser¢do de
arquivos digitais. O INSS respondeu que os usudrios podem atualizar cadastros através da
Central 135 sem precisar ir a uma agéncia, € mencionou que esta avaliando melhorias com a
Dataprev, incluindo o novo Beneficio por Incapacidade que tera funcionalidades como
salvamento automatico. A equipe de auditoria acompanhara as providéncias adotadas através
do sistema de monitoramento da CGU, observando a implementacdo das mudangas prometidas.

Com base nessas informagdes, a CGU concluiu que € possivel compreender que o INSS
reconhece as recomendacdes e possui planos para implementar melhorias. No entanto, a
execucdo dessas melhorias deve ser acompanhada de perto para garantir que as solucdes
propostas sejam efetivamente implementadas e resultem em beneficios tangiveis para os
usudrios do Meu INSS. A falta de um processo continuo de andlise de feedback e a necessidade

de maior eficiéncia na resposta as divergéncias de dados sao pontos criticos que ainda precisam
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de atencdo. A sintese das recomendagdes, das respostas e da andlise final da auditoria estdo

destacadas no Quadro 34 a seguir:

Quadro 34 - Recomendacgoes da CGU e respostas do INSS — Relatério 2024
RECOMENDACAO RESPOSTA DO INSS ANALISE FINAL DA EQUIPE DE

AUDITORIA

® Sistematizar dados de|® O INSS adota a avaliagdo da Secretaria de [® O INSS ndo forneceu informagdes
manifestacdes e avaliagdes dos |Governo Digital (SGD) do Ministério dasobre o uso do Fala.BR, apesar da
cidaddos sobre o Meu INSS no|Gestdo e Inovagdo em Servigos Publicos, fecomendagdo de  sistematizar as
Fala.BR e outros canais, para usar|conforme o Decreto n® 9.094/2017 e amanifestacdes para subsidiar melhorias.
essas informagdes na melhoria do [Portaria n® 548/2022. Foi constatado que o INSS possui
sistema. diversas informagdes sobre problemas no
sistema, mas carece de um processo
ontinuo para analisa-las e implementar
solucdes.

® Informou que ha agdes em andamento para

Revisar regras de negdcio [solucionar negativas de acesso devido a
elacionadas as negativas de acesso |divergéncia entre as bases da RFB e do CNIS.
or divergéncia entre bases da
eceita Federal e do CNIS,
rientando o cidaddo sobre como
orrigir a divergéncia.

® Avaliou que melhorias no processo de
insercdo de arquivos digitais estdo sendo
desenvolvidas em parceria com a Dataprev

® A comparagdo de bases de dados entre
REFB e CNIS ¢ vista como um importante

mecanismo de seguranga para o USuario.

. ® A funcionalidade de  salvamento .
Aperfeicoar o processo de As acdes adotadas serdo monitoradas

. - . . ... lautomatico estara disponivel inicialmente no
nser¢do de arquivos digitais, pela CGU, com acompanhamento das

. o , . [Beneficio por Incapacidade, com previsio de e - N
acilitando a experiéncia do usuario. ~ . providéncias em relagdo as
lextensdo a outros servi¢os do Meu INSS. ~ .
recomendagdes de melhorias.

® Implementar funcionalidade de
ecuperagdo de dados no Meu INSS,
om salvamento automatico durante
preenchimento de informagdes.

Fonte: Elaborado pela autora com base em CGU (2024).

b) Limitado suporte ao usuario do Meu INSS

Quanto ao quesito suporte ao usuario, o relatério informa que, atualmente, os
mecanismos de suporte disponiveis para o0 Meu INSS sdo: Assistente Virtual Held, Central 135
e Agéncia da Previdéncia Social (APS). A Assistente Virtual Helo ¢ um chatbot projetado para
interagir com os usudrios e responder suas perguntas. Entre janeiro de 2022 e maio de 2023, ela
teve uma média de dois milhdes de usuarios por més (CGU, 2024).

No entanto, a analise da equipe de auditoria revelou uma padronizagdo excessiva nas
perguntas e respostas, limitando as opcdes dos cidaddos para esclarecer diividas e obter
informacdes adicionais. Ademais, a assistente virtual ndo utiliza solugdes tecnologicas
avangadas como o Processamento de Linguagem Natural (PLN) para melhorar a compreensao e
a interagdo. Além disso, ndo oferece a opgao de atendimento humano, o que limita ainda mais
sua capacidade de atender satisfatoriamente as necessidades dos usuarios (CGU, 2024).

A Central 135 ¢ estruturada com roteiros especificos para atender os cidaddos via
telefone. Para o Meu INSS, esses roteiros incluem informacdes sobre acesso ao Meu INSS,
como utilizar o Meu INSS, como anexar documentos pelo Meu INSS e carteira do Beneficidrio
Meu INSS. No entanto, a auditoria identificou algumas fragilidades nesses roteiros: eles contém

orientagdes gerais que ndo ajudam em casos especificos, € os atendentes da Central 135 ndo sao
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especializados e ndo tém acesso ao Meu INSS durante o atendimento, o que limita o suporte
oferecido.

Por fim, o suporte ao Meu INSS nas Agéncias da Previdéncia Social (APS) inclui uma
experiéncia-piloto de autoatendimento gerenciada pela Geréncia Executiva de Porto Alegre/RS.
Nessa experiéncia, sdo disponibilizados telefones para ligagdo a Central 135 e terminais de
autoatendimento para acessar o Meu INSS, com orientacdo de estagiarios sobre como usar o
sistema e emitir a senha Gov.br. Esses terminais também permitem o agendamento para
atendimento presencial com servidores do INSS. No entanto, ndo ha atendimento especializado
disponivel de maneira geral. Além disso, a Autarquia firmou Acordos de Cooperacdo Técnica
(ACT) com entidades conveniadas para auxiliar os cidaddos no uso do Meu INSS, aumentando
a abrangéncia do atendimento (CGU, 2024).

De acordo com estudos da KPMG, do qual a CGU teve acesso, apenas 4% dos usuarios
do Meu INSS (site e aplicativo) utilizam a assistente virtual Held. O estudo sugere que essa
solugdo de suporte virtual poderia ser melhor aproveitada e explorada para atender mais

eficientemente as necessidades dos usuarios:

Grifico 36 —Meios de acesso utilizados pelos usuarios

50%

44%
40% %

30%

20%

Held APS 135 Cutres (nao identificado)

Fonte: Elaborado pela autora com base no relatorio CGU (2024)

Os estudos indicam, ainda, que 9% dos usuarios buscam orientacdo e informagdes nas
APS, enquanto 44% preferem o suporte da Central 135, evidenciando a preferéncia pelo suporte
humano ou a limitada eficicia da assistente virtual. Os demais 43% ndo sdo identificados no
relatdrio de auditoria e ndo puderam ser verificados tendo em vista que o estudo utilizado ainda
nao estd disponivel para analise publica. Os resultados mostram que o suporte ao Meu INSS ¢
limitado, levando os cidaddos a buscar outros canais para concluir atendimentos e esclarecer

davidas, indicando oportunidades de melhoria no suporte aos usuarios.
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A partir do estudo acima identificado, a Auditoria da CGU fez recomendagdes ao INSS,
que apresentou respostas ao 6rgao de controle. A equipe de auditoria recomendou a
implementagao de melhorias no suporte oferecido aos usudrios do Meu INSS, sugerindo
aperfeicoamento dos roteiros da Central 135, capacitacdo de atendentes nas Agéncias da
Previdéncia Social (APS) e melhorias no menu “Ajuda” do sistema. Em resposta, a
Coordenacgdo-Geral destacou a existéncia da assistente virtual Held, que auxilia na navegagao e
uso dos servigos, € comprometeu-se a explorar outras formas de suporte aos usudrios. A equipe
de auditoria concluiu que, embora existam mecanismos de suporte, estes podem ser
aprimorados. As ac¢des para melhorar o suporte a0 Meu INSS serdo monitoradas através do
sistema de acompanhamento da CGU.

Embora a assistente virtual Hel6 seja um recurso existente, ha consenso entre CGU e
INSS de que tanto ela quanto os outros meios de suporte precisam de melhorias. O INSS
reconheceu a necessidade de aprimoramento e comprometeu-se a tomar providéncias para
melhorar o suporte ao Meu INSS. No entanto, a resposta foi vaga quanto as agdes especificas a
serem implementadas. A falta de detalhamento sobre as medidas concretas a serem adotadas
gera incerteza sobre a efetividade e o prazo de implementacao dessas melhorias. A auditoria
indicou que as providéncias serdo monitoradas pelo sistema da CGU, o que € positivo para
garantir a continuidade do acompanhamento. A partir do estudo acima identificado, a Auditoria
da CGU fez recomendagdes ao INSS, que apresentou respostas ao 6érgao de controle, conforme

Quadro 35 a seguir:

Quadro 35 — Recomendag¢des da CGU e respostas do INSS — Suporte Meu INSS
RECOMENDACAO RESPOSTA DO INSS ANALISE FINAL DA EQUIPE DE

AUDITORIA

® Melhorar o suporte aos usuarios @ O INSS destacou que o Meu INSS ja conta® Foi constatado que a assistente virtual
do Meu INSS nos diferentes canais com a assistente virtual Held, que auxilia os [Hel6 e outros meios de suporte podem ser
de atendimento, como: cidaddos no uso do sistema. aprimorados.
. Aperfeicoamento dos
roteiros da Central 135.
@ Capacitagdo de atendentes nas
IAgéncias da Previdéncia Social N N .
APS). [® As agdes serdo monltoraflas pela CGU
e Implementagio de um menu através de seu sistema de
IAjuda no proprio sistema. peompanhamento.

® A Coordenacdo-Geral afirmou que/® O INSS se comprometeu a adotar
estudara outras formas de suporte paramedidas para melhorar o suporte
faprimorar o atendimento aos usuarios. oferecido no Meu INSS.

Fonte: Elaborado pela autora baseado em relatorio CGU (2024)

c¢) Divergéncia na taxa de indeferimento por canal de atendimento no INSS

Ponto de extrema relevancia para o presente estudo ¢ a analise realizada pela CGU com

vistas a avaliar se o canal de requerimento de beneficio impacta no resultado das analises do
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INSS. Foram realizados pela CGU procedimentos que evidenciaram a relagdo entre as decisdes
tomadas e os canais de atendimento disponibilizados pela Autarquia.

Os dados dos requerimentos cobrem o periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de
2022 e foram extraidos dos sistemas do INSS. Para este estudo, foram analisadas as decisoes
sobre requerimentos que podiam ser processados automaticamente em 2022, a fim de
determinar o impacto dessa modalidade de reconhecimento de direitos. Para calcular as taxas de
indeferimento, foram considerados pelo relatorio apenas os requerimentos ja analisados pelo
INSS, excluindo-se aqueles que ainda estao na fila de espera.

A taxa de indeferimento dos requerimentos feitos pelo Meu INSS ¢ menor que a dos
realizados por Entidades Conveniadas e pela Central 135, porém maior que a dos feitos nas
Agéncias. Essas diferencas nao indicam necessariamente que as analises sdo feitas de forma
distinta. A alta taxa de indeferimento nas Entidades Conveniadas pode estar ligada ao grande
nimero de requerimentos rurais, como Aposentadoria por Idade Rural e Salario Maternidade
Rural. Por outro lado, a baixa taxa de indeferimento nas Agéncias pode ser atribuida as
melhores orientagdes dadas aos cidadaos, como elegibilidade para beneficios, necessidade de
documentos especificos, € passos subsequentes para obtencao do beneficio.

No Quadro 36, demonstra-se que os canais remotos, exceto as Entidades Conveniadas,
tém as maiores taxas de indeferimento, o que pode estar relacionado a qualidade inferior da

comunicagdo com o cidaddo em comparagdo com o atendimento nas Agéncias.

Quadro 36 — Requerimentos analisados ¢ indeferidos por canal de atendimentos

Canal de Atendimento

Requerimentos Analisados

Requerimentos Indeferidos

Taxa de Indeferimento

Central de Servigos — Internet | 1.921.428 1.073.194 55,9%
(Meu INSS)

Entidade Conveniada (ACT) |775.096 475.964 61,4%
Central de Servigos — Central | 606.864 363.281 59,9%
135

Central de Servigos — Intranet | 78.775 39.951 50,7%
(APS)

Moédulo de Tarefas 6.992 3.871 55,4%
Total 3.389.155 1.956.261 -

Fonte: Elaborado pela autora baseado em relatorio CGU (2024)

A partir dos dados acima, foi analisada pela CGU a possibilidade de que os segurados
fariam novos pedidos através de canais distintos dos utilizados inicialmente, com o objetivo de
aumentar suas chances de aprovacgao. Desta maneira, examinou-se a ocorréncia de multiplos
pedidos feitos por uma mesma pessoa, assim como as decisoes associadas a esses pedidos. Os

resultados dessa analise estdo apresentados no Quadro 37 a seguir:
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Quadro 37 — Requerimentos analisados ¢ indeferidos por canal de atendimentos

Categoria Quantidade
(a) Requerentes que tiveram requerimento indeferido 1,708,285
(b) Requerentes que tiveram requerimento indeferido e fizeram mais de um 446,408
requerimento

(c) Requerentes que tiveram requerimento indeferido, mas que tiveram beneficio |121,409
concedido apds registro de novo requerimento

(d) Requerentes que tiveram requerimento deferido apds revisdo do indeferimento |39,406

Fonte: Elaborado pela autora baseado em relatorio CGU (2024)

Dos 1.708.285 requerentes que tiveram seus pedidos inicialmente negados, 26,1%
fizeram pelo menos um novo requerimento. Desses, 121.409 (27,2%) conseguiram a concessao
do beneficio apos o novo pedido. Além disso, em 39.406 casos, a decisdo foi revisada e o
beneficio concedido — a revisao ¢ realizada por servidores do INSS. Assim, 160.815 segurados
conseguiram a concessdo apOs a negativa inicial, representando 9.,4% dos casos de
indeferimento.

A CGU conclui informando que os dados mostram que as taxas de indeferimento variam
entre os canais, sendo mais altas nos canais remotos, o que demonstra que esses canais
apresentam problemas de eficiéncia. Mais da metade dos requerimentos no INSS sdo
indeferidos, demonstrando que a efic4cia ndo esta sendo atingida, levando os cidaddos a buscar
o reconhecimento de seus direitos através de revisdes ou de novos pedidos em diferentes canais.
A alta taxa de indeferimentos indica que as agdes do INSS nao estdo produzindo os resultados
esperados (efetividade), ou seja, o sistema nao estd atendendo adequadamente as necessidades

dos cidadaos.

d) Conclusdes da CGU no relatério de auditoria

Os resultados mostram vérias fragilidades, deficiéncias e oportunidades de melhoria,
como detalhado a seguir. Foram identificados problemas de usabilidade e funcionalidade do
Meu INSS, com base em feedback dos usuarios e testes realizados pela equipe de auditoria. As
principais questdes destacadas foram: a) dificuldades no acesso a plataforma, incluindo lentidao
e instabilidade; b) divergéncias nos dados cadastrais entre a base da Receita Federal e o CNIS,
impedindo o acesso ao sistema; c¢) falta de op¢des para salvar o progresso das tarefas executadas
pelos usuarios; e d) problemas ao anexar arquivos. Além disso, o suporte ao usuario do Meu

INSS foi considerado limitado.
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Foi observado que a taxa de indeferimento ¢ mais alta para os pedidos feitos através dos
canais remotos (Central 135 e Meu INSS) em comparacdo com aqueles feitos nas APS. A falta
de estudos sobre os perfis dos usuarios atendidos pelo INSS e a adequacdao dos canais
disponiveis limita a compreensdo da Autarquia sobre as necessidades dos cidadaos (CGU,
2024).

Conclui-se que o Meu INSS ¢ fundamental para o acesso aos servigos do INSS para
cidadaos que podem utilizar ferramentas tecnologicas. No entanto, o sistema apresenta
oportunidades de melhoria em termos de usabilidade e funcionalidades. A adocao das
recomendacdes sugeridas pode aprimorar o sistema, trazendo beneficios aos usudrios ao
permitir a solicitagdo de servicos sem a necessidade de atendimento presencial, especialmente

em areas onde nao ha Agéncias do INSS (CGU, 2024).

4.2.2 Relatorio de Auditoria 1205147 da Controladoria Geral da Uniao

A controladoria Geral da Unido realizou, no periodo compreendido entre os anos de
2021 e 2022, auditoria no INSS para avaliar o processo de automacao das analises de
requerimentos de beneficios, em virtude da crescente importancia dessas analises. A CGU
justificou a escolha do tema como: a crescente importancia da automatiza¢do das analises de
requerimentos de beneficios no INSS e da ampliagdo dos tipos de beneficios com
reconhecimento automatico de beneficios, permitindo o reconhecimento imediato de beneficios
que atendam aos critérios estabelecidos - sem necessidade de andlises manuais, utilizando
tecnologia da informacdo para a tomada de decisdes, acelerando o processo e reduzindo a fila de
espera dos segurados.

Como escopo, a CGU informou que:

os testes envolveram a estrutura de governanga, os protocolos de requerimentos, os motivos de
indeferimentos, a transparéncia das decisdes e do processo, bem como cruzamentos de bases de
dados dos anos 2021 e 2022 e potenciais impactos referentes aos seguintes beneficios:
Aposentadoria por Idade Urbana; Aposentadoria por Tempo de Contribuigdo; Auxilio Inclusdo
a Pessoa com Deficiéncia; Beneficio Assistencial a Pessoa com Deficiéncia (BPC/LOAS);
Beneficio Assistencial ao Idoso (BPC/LOAS); e Salario Maternidade Urbano.(CGU, 2024).

Assim, ao final, foram sugeridas recomendacdes ao INSS para melhorar e evoluir o
processo de reconhecimento automatico de direito, e na interagdo com os usudrios dos servicos
prestados pela Autarquia. Para que fosse possivel a elaboracdo destas recomendagdes, a CGU,
em sua auditoria, apresentou resultados que contribuem significativamente com o trabalho e que

sao analisados a seguir.
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a) Aumento no percentual de indeferimento de beneficios relacionados a implantagdo da

analise automatica

A CGU verificou que houve um aumento no numero de indeferimentos dos
requerimentos dos beneficios previdenciarios no periodo entre 2015 e 2022. Afirma que esses
resultados podem estar ligados ao inicio do projeto INSS Digital. Esse projeto implementou um
novo modelo de atendimento, substituindo os processos fisicos pela digitalizagao dos servigos,
eliminando as filas para requerer beneficios, que passaram a ser solicitados digitalmente (CGU,
2023).

Consequentemente, “atividades de triagem e de qualificagdo dos requerimentos, que
antes eram realizadas nas Agéncias da Previdéncia Social (APS), no momento do requerimento,
ja ndo ocorrem no novo modelo” (CGU, 2023). Relaciona, desta forma, a quantidade de
requerimentos previdencidrios indeferidos a falta de triagem do direito e dos documentos
apresentados pelo usudrio, tarefa esta realizada anteriormente por servidor da Autarquia, que
garantia maior adequacgao as exigéncias legais para andlise e concessao dos beneficios.

Comparando os dados obtidos nos anos de 2021 e 2022, o relatério demonstrou que
houve um aumento no nimero de indeferimento dos beneficios requeridos automaticamente,

conforme Quadro 38:

Quadro 38 — Concessdes e indeferimentos

Ano Tipo de Analise Concessio Indeferimento Indeferimento % Indeferimento
2021 Manual 1,713,991 1,929,521 3,643,512 53%

2021 Automatica 285,989 204,275 490,264 41%

2021 TOTAL 1,999,980 2,133,796 4,133,776 51.6%

2022 Manual 2,003,675 2,076,402 4,080,077 50%

2022 Automaética 455,829 869,558 1,325,387 65%

2022 TOTAL 2,459,504 2,945,960 5,405,464 54.5%

Fonte: Elaborado pela autora com base em CGU (2023)

Antes do INSS Digital, a triagem e qualificagdo dos requerimentos eram feitas nas
Agéncias da Previdéncia Social (APS) no momento do pedido. Com a digitalizacdo, essas
etapas deixaram de ocorrer de forma presencial, o que pode ter contribuido para um aumento
nos indeferimentos (CGU, 2023). A falta de uma triagem adequada pode resultar na submissao
de requerimentos incompletos ou incorretos, que sdo mais propensos a serem rejeitados. O
aumento dos indeferimentos ap6s a implementacdo do INSS Digital indicam que o sistema

digitalizado pode ndo proporcionar o suporte necessario para garantir que os segurados
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apresentem requerimentos adequados. Isso aponta para a necessidade de melhorias no sistema
digital, como interfaces mais intuitivas, maior clareza nas instrugdes e suporte técnico adequado
(CGU, 2023).

Conforme o relatério, embora a automacao tenha aumentado o numero total de
concessdes (de 285.989 em 2021 para 455.829 em 2022), o aumento nos indeferimentos
automaticos ¢ alarmante (de 204.275 em 2021 para 869.558 em 2022). Isso pode indicar que o
sistema de analise automatica ndo estd filtrando corretamente os requerimentos ou que 0s
critérios automaticos sao mais rigorosos ou mal ajustados. Em 2021, o processo manual teve
uma taxa de indeferimento mais alta (53%) do que o processo automatico (41%). Em 2022, essa
relacdo se inverteu, com a automagdo apresentando uma taxa de indeferimento muito mais alta
(65%) em comparacdo ao processo manual (50%). Isso indica uma necessidade urgente de
revisdo e melhoria nos critérios e algoritmos usados para a analise automatica (CGU, 2023).

O relatdrio analisa, ainda, a quantidade de decisdes negativas que foram revertidas por
meio de recursos administrativos apresentados ao Conselho de Recursos da Previdéncia Social
(CRPS), composta por servidores que realizam as revisoes. Para as mesmas categorias de
beneficios e sujeitas a analise automatica de requerimentos, dos pedidos negados em 2021, um
total de 146.028 (6,8% das recusas) recorreram, sendo 10.915 (7,4% dos recursos) originados de
decisdes automaticas. Em 2022, dos pedidos negados, 200.009 (6,8% das recusas) recorreram
ao CRPS, com 50.464 (25,2%) originados de decisdes automdticas. Para o conjunto de
categorias analisadas no estudo, a quantidade de recursos interpostos aumentou 36,9% entre
2021 e 2022. A Figura 13 a seguir mostra a maior proporc¢ao de decisdes automaticas nesses

récursos.

Figura 13 - Grafico CGU — Recursos INSS

Grafico 3 — Recursos com origem em indeferimentos por tipo de decisdo manual ou
automatica

2021 2022

7% 27%

j Recursos com arigem em indeferimento manual D Recursos com origem em indeferimento automatico

Fonte: SUIBE. Consulta realizada em 14.02.2023

Fonte: CGU (2023)
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Em 2021, a maioria dos recursos (93%) foi contra decisdes manuais, indicando que as
decisdes automaticas representavam uma pequena fragdo das contestacdes. Ja em 2022, houve
um aumento significativo na proporcao de recursos contra decisdes automaticas, saltando de 7%
para 27%. Esse aumento substancial sugere que o sistema de andlise automatica estd gerando
mais controvérsias e insatisfagdo entre os requerentes, levando a um maior numero de
apelagdes. Embora as decisdes manuais ainda representem a maioria dos recursos, sua

participag@o diminuiu de 93% em 2021 para 73% em 2022.

b) Risco elevado de decisdo automatica indevida decorrente da implementac¢do de novas

regras de indeferimento de beneficios (workflow e controle de prazos)

Ponto bastante interessante no relatério apresentado ¢ a quantidade de indeferimentos
nos requerimentos de salario-maternidade solicitados automaticamente, em decorréncia de um
motivo especifico: O ndo afastamento do trabalho ou atividade desempenhada. A CGU relata
que historicamente, este nao era um dos principais motivos de indeferimento. Os indeferimentos
manuais por este motivo sao, em média, abaixo de mil, enquanto os automaticos superam
10.000, indicando que a dificuldade de comprovar o ndo afastamento foi substituida por uma
unica pergunta ambigua (CGU, 2023).

Durante as andlises, constatou-se que o motivo mencionado estd relacionado ao
preenchimento do requerimento do salario-maternidade urbano, no ambiente Meu INSS, onde a
requerente deve responder SIM ou Ndo a pergunta “houve afastamento da atividade
remunerada ou filiagdo facultativa, a partir do inicio da licenga (parto, adog¢do, atestado ou
aborto ndo criminoso)?”. Em reunido com a equipe técnica do INSS, foi explicado que, se a
resposta for negativa, o pedido ¢ automaticamente indeferido por nao atender a legislagao.
Assim, a CGU apresentou os seguintes pontos:

1. O termo “afastamento” pode ndo ser claro para o requerente, que pode interpreta-lo
erroneamente como um afastamento definitivo e ndo temporario, como pretendido pela lei.

2. A pergunta ndo esclarece que o afastamento ¢ temporario € necessario apenas durante
a licenga. Isso pode levar a respostas incorretas e ao indeferimento automatico do beneficio,
contrariando a inteng¢ao da lei de garantir o cuidado integral da crianga durante a licenga.

3. Observa-se uma mudanca no perfil dos indeferimentos de requerimentos de salario-
maternidade urbano devido as alteragdes no processo de analise automatica. O indeferimento

baseado apenas na resposta a uma pergunta ambigua demonstra um risco elevado de decisdes
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incorretas, refletido no aumento da representatividade deste motivo nos indeferimentos de
salario-maternidade.

A Figura 14 apresentada ilustra a quantidade de indeferimentos com o motivo de “ndo
afastamento do trabalho ou atividade desempenhada” (CGU, 2023), por tipo de anilise,

manual e automatica, ao longo dos meses do ano de 2022:

Figura 14 - Grafico CGU — Indeferimentos Salario Maternidade em 2023

Gréfico 4 — Quantidade de indeferimentos com motivo de ndo afastamento do trabalho ou
atividade desempenhada por tipo manual e automatico

@~ Automitico e~ Manua
Fonte: SUIBE, consulta realizada em 14.02.2023

Fonte: CGU (2023)

O Grafico evidencia uma estabilidade nos indeferimentos manuais € uma variagao
extrema nos indeferimentos automaticos a partir de julho. Quanto aos requerimentos
presenciais (manuais), mantém-se constantes € em niveis baixos ao longo de todo o ano. Isso
indica uma estabilidade nas analises manuais, sem variagdes significativas na quantidade de
indeferimentos.

Em relagdo aos requerimentos automaticos, apresentam um aumento acentuado a partir
de julho, saltando para um pico de aproximadamente 13.000 (treze mil) casos em setembro.
Conforme mencionado anteriormente, a pergunta sobre o afastamento pode ser ambigua para os
requerentes. Isso se reflete no aumento dos indeferimentos automaticos, sugerindo que muitos
requerentes possam responder incorretamente devido a falta de clareza.

A implementacdo da analise automatica aumentou a responsabilidade do requerente,
pois o uso de sistemas automaticos pode transferir mais responsabilidade para o individuo,
exigindo que ele compreenda as complexidades das relagdes previdenciarias e revise
informagdes no Cadastro Nacional de Informagdes Sociais (CNIS). Essa transferéncia pode
sobrecarregar o requerente, especialmente se ele ndo tiver conhecimento técnico adequado
(CGU, 2023).

Se o requerente ndo fornecer todas as informagdes corretamente, o pedido pode ser

negado sem uma analise detalhada. A analise automatica pode, portanto, levar a decisdes menos
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ponderadas, baseadas apenas nas informagdes fornecidas sem uma revisdo completa. A
compara¢do com a andlise realizada por um servidor do INSS demonstra que a intervengao
humana ainda ¢ vista como essencial para garantir precisao e justi¢a. Isso implica que a anélise
automatica, apesar de sua eficiéncia, pode nao capturar todos os aspectos relevantes.

O relatorio afirma que atualmente, certas decisdes com grandes impactos sociais nao sao
revisadas pelas instancias superiores do INSS, e ndo ha uma defini¢do clara sobre o nivel de
risco aceitavel na automatizagao. Isso se torna evidente, por exemplo, quando ha um aumento
inesperado nos indeferimentos de pedidos processados automaticamente, o que leva a mais
recursos protocolados no CRPS ou acdes judiciais pelos cidadaos.

Além dos prejuizos para os cidadaos, indeferimentos indevidos podem prejudicar a
imagem do INSS. A automatizagao, sendo um processo inovador para o INSS, traz novos riscos
que precisam ser geridos adequadamente. No entanto, destaca que atualmente falta uma politica
formal sobre o nivel de risco aceitavel, o que pode fazer com que as decisdes técnicas estejam
desalinhadas com o nivel de risco que a administracdo e outras instancias estdo dispostas a
aceitar (CGU, 2023).

Corroborando o presente trabalho, foram feitas analises das informagdes disponiveis no
Portal Meu INSS e no site do INSS, com o objetivo de identificar a presenca de guias, manuais,
tutoriais, videos explicativos ou outras ferramentas que oferecam orientagcdes praticas aos
cidadaos sobre como protocolar pedidos de beneficios, incluindo detalhes sobre a
documentacao necessaria e instrugdes para acompanhar o andamento do pedido.

Também foi verificado se ha avisos informando que os requerimentos podem ser
analisados automaticamente, para garantir maior transparéncia no processo. Foram examinadas
as informacodes disponiveis no Meu INSS e no site do INSS até 17.03.2023, para entender como
¢ feita a comunicagdo com o cidaddo sobre prazos de atendimento, progresso dos pedidos,
exigéncias automadticas e outros avisos, particularmente sobre a necessidade de andlises
adicionais.

A CGU (2023) alerta que o processo de solicitacao de beneficios pode ser considerado
complicado para uma parte significativa do publico-alvo, especialmente porque uma parte
relevante da populacdo ainda ndo tem acesso ou familiaridade com os servigos digitais do
governo, particularmente os idosos e pessoas em situacdes econdomicas ou sociais vulneraveis.
Portanto, ¢ essencial ter ferramentas que ajudem e orientem esse publico, além de usar uma
linguagem clara e acessivel nos sistemas, com perguntas diretas para evitar mal-entendidos.

Caso contrario, podem ocorrer indeferimentos incorretos ou concessdes de valores menores,
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como discutido anteriormente. Ferramentas como tutoriais, manuais ou videos sdo cruciais para
explicar o processo e prevenir erros no preenchimento ou confirmagao de informacdes.

A auditoria encontrou manuais de orientacdo disponiveis na tela inicial do Portal Meu
INSS, especificamente para o beneficio de Aposentadoria por Tempo de Contribuicdo. No
entanto, ndo foram encontrados manuais semelhantes para os outros tipos de beneficios
incluidos na andlise de automatizagdo. Ressalta que dada a variedade de pessoas que utilizam os
servicos do INSS, a disponibilizacdo de guias especificos para cada tipo de beneficio
automatico poderia melhorar a qualidade dos dados dos requerimentos, oferecendo orientagdes
mais precisas ao publico.

Com dados mais qualificados, as analises seriam mais eficazes, especialmente para os
beneficios processados automaticamente. Isso poderia reduzir o risco de indeferimentos ou
exigéncias incorretas, diminuindo o tempo de espera para os beneficios e evitando possiveis
impactos negativos na experiéncia do cidadao e no erério, como discutido anteriormente (CGU,
2023).

O relatorio pontua os seguintes problemas acerca do Meu INSS:

1. Falta de tutoriais pode elevar os riscos de problemas na compreensao dos usuarios
sobre os documentos e informagdes necessarios para seus requerimentos, resultando em dados
de baixa qualidade e complica¢des nas etapas seguintes.

2. Nao foi encontrada uma se¢ao especifica no Meu INSS para consolidar manuais e
orientagdes, organizando guias praticos para o uso do sistema e solicitagdo dos servigos. Os
tutoriais e manuais existentes estdo dispersos em secdes distintas no site do INSS, dificultando
sua localizagdo pelos usudrios.

3. Ter uma secao dedicada na tela inicial do Meu INSS poderia facilitar o acesso as
informacgdes necessarias em caso de duvidas. Melhorar a orientagao aos cidadaos nos canais do
INSS pode reduzir riscos que afetam a eficiéncia das analises automaticas de requerimentos, ja

que dados de melhor qualidade ajudam a diminuir inconsisténcias no processamento.

d) Conclusdes e recomendacdes da CGU

A auditoria da CGU conclui que as informagdes para os cidaddos devem ser claras e
acessiveis em todas as fases do processo: antes da solicitacdo, com a divulgacao detalhada das
regras e procedimentos para cada tipo de beneficio; durante a apresentacdo do pedido, com

informagdes sobre os requisitos e documentos necessarios; e apos a formalizagdo,
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especialmente em relagdo as comunicacdes € ao acompanhamento das decisdes pelos
segurados.

Destaca que ferramentas que identifiquem dtvidas e dificuldades do ptblico externo sao
essenciais para o processo de andlise automatica de requerimentos. Isso permitira que o INSS
faca melhorias continuas na experiéncia do usudrio, oferecendo comunicagdes mais precisas €
atendimentos mais eficazes, acelerando e aprimorando o processo de reconhecimento
automatico de direitos.

Desta feita, a CGU apresentou recomendagdes para melhoria nos problemas indicados.
O INSS, por outro lado, informou quais as providéncias que serdo tomadas a partir do relatério.
A recomendacdo de elaborar e disponibilizar manuais de orientacdo para os requerimentos de
beneficios no Meu INSS foi aceita pela autarquia, que concordou com a importancia de oferecer
tutoriais tanto no Meu INSS, canal de consumo de servigos, quanto no Portal INSS, que ¢
informativo. A autarquia se comprometeu a reunir as areas técnicas para avaliar a melhor forma
de disponibilizar esses materiais e desenvolver novos conteudos, caso necessario. Embora a
implementagao ainda esteja em processo de planejamento, a recomendagdo serd monitorada
para garantir que os resultados esperados sejam atingidos. Essas consideragdes foram

consolidadas no Quadro 39 a seguir:

Quadro 39 — Recomendac¢des CGU e respostas do INSS — Relatorio 2023
RECOMENDACAO RESPOSTA DO INSS ANALISE FINAL DA EQUIPE DE

AUDITORIA

INSS explicou que o Meu INSS é um canal
de servigos, enquanto o Portal INSS é um
anal informativo.

Concordou com a recomendagdo da CGU |
sobre a necessidade de disponibilizar tutoriais
e manuais em ambos 0s canais.

® O INSS concordou com a
recomendacao de disponibilizar
orientacdes e tutoriais nos canais Meu
SS e Portal INSS, mas ressaltou que ¢
necessaria uma avaliagdo técnica para
definir a melhor forma de implementag@o.

® FElaborar e disponibilizar
manuais de orientagdo para o0s
idaddos solicitarem todos os tipos
de beneficios incluidos no processo
de analise automatica.

® Criar uma se¢do especifica no L, B oo
Meu INSS para organizar guias com Informou que reunird as areas técnicas
instrudes priticas sobre como P planejar a criagdo e disponibiliza¢do dos

tilizar o sistema e acessar os [MALCTIAIS NECESSAIIOS.
servigos, facilitando o acesso dos
idaddos as informagdes.

A equipe de auditoria manterd a
recomendagdo em  monitoramento,
acompanhando o cumprimento dos
resultados esperados.

Fonte: Elaborado pela autora com base em CGU (2023)

4.3 ANALISE A PARTIR DE TRABALHOS ANTERIORES SOBRE A DIGITALIZACAO
DOS SERVICOS PREVIDENCIARIOS EM ALAGOAS

Um estudo em especial parece ter relevancia para a elaboracao do diagnostico proposto.
Em dissertacdo de mestrado, Nascimento (2024) analisou o impacto da digitalizacdo do INSS

sobre os segurados rurais em Alagoas, com foco em entender como essa transformagao afetou a
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implementagdo da politica de prote¢ao social para segurados especiais, como pescadores
artesanais e agricultores de subsisténcia.

Desta forma, destaca-se a sua relacdo com o trabalho ora apresentado, ja que se
aproximam quanto ao objeto de analise — digitalizacdo dos servicos previdenciarios, e quanto a
delimitacdo, Estado de Alagoas. Nesse passo, a finalidade do autor ¢ avaliar se o INSS Digital
trouxe beneficios especificos para os segurados rurais, como promover um tratamento mais
igualitario em relagdo aos segurados urbanos, simplificar o acesso aos beneficios por meio dos
canais digitais, aumentar a confiabilidade no atendimento comparado ao antigo sistema
analdgico, e melhorar a eficiéncia no processamento dos pedidos, com a reducdo do tempo de
espera (Nascimento, 2024).

O perfil dos entrevistados da pesquisa de Nascimento (2024) revelou que 70% sdo
mulheres e 30% homens. Em termos de escolaridade, 45% possuem ensino fundamental
incompleto, 35% tém ensino médio, 15% completaram o ensino fundamental, e 5% nao
possuem escolaridade. Metade dos entrevistados possui tanto celular quanto televisao, enquanto
35% tém apenas celular, 10% tém celular e computador, e 5% possuem celular, computador e
televisdo. Quanto a distribuicdo geografica, 25% residem em Traipu, 15% em Feira Grande,
10% em Craibas, Igaci e Sdo Sebastido, e 5% em outras cidades, como Macei6 e Arapiraca.

Apos a analise das entrevistas, o autor verificou que hé difusdo de tecnologia entre os
moradores da zona rural de Alagoas, que utilizam o celular como principal ferramenta de acesso
aos servicos digitais. Os entrevistados, mesmo aqueles com menor habilidade para lidar com
dispositivos conectados, relataram que, com a ajuda de familiares ou por conta propria, utilizam
esses dispositivos com frequéncia para diversas finalidades.

Os resultados também evidenciam que a habilidade para utilizar TICs esta crescendo,
especialmente entre os jovens e aqueles com maior nivel de instrugdo, que ajudam os i1dosos,
como pais e avoés, a resolver questdes cotidianas usando a tecnologia. O autor concluiu que “o
INSS Digital contribuiu para conferir um tratamento mais igualitario ao segurado rural em
comparagdo com os urbanos, reduzindo a assimetria entre as diferentes espécies de segurados
do INSS” (Nascimento: 2024. p. 90).

Embora o autor tenha observado que os segurados rurais utilizam plataformas digitais,
as entrevistas revelam uma contradi¢do: muitos deles necessitam de ajuda para acessar os
servicos. Varios entrevistados relataram que dependem de familiares ou de servigos externos,
como lan houses, para realizar tarefas online, como acessar o CNIS (extrato previdenciario) ou

obter documentos. Mesmo reconhecendo os beneficios da digitalizagdo, os depoimentos
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mostram que a dificuldade de manusear as plataformas por conta propria ¢ superada com o
auxilio de terceiros, o que contradiz a ideia de autonomia no uso dessas ferramentas digitais.

Desta forma, as entrevistas realizadas pelo autor revelam a realidade de alguns
segurados rurais em relacdo a digitalizacdo dos servigos previdenciarios, destacando a
importancia da rede de apoio familiar e comunitaria para acessar esses servigcos (Nascimento,
2024). A digitalizacdo do INSS, embora benéfica em termos de conveniéncia, apresenta
desafios significativos para aqueles que nao possuem habilidades digitais. A dependéncia de
filhos, netos ou outras pessoas de confianca para realizar tarefas online evidencia uma lacuna de
inclusdo digital entre diferentes geracdes e niveis de familiaridade com a tecnologia.

Embora os servigos digitais tenham simplificado muitos procedimentos, ainda ha uma
dependéncia significativa de apoio adicional, como o uso de lan houses, para completar
processos burocraticos. Isso ocorre especialmente entre aqueles que ndo possuem acesso direto
ou habilidade para utilizar as plataformas digitais, evidenciando a necessidade continua de
servigos presenciais e assisténcia de terceiros.

As entrevistas mostram que pessoas idosas € com menor escolaridade tém recorrido a
sindicatos rurais, colonias de pescadores, familiares e servicos terceirizados, como lan houses,
para acessar os servicos digitais do INSS. Essa reducdo das barreiras tecnologicas foi possivel
ndo apenas pela digitalizacdo, mas também por Acordos de Cooperacdo Técnica (ACT)
firmados com entidades representativas, que t€ém oferecido suporte aos seus membros para
facilitar o acesso aos servigos publicos online do INSS.

Outro ponto de atenc¢do nas entrevistas realizadas pelo autor relaciona-se as exigéncias
formuladas nos requerimentos de beneficios, ponto este que ja tinha sido identificado no
relatorio da CGU (2024), analisado anteriormente. Nascimento (2024), identificou ainda que ha
uma barreira, relatada pelos usuarios, quanto ao suporte a plataforma digital. Nesse contexto,
pontua que os segurados recorrem ao atendimento presencial para tentar solucionar os
problemas encontrados.

Destaca, ainda, que devido a linguagem técnica usada pelo INSS na plataforma digital,
podem surgir dividas sobre a interpretagdo de termos e expressoes juridicas que os usudrios
precisam entender para efetuar corretamente o protocolo do pedido pelo Meu INSS. Ao
interagir com os atendentes da central telefonica, os segurados relatam dificuldades em explicar
os obstaculos que enfrentam no uso da ferramenta digital e em esclarecer suas duvidas. Por
vezes, os usuarios nao compreendem a linguagem utilizada pelo INSS nas plataformas digitais e

acabam por buscar suporte, seja pelo 135 ou nas Agéncias da Previdéncia Social. Nao obstante
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as dificuldades relatadas pelos usuarios em suas entrevistas, o autor concluiu em seu trabalho
que a transformacao digital no INSS foi benéfica para os segurados rurais entrevistados.

Segundo os entrevistados, os segurados rurais agora podem acessar os servigos da
Previdéncia Social sem precisar se deslocar fisicamente até as agéncias. Isso elimina a
necessidade de enfrentar filas nos postos de atendimento, permitindo que os requerimentos
sejam feitos remotamente a qualquer momento, independentemente do horario de
funcionamento. Esse avango foi percebido como uma melhoria significativa na qualidade dos
servicos, facilitando o acesso para esse grupo. (Nascimento, 2024).

Um ponto importante para a pesquisa ¢ destacar as diferencas nas respostas conforme o
perfil dos segurados, especialmente no caso do usudrio mais jovem. A entrevistada mais jovem,
de 26 anos, com ensino fundamental completo e moradora do interior de Alagoas, demonstrou
um uso mais avancado e diversificado da tecnologia. Ela utiliza a internet, especialmente
WhatsApp e Instagram, ndo apenas para comunicacdo, mas também como ferramenta de
trabalho, realizando vendas e promovendo produtos agricolas. Além disso, relatou facilidade
em acessar servigos como o Meu INSS e SUS digital, destacando como a internet tornou o
processo mais acessivel e eficiente, em contraste com as dificuldades anteriores. Essa
experiéncia difere das respostas de usudrios mais velhos, que enfrentam maiores barreiras
tecnologicas e dependem de ajuda externa.

O autor conclui que o INSS Digital trouxe beneficios significativos para os segurados
rurais, promovendo um tratamento mais equitativo em relacdo aos segurados urbanos. A
digitaliza¢do reduziu as desigualdades no atendimento, simplificou o acesso aos beneficios e
diminuiu as exigéncias para os rurais, facilitando o atendimento e tornando os servigos mais
acessiveis. Além disso, o INSS Digital aumentou a confiabilidade e a eficiéncia do atendimento,
resultando em um tempo de espera menor para o processamento dos pedidos, evidenciando um
impacto positivo na gestdo dos beneficios para essa populagao.

Porém, ¢ necessario fazer um contraponto acerca dos resultados obtidos pelo autor com
base em seus proprios achados. Veja-se:

Apesar da conclusdo exposta acima, ainda existe, para alguns segurados — notadamente
os mais velhos e com menor escolaridade — dificuldades quanto ao acesso as plataformas
digitais, necessitando de auxilio de terceiros, inclusive de sindicatos e colonias de pescadores.
Além disso, ainda hé a falta de compreensao dos termos e palavras utilizadas no meio digital,
fazendo com que esses segurados busquem o suporte via 135 ou comparecendo na Agéncia do

INSS.



116

Pode-se compreender, ainda, que o sentimento de igualdade e confiabilidade relatado
pelo autor esta relacionado ao fato de que os sindicatos representantes das categorias rurais € as
colonias de pescadores estdo auxiliando o INSS — por meio dos denominados Acordos de
Cooperagao Técnica (ACT) — na recepgao de documentos e solicitagdes a Autarquia. Assim, ha
uma percep¢do dos entrevistados de pertencimento junto aos seus pares, de ndo necessitar

provar aos outros a qual grupo pertence. Nesse sentido, o autor destaca:

(...) Também sdo apontados como avangos na politica de protecdo social dos agricultores e
pescadores artesanais nordestinos a valoriza¢do da categoria, por meio de um procedimento que
ndo os sujeita ao subjetivismo dos servidores e a constrangimentos a que eram frequentemente
expostos na busca pelo reconhecimento de seus direitos sociais, rompendo com um esteredtipo
de que o segurado rural precisaria se apresentar para a entrevista com um aspecto fisico
degradado. (Nascimento, 2024, p. 91)

Os segurados rurais, de acordo com as respostas dadas nas entrevistas, se sentiam
constrangidos durante o atendimento nas Agéncias do INSS devido a necessidade de
comprovagdo de atividade rural ser extremamente acurada em decorréncia da legislagdo
correlata. Com o digital e a mudanca nos procedimentos para comprovacao da atividade rural,
realizadas pela IN 128/2022 — excluindo-se a entrevista rural — somado ao fato do requerimento
poder ser realizado via sua entidade de classe, alterou-se a percep¢do destes segurados, que
agora acreditam ser tratados de forma igualitdria quando comparados aos segurados urbanos
(Nascimento, 2024).

A confiabilidade citada pelos entrevistados, no entanto, ndo pode ser atribuida apenas a
seguranga de dados e informacgao (como integridade, transparéncia, privacidade e conformidade
com as normas), mas sim no confiar de modo geral, na bondade das pessoas, que tanto o
sindicato quanto o governo nao fardo nada para prejudica-los.

Por fim, acerca da melhoria no tempo de espera da analise dos requerimentos, o autor
pondera que essa percepg¢ao dos entrevistados ndo guarda correlagdo com os dados secundarios
colhidos, que apontam que o tempo de andlise na regido Nordeste ¢ superior @ média nacional.
Porém, o autor destaca como possiveis varidveis a) o proprio processo de automagao e
transformagao digital e b) Programa de Enfrentamento a Fila da Previdéncia Social — PEFPS
implementado pela Medida Provisoria n°. 1.181/2023 de 18 de julho de 2023, posteriormente
convertida na Lei n® 14.724, de 14 de novembro de 2023, que prevé o pagamento de bonificagao
aos servidores que realizem trabalho extraordinario. (Nascimento, 2024).

A conclusao do autor ¢ que, embora o acesso a internet e a dispositivos conectados seja
mais comum nas areas rurais do Nordeste hoje em dia, ainda existem dificuldades que impedem

o uso eficaz dos servigos digitais do Instituto. O trabalho revelou que os segurados rurais tém
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encontrado formas de superar esses desafios para garantir o reconhecimento de seus direitos

(Nascimento, 2024).

4.4 DISCUSSAO DOS RESULTADOS E CONSTRUCAO DO DIAGNOSTICO

A partir deste ponto sera realizada uma analise detalhada dos resultados obtidos na
coleta de dados. Os questionarios aplicados serdo examinados de maneira comparativa, além de
serem contrapostos aos relatdrios de auditorias realizadas pela CGU em 2023 e 2024 ¢ ao
trabalho anterior de Nascimento (2024), de modo que, com a compreensao desses trés materiais,
foi possivel elaborar um diagnostico do problema central da digitalizacdo do atendimento
previdenciario prestado pelo INSS.

Para a melhor compreensao deste diagndstico, foi elaborada uma arvore de problemas,
resumindo o problema, suas causas e as consequéncias encontradas. A arvore ¢ estruturada em
torno de um problema central, com os demais problemas definidos como causas ou
consequéncias. Essa distingdo € essencial para orientar agdes efetivas, focando em causas
criticas para garantir a mudanca desejada (Cassiolato; Gueresi, 2015). O foco ao explicar um
problema deve estar em suas causas e quanto mais claras e coletivamente evidentes forem essas
causas, maior a chance de desenhar a solugao correta (De Toni, 2003).

A analise do problema oferece varias vantagens metodologicas, como demonstrar a
inter-relagdo entre as causas dos problemas, permitindo uma visdo mais sistémica e integrada
para a elaboracdo de estratégias. Além disso, auxilia na priorizacdo de recursos escassos,
concentrando os esforcos de gestdo de forma eficiente. Também contribui pedagogicamente
para os processos internos de aprendizagem e participacao, facilitando o envolvimento e a
compreensdo coletiva (De Toni, 2003). Ao identificar o problema que o programa pretende
resolver, torna-se mais simples determinar o objetivo principal, que ¢ transformar a situacao
problematica. Além disso, o publico-alvo se torna evidente, facilitando a defini¢do das ac¢des
que compordao o programa, ja que elas devem ser direcionadas a combater as causas do
problema (Cassiolato; Gueresi, 2015).

Em destaque, estd o problema principal, que sdo as dificuldades dos usuérios com pouca
habilidade digital no uso dos servigos do Meu INSS, impactando a experiéncia e o desempenho
da Administragao Publica, a partir do qual se ramificam causas e consequéncias. Como causas,
ou raizes do problema (em tonalidades de azul), estdo concentradas a sintese das situagdes
relatadas nos estudos analisados que conduzem a impactos negativos no uso do Meu INSS. A

arvore destaca a interconexao entre causas e efeitos, ilustrando como falhas na compreensao do
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publico-alvo e na comunicagdo podem agravar problemas no uso do aplicativo, impactando

negativamente a eficiéncia e a eficacia dos servigos do INSS (consequéncias, que estdo destacas

na cor verde).

CONSEQUENCIAS

CAUSAS

Figura 15 — Arvore de problemas
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A arvore de problemas apresentada ilustra as diversas dificuldades enfrentadas pelos
usuarios com pouca habilidade digital no uso dos servigos do Meu INSS, destacando o impacto
negativo na experiéncia do usuario e no desempenho da Administracao Publica. As causas desse
problema, identificadas através de questiondrios aos usudrios incluem a percepcao de servigos
ndo correspondentes as necessidades, comunicacdo inadequada com o INSS, e a complexidade
técnica da linguagem utilizada, que dificulta a compreensdo. Esses fatores contribuem
diretamente para a avaliacdo negativa do atendimento, onde a lentiddo, instabilidade e
limitagdes para feedback sao frequentemente apontados pelos usuarios como barreiras
significativas.

Os relatorios da CGU adicionam outra camada de entendimento as causas das
dificuldades enfrentadas, apontando problemas como a baixa inclusao de grupos especificos,
suporte insuficiente e falhas na intuitividade do aplicativo. Esses aspectos ressaltam a
dificuldade em atender adequadamente as necessidades de um publico diverso e a importancia
de adaptar os servigos digitais para serem mais acessiveis e faceis de usar. A auséncia de
tutoriais e as divergéncias nos dados cadastrais também surgem como complicadores no
processo de utilizagao dos servigos, aumentando a frustragao dos usuarios e potencializando os
erros no preenchimento dos formularios.

Os estudos anteriores, conduzidos pelo trabalho de Nascimento (2024), corroboram
tanto com os problemas encontrados nas respostas dadas aos questionarios quanto nos relatorios
da CGU, demonstrando que, apesar dos avangos, a linguagem técnica torna dificil a
compreensdo dos servigos oferecidos e das demandas, que ha uma clara dificuldade no uso dos
servigos pela populagdao mais idosa e o suporte oferecido ¢ muito aquém das necessidades.

Os servicos digitais do INSS nao estdo adequados as necessidades dos usuarios, o que
resulta em sobrecarga nos canais de atendimento presencial e telefonico. Muitos cidadaos, ao
enfrentar dificuldades na plataforma digital, acabam recorrendo a esses canais tradicionais. A
falta de comunicacdo clara com o INSS e a linguagem técnica dificultam o processo de
solicitagdo de beneficios, gerando indeferimentos indevidos, aumento de revisdes
administrativas e processos judiciais. Além disso, a divulgacao insuficiente sobre os servigos
digitais contribui para o desconhecimento e a percep¢ao de que sdo inacessiveis.

A baixa inclusdo digital de grupos especificos e a complexidade da plataforma levam os
usudrios a dependerem de terceiros para acessar os servigos, terceirizando o atendimento
publico. A interface pouco intuitiva e a padronizagao excessiva do aplicativo causam mais erros

e reclamagdes, resultando em indeferimentos e atrasos na analise de requerimentos. Essas falhas
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estruturais comprometem a experiéncia do usudrio e sobrecarregam a administragdo publica,
aumentando o retrabalho e a resisténcia dos cidadaos em adotar as plataformas digitais.

De forma especifica, os dados apresentados mostram uma diferenca significativa na
distribuicao etaria entre os respondentes de questiondrios presenciais e digitais. No formato
presencial, 57,14% dos participantes tinham entre 41 e 60 anos, representando a maioria desse
grupo. Em contraste, nos formularios digitais, 71,6% dos respondentes estavam na faixa etaria
de 26 a 40 anos, sendo que todos os profissionais consultados digitalmente pertenciam a essa
faixa. Além disso, houve uma maior presenca de individuos com mais de 60 anos no
questionario presencial (17,86%), enquanto que nos formuldrios digitais, essa faixa etdria
representou apenas 3% dos respondentes.

Esses dados confirmam que ha sim uma maior dificuldade de utilizacao de ferramentas
digitais pelas pessoas com mais idade, que acabam buscando auxilio presencial para acessar os
servigos oferecidos, enquanto que os mais jovens ja estdo inseridos no contexto de
transformagao digital e conseguem realizar suas atividades sem ajuda de terceiros.

A CGU (2024) considera esse fator relevante, ao afirmar:

(...) Apesar dessa relevancia e alcance, ¢ importante considerar questdes relacionadas ao uso das
plataformas digitais por parte da populago, principalmente porque uma parte significativa dos
segurados do INSS ¢ composta por idosos e segurados rurais, que muitas vezes podem possuir
limitagdes relacionadas ao uso de tecnologias digitais (CGU, 2024).

Esse ponto também fica latente no trabalho desenvolvido por Nascimento (2024). A
entrevistada mais jovem relata como utiliza largamente os meios digitais € como nao possui
dificuldades em fazer as solicitagdes por esta via, enquanto que os entrevistados mais velhos
relatam, inimeras vezes, que necessitam de ajuda para fazé-las, seja por meio dos sindicatos,
das colonias ou de familiares e amigos.

Quanto a escolaridade, os dados indicam uma diferenca clara nos niveis de escolaridade
entre os participantes dos questiondrios presenciais e virtuais. A maioria dos questionados
presencialmente possuem baixa escolaridade, enquanto que a maioria dos questionados
virtualmente possuem alta escolaridade. No grupo presencial, 33,9% dos respondentes possuem
apenas o ensino fundamental completo, enquanto apenas 1,5% dos que responderam ao
formulario digital t€ém esse nivel de escolaridade.

Por outro lado, 47,8% dos participantes dos questionarios virtuais possuem pos-
graduagdo, comparado a apenas 5,4% no grupo presencial. Além disso, o indice de
analfabetismo ¢ significativamente maior no grupo presencial (12,3%), enquanto nenhum dos

respondentes virtuais se declarou analfabeto.
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Assim, ndo ha duvidas de que o nivel de educagdo influencia diretamente na escolha dos
usuarios. A alta escolaridade indica que ndo ha barreiras significativas no meio digital, como o
amplo uso de TIC’s. Ja para os usudrios com baixa escolaridade, o mundo digital ainda ¢ um
desafio.

Na andlise realizada nas entrevistas por Nascimento (2024), nota-se que ha também essa
dificuldade conforme o nivel de escolaridade. Nao obstante muitos entrevistados afirmarem que
o INSS digital facilitou o acesso aos servigos, eles afirmaram que esta mais simples ndo porque
o sistema ¢ facil de utilizar, mas sim porque o servico estd descentralizado e hoje eles podem
buscar auxilio nos sindicatos, colonias € com terceiros, como lan houses.

Quanto ao recebimento de beneficio, os dados revelam uma diferenga marcante entre os
participantes de questionarios presenciais e digitais. No questiondrio presencial, 33,9% dos
respondentes estavam atualmente recebendo algum tipo de beneficio, e uma parcela
significativa, 47,4%, relatou receber esse beneficio ha mais de cinco anos. Em contraste, no
questionario digital, apenas 9% dos respondentes estavam em beneficio, € a maioria deles,
44,5%, havia comecado a receber o beneficio ha menos de um ano.

Esses numeros indicam que os segurados que estdo ha mais tempo em beneficio tendem
a procurar mais os servicos presenciais do que os digitais. Isso pode significar uma maior
dependéncia dos servigos presenciais entre aqueles que tém um histérico mais longo de
recebimento de beneficios, possivelmente devido a uma menor familiaridade com as
ferramentas digitais ou uma preferéncia por interagdes pessoais.

Os dados revelam, ainda, uma disparidade significativa no conhecimento e uso do Meu
INSS entre os participantes de questiondrios presenciais e digitais, atingindo a efetividade do
INSS digital. No questionario presencial, 37,5% dos respondentes afirmaram ndo conhecer a
ferramenta Meu INSS, e 51,8% disseram que nunca a utilizaram. Entre os 48,2% que ja
utilizaram, 74,1% relataram que precisaram de ajuda para usar a ferramenta. Conforme ja
discutido acima, nas entrevistas realizadas por Nascimento (2024), diversos usudrios relataram
que recebem auxilio de terceiros para acessar os servicos do Meu INSS.

Em contraste, no formulério digital, apenas 9% dos respondentes desconhecem a
ferramenta, e 23,9% afirmaram que nunca a utilizaram. Dentre os que utilizaram o Meu INSS,
apenas 15,8% precisaram de ajuda.

Hé4 uma maior familiaridade e autonomia entre os usudarios que responderam ao
questionario digital, enquanto aqueles que respondem presencialmente mostram uma menor
familiaridade com o Meu INSS e uma maior necessidade de assisténcia ao utilizar a ferramenta.

Isso ¢ corroborado pela percepcdao dos profissionais da area previdenciaria, dos quais 92,3%
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acreditam que seus clientes enfrentam dificuldades ao acessar os servigos via Meu INSS, o que
demonstra uma possivel falha na efetividade do sistema.

Nesse passo, os dados indicam um perfil de uso dos servigos do Meu INSS que varia
entre independéncia e dependéncia de terceiros. De um lado, o questionario presencial revela
que 28,1% dos participantes precisam de equipamentos e ajuda de terceiros para acessar os
servigos, embora 62,5% afirmem utilizar seus proprios celulares para esse fim, demonstrando
uma possivel inclusao digital. Nao obstante muitos utilizem seus proprios dispositivos, uma
parte significativa ainda necessita de suporte adicional para navegar nesses servigos.

Por outro lado, no formulario digital, a grande maioria (79%) dos respondentes acessa os
servigos utilizando seus proprios celulares, enquanto uma pequena fragdo (8%) depende de
servicos pagos, como lan houses, ou dispositivos de terceiros, demonstrando que o governo
digital ¢ eficiente ao atender a demanda dos grupos que ja estao incluidos digitalmente.

No tocante a eficacia do Meu INSS, no formulario presencial, 62,5% dos respondentes
afirmaram que os servicos melhoraram, porém 69,7% acreditam que o tempo de espera ndo esta
melhor, e 56,3% disseram que a comunica¢do com a Instituicdo nao melhorou. Além disso,
58,4% consideram que o servigo ndo atende suas necessidades, embora 51,3% tenham afirmado
que o atendimento foi facilitado.

Em comparagdo, os dados do formuldrio digital mostram uma perspectiva um pouco
mais positiva: 74,6% dos respondentes acreditam que o atendimento foi facilitado, e 61,2%
disseram que os servigos melhoraram, demonstrando a eficacia da ferramenta. No entanto,
58,2% indicam que o tempo de espera permanece igual ou ndo melhorou, o que demonstra a
ineficiéncia neste quesito, enquanto 52,2% notaram uma melhora efetiva na comunicagdo com o
Instituto. Além disso, 67,2% afirmaram que conseguem atender suas necessidades por meio dos
servicos digitais.

Por outro lado, o formulario direcionado aos profissionais da area previdenciaria revela
uma visdo mais critica: 84,6% afirmam que os servigos ndo atendem as necessidades dos
usudrios, € 69,2% acreditam que a comunicacao com o Instituto ndo melhorou, demonstrando
que o governo digital talvez nao seja eficiente e eficaz para determinados grupos.

Uma maioria significativa dos profissionais do meio, 61,5%, ndo considera a interface
do aplicativo intuitiva, o que demonstra um problema de inclusdo digital. Além disso, 53,8%
dos profissionais afirmam que o Meu INSS nado ¢ facil de usar, indicando dificuldades no
manuseio da plataforma, atingindo sua eficiéncia. Quase metade, 46,2%, acredita que nao
houve uma reducdo na burocracia dos requerimentos previdencidrios, sugerindo que as

expectativas de simplificagdo ndo foram plenamente atendidas. Por fim, 61,6% dos
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profissionais ndo acreditam que o Meu INSS tenha melhorado o desempenho geral do INSS,
apontando para uma percepg¢ao de ineficacia nas melhorias operacionais esperadas com o uso do
aplicativo.

O relatorio CGU 1360686 (2024) identificou diversos problemas de acessibilidade
enfrentados pelos usudrios do Meu INSS. As principais dificuldades relatadas incluem a falta de
clareza nos requisitos necessarios, mencionada por 25% dos usudrios, seguida pela dificuldade
em encontrar os servicos, que afetou 22% dos participantes. A criagdo da senha de acesso
também foi um desafio para 20% dos usudrios, enquanto 17% relataram problemas de lentidao
ou instabilidade no sistema.

Outros problemas menos frequentes, mas ainda significativos, incluem dificuldades em
anexar arquivos (11%), problemas de conectividade (2%) e problemas com os equipamentos
utilizados para acessar o sistema (2%). Esses dados destacam a necessidade de melhorias na
acessibilidade e na usabilidade do aplicativo.

O mencionado relatdrio também recomendou ao INSS melhorias quanto ao suporte aos
usuarios do Meu INSS, como adotar agdes para aprimorar o suporte oferecido aos usudrios nos
diversos canais de atendimento do INSS, como o aprimoramento dos roteiros da Central 135, a
capacitacdo dos atendentes nas APS e a melhoria do menu 4juda no proprio sistema. A CGU ja
havia alertado o INSS quanto a necessidade de melhorias nas instru¢des e recomendagdes

disponibilizadas ao usuario no relatorio 1205147 (2023).

O relatdrio destaca varios problemas relacionados ao Meu INSS. Em primeiro lugar, a auséncia de
tutoriais pode aumentar os riscos de que os usuarios ndo compreendam plenamente os documentos e
informagdes necessarios para seus requerimentos, o que pode resultar em dados de baixa qualidade e
complicagdes nas etapas subsequentes do processo. Além disso, o relatorio aponta que nao ha uma secéo
especifica no Meu INSS dedicada a consolidar manuais e orientagdes, deixando os parcos tutoriais e
manuais existentes dispersos em diferentes se¢des do site do INSS, o que dificulta sua localizagdo pelos
usuarios (CGU, 2023).

Por fim, o relatdrio sugere que a inclusdo de uma sec¢ao dedicada na tela inicial do Meu
INSS poderia facilitar o acesso a informagdes cruciais, especialmente em casos de dividas.
Melhorar a orientagdo aos cidaddos nos canais do INSS poderia, assim, reduzir riscos que
impactam a eficiéncia das analises automaticas de requerimentos, ja que dados de melhor
qualidade contribuiriam para diminuir inconsisténcias no processamento.

Recomenda, desta forma, desenvolver e disponibilizar manuais de orientacdo,
especialmente direcionados aos cidadaos, para guiar o processo de solicitagao de todos os tipos
de beneficios e criar uma secdo especifica no ambiente do Meu INSS onde esses manuais e
orientagdes possam ser organizados e acessados, facilitando para o cidadao o acesso a guias

praticos com instrugdes sobre como utilizar o sistema e solicitar os servigos oferecidos,
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tornando mais simples a obtencdo das informacdes necessarias em caso de duvidas (CGU,
2023).
E de se destacar que Nascimento (2024) também detectou o mesmo problema nas

entrevistas que realizou, ao afirmar que:

A ressalva que pode ser observada em algumas entrevistas ¢ em relagdo as chamadas “exigéncias”, ou
seja, diligéncias complementares que sdo solicitadas pela administracdo para concluir a analise dos
pedidos (como a apresentacao de documento faltante, por exemplo), no sentido de que essas poderiam
ser mais claras e especificas para que os segurados pudessem atendé-las adequadamente. Isto, em certa
medida, constituiria uma barreira para o uso mais produtivo do INSS Digital, conforme a percepgdo dos
entrevistados (Nascimento, 2024, p. 94).

Essas comparagdes indicam uma divergéncia nas percepcdes sobre a eficacia dos
servicos do INSS entre diferentes grupos. Enquanto os usudrios digitais demonstram uma visao
um pouco mais otimista, destacando melhorias no atendimento € comunicagao, os usuarios
presenciais ainda enfrentam dificuldades significativas, especialmente em relagdo ao tempo de
espera e a comunicagdo. Os profissionais da area previdencidria, por sua vez, expressam uma
insatisfacao ainda maior, sinalizando que, apesar das percepcoes positivas de alguns usuarios,
as necessidades fundamentais dos segurados ainda ndo estdo sendo plenamente atendidas.

Os dados destacam algumas convergéncias na pesquisa, especialmente em relacdo ao
sexo dos respondentes e a percep¢do sobre possiveis melhorias no aplicativo Meu INSS. A
maioria dos participantes que responderam ao questionario ¢ do sexo feminino. Além disso, ha
um consenso significativo sobre a importancia de melhorias no aplicativo, especialmente com a
adicdo de videos explicativos. No formulario presencial, 66,6% dos respondentes consideram
essa adicdo uma melhoria, enquanto no formulério digital essa porcentagem aumenta para
88,1%, e entre os profissionais consultados, chega a 92,3%. Esses numeros indicam uma forte
demanda por conteudos explicativos em video, visando tornar o aplicativo mais acessivel e facil
de usar.

Realizado o diagnostico e desenhada a arvore de problemas, foi construido um modelo
logico que se inter-relaciona com o conceito de desempenho as suas dimensdes, eficiéncia,
eficacia e efetividade. A constru¢do do modelo 16gico visa estruturar de maneira organizada as
acdes de um programa, articulando-as aos resultados desejados. Ele também incorpora as
hipoteses e ideias que justificam a intervencdo. Os principais elementos do modelo incluem
recursos, acoes, produtos, resultados intermedidrios e finais, além das hipoteses que sustentam
essas relagdes e as variaveis contextuais influentes. A criacdo do modelo deve garantir a
definicdo clara dos objetivos, a escolha de indicadores de desempenho adequados e o

engajamento dos gestores com o que foi proposto (Cassiolato; Gueresi, 2015).



125

Uma vez que essas condi¢des sejam atendidas, o modelo logico serve como base para o
planejamento de avaliagdes e métricas de desempenho, focando nos componentes do programa
e nas questoes a serem avaliadas. A andlise do modelo segue trés etapas: a primeira avalia a
coeréncia logica dos componentes, a segunda busca identificar fragilidades nas relacdes
estabelecidas, realizando uma analise de vulnerabilidade, e a terceira examina a motivagao dos
atores, ajudando a formular estratégias para garantir a viabilidade politica da implementagdo do

programa.

Figura 16— Modelo logico

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

A proposta de aprimoramento do sistema Meu INSS se concentra inicialmente na
sugestdo de mobilizacdo de recursos, como uma equipe especializada para diagnosticar as
dificuldades enfrentadas pelos usuarios de forma mais aprofundada. Esta equipe serd
responsavel pela realizacdo de um diagnostico abrangente, que incluira a aplicagao de
questionarios e uma analise detalhada dos dados existentes, complementados por uma revisao
bibliografica e analise documental focada em acessibilidade digital e inovagdes no servico
publico. Este diagnoéstico visa identificar os principais obstaculos que dificultam a interagdo dos
usudrios com pouca habilidade digital, buscando compreender profundamente suas

necessidades e as lacunas no sistema atual.
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Com base nas informagdes coletadas e nas dificuldades identificadas, sugere-se que
sejam desenvolvidas acdes concretas para melhorar a interface do usuario. Uma dessas agdes €
a producao e integracao de videos explicativos curtos, que serdo incorporados a plataforma Meu
INSS para guiar os usudrios através dos servigcos disponiveis de forma clara e acessivel. Esses
videos terdo o objetivo de reduzir as barreiras de compreensao e uso da plataforma, facilitando a
navegacdo e promovendo uma melhor autonomia dos usuérios. Além disso, melhorias na
propria interface do sistema poderdo ser implementadas, incluindo a adi¢ao de /inks e atalhos
que direcionem 0s usuarios para os novos videos explicativos, tornando a plataforma mais
intuitiva e amigavel.

Acredita-se que videos explicativos sdo mais eficazes do que manuais escritos, tendo em
vista o perfil dos usuarios no quesito escolaridade. Quanto mais visual for a ferramenta, melhor
serd compreendida. Além disso, videos sdo facilmente acessados e compartilhados pelas redes
sociais, 0 que torna a sua difusdo muito mais abrangente.

Os resultados esperados dessas intervengdes abrangem desde o aumento na eficiéncia e
eficacia da prestacdo dos servicos previdencidrios até a efetividade na inclusdo digital dos
cidadaos. Espera-se que essas melhorias conduzam a uma maior compreensao e utilizagao dos
servicos do Meu INSS, especialmente entre os usudrios com limitagdes digitais. Isso, por sua
vez, devera fortalecer a percepc¢ao publica sobre a qualidade e eficiéncia do INSS, reduzir a
dependéncia de canais de atendimento presenciais e telefonicos para duvidas simples e,
eventualmente, aumentar a taxa de reconhecimento de direitos previdencidrios devido a um

processo administrativo melhor instruido e orientado.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho diagnosticou o atendimento digital do INSS e propos melhorias para o
aplicativo Meu INSS, analisando as dificuldades dos usudrios. A anélise do uso de plataformas
digitais pela populacdo ¢ crucial. Para isso, foram realizadas visitas as agéncias do INSS em
Alagoas, tanto no interior quanto na capital, e coletados dados por meio de questiondrios
presenciais e digitais sobre a percep¢ao dos usudrios quanto a transformagao digital. Dados
secundarios de diversas fontes também foram analisados.

A interpretagdo dessas percepgdes evidencia a importancia de um olhar mais atento e
detalhado sobre as diferentes experiéncias dos usudrios e profissionais com os servigos do
INSS. Embora os avangos tecnologicos sejam percebidos de maneira positiva por uma parcela
dos usudrios, ainda ha lacunas significativas que precisam ser abordadas, especialmente no que
tange a acessibilidade e & comunicagdo eficaz. A alta demanda por videos explicativos aponta
para uma necessidade de simplificacdo e de uma comunicagdo mais direta, que possa atender de
maneira mais efetiva as diversas necessidades dos segurados, independentemente de sua
familiaridade com a tecnologia.

As comparagdes revelam uma discrepancia nas percepgdes sobre a eficacia dos servigos
do INSS entre diferentes grupos de usudrios. Enquanto os usuarios que acessam os servicos de
forma digital mostram uma perspectiva mais otimista, destacando avancos no atendimento e na
comunicagdo, aqueles que utilizam os servigos presenciais ainda enfrentam desafios
significativos, particularmente no que diz respeito ao acesso, tempo de espera e a clareza na
comunicac¢do. Os profissionais que atuam na area previdencidria, por outro lado, expressam um
nivel de insatisfacdo ainda maior, apontando que, apesar das percepgdes positivas de alguns
usudrios, as necessidades essenciais dos segurados continuam ndo sendo completamente
atendidas.

O aplicativo Meu INSS assume um papel essencial no acesso aos servicos
previdenciarios, particularmente para os cidaddos que tém a capacidade de utilizar tecnologias
digitais. Contudo, existem diversas oportunidades substanciais para aprimorar tanto a
usabilidade quanto o suporte oferecido aos usuarios. A adoc¢ao das sugestdes apresentadas neste
trabalho podera proporcionar uma experiéncia mais satisfatoria para os usudrios, além de
incrementar a eficiéncia do sistema. Essas melhorias sdo especialmente importantes para
diminuir a dependéncia de atendimentos presenciais, o que € crucial em regides onde a

infraestrutura ¢ insuficiente ou deficiente.
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Este estudo evidenciou a complexidade do tema abordado, especialmente considerando
a diversidade da populagdo brasileira, a vastidao territorial do pais e a capacidade técnica do
INSS. As melhorias no atendimento prestado pela Instituicao devem levar em conta todos esses
fatores, além de uma valorizagdo continua dos servidores. Como ficou demonstrado, os
servidores sdo um elo de grande importancia na entrega dos servigos previdenciarios, uma vez
que, mesmo com o avango da informatizacao dos processos, o elemento humano continua sendo
essencial para os usuarios, especialmente para aqueles que enfrentam dificuldades com as
tecnologias digitais.

Para melhorar os servigos digitais do INSS, ¢ fundamental simplificar a interface do
aplicativo Meu INSS, tornando-o mais intuitivo e acessivel, especialmente para usuarios com
baixa inclusao digital. Além disso, € necessario revisar a linguagem técnica utilizada, optando
por termos mais simples e diretos, a fim de facilitar a compreensao dos processos. A ampliacao
da divulgagdo sobre as funcionalidades da plataforma, acompanhada de treinamentos digitais
para grupos vulneraveis, ajudaria a reduzir a resisténcia ao uso do sistema. Por fim, melhorar os
canais de comunicagdo e capacitar os servidores para especificamente orientar melhor os
cidadaos sobre o uso dos servicos digitais pode minimizar o retrabalho e desafogar os
atendimentos presenciais e telefonicos.

Portanto, considerando as limitacdes deste estudo, concretizada na dificuldade de
locomogao para Agéncias da previdéncia social mais distantes e a greve dos servidores, e a
importancia e abrangéncia do tema, ¢ fundamental que novas pesquisas sejam conduzidas no
intuito de aprofundar os temas propostos e para possibilitar o aprimoramento continuo dos
servicos previdenciarios, de modo a torné-los cada vez mais adequados e satisfatorios para a

populagdo brasileira.
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APENDICE I. Formulério direcionado aos profissionais da area previdenciaria — Advogados

e Contadores:

Ferramentas digitais no atendimento do 3 Héauantotempo atuana drea previdenciara? *
INSS - O "Meu INSS" na percepgéo dos = ®@emeume e
usuarlos_ Menos de 1 ano

O presenie formuldric tem a finalidade de coletar dados para o embasamento de
pesquisa clentifica em dissertacio de mestrado em Administracio Piblica, pela rede
PROFIAP - UFAL. O estudo busca analisar a percepcio dos usudrios sobre o Me INSS,
ferramenta digital que oferece acesso ads servicos prestados pelo INSS.

Enire 1 e 5 ancs

Mais de 5 anos

Parcepcbes acerca do Meu INSS
Esta coleta levard em torno de & minutos para ser completamente respondida, e nio
havera qualquer identificagio.
Qualsquer dividas acerca da pesguisa, entrar em contato com barbara diss@feac ufal b

*fnifica uma pergunta ohrigattna

4. Em sua opinido, o aplicativo Meu INSS é facil de usar? *
Marcar apenas uma oval,
Sim
1. Qual a sua idade? * Miio

Marcar apenas uma oval.

Entre 18 & 25 anos
& O aplicativo Meu INSS possui uma interface intuitiva e ficl de entender? *

Entre 26 e 40 anos

Entre 41 & 60 anos Marcar apenas uma oval.
Acima de &1 anos sim
Nio

2. Qual o seu sexo? *

Marcar apenas uma oval. 6 O Meu INSS esta sendo capaz de reduzir a burocracia nos processos do INSS7
Femining Maicar apenas uma oval.
Masculing Sim

Niio hd diferenca significativa
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B, 1042 Faramantsn dighas ro steadimants do INGS - © M INSE" na paoincio dos unudsos, I ., S
7. Vocé acredita que o aplicativo Meu INSS contribul para um melhor desempenho * via Meu INSS?
no atendimento? FO—
Marcar apenas uma oval, ) Sim
! Sim Nao
) No hd diferenge significativa Néo sou capaz de responder

) Nio

8. Em sua opinido, o aplicativo Meu INSS esta alinhado com as r idadese  * ——
demandas atuais dos usuarios?
Marcar apenas uma mf 2A0NT0E, 1B A7 Taramentas dignas no slendmentc do INSS - O Meu NES™ A8 deroepelo dos Laubsion,
11, Vocé acredita que a criagio de ferramentas como videos explicativos acerca  *
) Sim dos servigos ofertados pelo Meu INSS seriam capazes de melhorar o
" INge atendimento via digital?
Marcar apenas uma oval
Sim
9. O aplicativo Meu INSS facilita a comunicagdo com os servidores durante o . NBo
processo de atendimento?
Marcar apenas uma oval.
__)Sim
) Ndo ha diferenga significativa Este contain o fo criado nam sgityado pela Geogle
! Nido

Google Formularios



APENDICE I1. Formulério direcionado aos usuarios comuns:

Ferramentas digitais no atendimento do
INSS - O "Meu INSS" na percepgao dos
usuarios.

O presente formulério tem a finalidade de coletar dados para o embasamento de
pesquisa cientifica em dissertagio de mestrado em Administragio Pablica, pela rede
PROFIAP - UFAL. © estudo busca analisar a percepgio dos usudrios sobre o Meu INSS,
ferramenta digital que oferece acesso aos servigos prestados pelo [NSS.

Esta coleta levard em torno de 5 minutos para ser completamente respondida, e ndo
havera qualquer identificagdo.

Qualsquer dividas acerca da pesquisa, entrar em contato com barbara dias@feac ufal.br

® Indlen uma permnts ahrinatdria

1.

1. Qual a sua idade? *

Margue todas que se aplicam.

Entre 18 e 25 anos
Entre 26 e 40 anos
Entre 41 e 80 anos
Acima de 60 anos

2. Qual a sua escolaridade? *

Margue todas que se aplicam.

Analfabeto

Ensino fundamental incompleto

Ensino fundamental completo (até o 9° ano)
Ensino médio

Ensine superior incompleto

Ensino superior completo

Pés-graduado

Mestrado

Doutorado

google,com/lormedl 1 H T-ZaKal 5a7K_1DIBgMHIBKZ 71 JgPxQBCV22IRotkliedit

1841 Femramentas digitais no atendimento do INSS - O "Meu INS5" na percapedio «

3.

3. Qual o seu sexo? *
Margue todas que se aplicam.

Feminino
Masculino

5.
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4, Recebe algum beneficio previdenciario atualmente?

Marque todas que se aplicam.

5. Se recebe beneficio, ha quanto tempo?

Marque todas que se aplicam.

Menos de 1 ano
. Entre1e5anos
Hé mais de 5 anos

Conhecimento da ferramenta Meu INSS

1. Vocé ja ouviu falar do Meu INSS? *

Marque todas que se aplicam.
Sim
Nao

2. Vocé ja utilizou o Meu INSS? *

Marque todas que se aplicam.

Sim, apenas uma vez
Sim, uso frequentemente
| Nao, nunca utilizei



3. Caso ja tenha utilizado, precisa de ajuda para acessa-lo? 13,

Margue todas que se aplicam.

Precise de ajuda
Nao preciso de ajuda

9. 4, De onde costuma acessar o Meu INSS?

Marque todas que se aplicam. 14,

| Meu celular
Computador, em casa
Utiliza servigo pago (lan house, escritdrios, dentre outros, por exemplo)
Celular ou computador de parentes & amigos

Percepgdes acerca do Meu INSS

10,

1.

1z

1. Vocé acha que o Meu INSS facilitou ou dificultou o acesso ao
atendimento do INSS?

Margue todas que se aplicam.

Facilitou
Mio houve diferenca significativa
Dificultou

2. Vocé acredita que o atendimento melhorou apés o Meu INSS? *

Margue todss que se aplicam.

Sim
Nio houve diferenca significativa
M&o

3. Os servigos oferecidos pelo Meu INSS conseguem atender as suas
necessidades?

Marque todas que se aplicam

Sim
| N&o houve diferenga significativa
Nao
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4.0 tempo de espera na analise dos requerimentos melherou depois d
Meu INS5?

Margue todas gue se aplicam

Sim
N&o houve diferenga significativa
Nao

5. A comunicagio com o INSS (Usuario X servidor) esta melhor apés o
Meu INSS?

Margue todas gue se aplicam.
| §im
Nio houve diferenca significativa
| N#io

6. Se forem adicionados videos explicativos sobre cada servigo
oferecido no Meu INSS, serd mais facil utiliza-lo?

Marque todas que se aplicam

Sim
Nio
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APENDICE III. Questionario aplicado presencialmente

Qual a sua idade?

Qual a sua escolaridade?

Qual seu sexo0?

Capital ou interior?

Recebe algum beneficio previdenciario?

Se sim, ha quanto tempo?

Conhece o Meu INSS?

Ja utilizou o0 Meu INSS?

Caso ja tenha utilizado, precisou de ajuda?

De onde costuma acessar o Meu INSS?

Vocé acha que o Meu INSS facilitou ou dificultou o acesso ao atendimento do INSS?

Vocé acredita que o atendimento melhorou apos o Meu INSS?

Os servigos oferecidos pelo Meu INSS conseguem atender as suas necessidades?

O tempo de espera na analise dos requerimentos melhorou depois do Meu INSS?

A comunica¢do com o INSS (Usudrio X servidor) estd melhor apds o Meu INSS?

mais facil utiliza-lo?

Se forem adicionados videos explicativos sobre cada servigo oferecido no Meu INSS, sera
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APENDICE IV PRODUTO TECNICO-TECNOLOGICO

% ;
< PROFIAP ﬁ FEAC

UNIVERSIBADE FEDERAL ALK A E CONTa S0
DE ALAGOAS
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imagem: Crida por 1A

DIGNOSTICO DO MEU INSS E MELHORIA NO
ATENDIMENTO POR MEIO DE VIDEOS

EXPLICATIVOS




h 4

DIAGNOSTICO DE USABILIDADE DO MEU
INSS E MELHORIA NO ATENDIMENTO POR
MEIO DE ADICAO DE LINKS PARA VIDEOS
EXPLICATIVOS

Produto técnico-tecnoldgico apresentado pela mestranda Barbara Werner Barbosa
Dias ao Mestrado Profissional em Administrocao POblica em Rede, sob orientacdo do
docents Prof, Dr. Renato Luis Pinto Miranda, como parte dos requisitos para obtengao
do titulo de Mestre em Administracda Pablica.
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DIAGNOSTICO CONCLUSIVD

y 0 4

RESUMO

A transformacdo digital, programa
de iniciativa do Executive Federal
brasileiro, tem impactado
significativamente na prestacdo de
servicos e no acesso dos sistemas
digitais pelos usudries. O presente
estudo destaca a necessidade de
compreensdo das implicagdes dessas
mudangas no desempenho do INSS
sob a perspectiva dos usudrios.

FPor meio de diagnostico, evidencia-
se a caréncia de suporte e
esclarecimentos & sociedade no
momento da imposicao da
transformagdo digital, resultando em
usudrios sendo obrigadoes a lidar e
aprender a utilizar os sistermas por
conta propria.

Nesse sentido, sugere-se melhorar o
Meu INSS para gue usudrios sem
habilidades em ferramentas digitais
tenham entendimento dos servicos
digitais oferecidos, através de videos
explicativos de curta duracao.

O objetiva & compreander, por meio
de um diagnéastico, a transformacao
digital no INSS5  seus pontos
problemdticos que afastam o usudrio
e propor solugdes pard a melhoria
cantinua na prestacdo de servigos
previdencidrios, esclarecendo a
populago acerca dos recursos
digitais do INSS.

Come sugestdo apds o
desenvolvimente do diagndstico,
estio a adicdo de links de
redirecionamento para videos
explicatives. Os videos de curta
duracdo wvisarmn instruir os cidadaos
sobre o funcionamento adequado
dos sisternas, buscando um processo
administrative  previdencidrico  bemn
instruide e aumentando as chances
do  reconhecimento  de direitos,
refletinde, portanto, diretamente nas
cohcepcoes da gestéo por
desempenho do IMSS.

PUBLICO-ALVO

Gestores e Usudrios do INSS.

TITTIIIT




DIAGNGOSTICO CONCLUSIVD

CONTEXTO

A denominada transforrmacdo digital no
IN55 ganhou destogue desde meodos de
201, quando foi editoda a Resclugdo n® 166,
da Presidéncia do INS5, gue definiu normaos
gerais sobre o processoc eletronico no
ambito da Instituicdo. De forma geral, a
resolucdo estabelece gue os documentos
fisicos oapresentodos pelos segurados
podem ser digitolizodos e inseridos no
processo  eketronico, desde gque seja
garantido a fidelidode oo original,
permitindoc a eliminogcdo do papel e
facilitondo o armozenamento @ a consulta
dos documentos.

& partir de 2016 o INSS se debrugo de vez
na ftranstormocgdo digitol, oo editar a
Portaria n® 1425, que' criou um grupo de
trobalho com a finolidode de realizor
atividaodes concernentes a instituicdo de
projeto-piloto de implantagao de
teletrabalho no dmbito do INS5. Em 2017 o
maior passo foi dodo: por meio da Portaria
n® 81/PRES/INSS, foi criado o projeto piloto do
INSS - Digital nas Agéncios da Previdéncia
vinculadas @ Geréncia Executiva Mossord,
Ric Gronde do Morte. Mo més de julho de
2017, gragos ao bom desempenho do
projeto piloto, houve a expansdo do projeto
INSS Digital comn o previsdo da
implernentagdo de 27 (vinte e sete) polos
da andlise de requerimeantos digitais.

Ly

Com a criacdo de polos digitais & a
designacdo de servidores para atuar
nelas, a normatizagcdo da transformacio
digital ganhou forga & os modelos de
trabalho & operacionalizacdo foram sendo
maodificados na medida em que a
demanda foi sendo identificada. Essas
maodificagdes foram normatizodas por
meic de indmeras resolugdes, portarias,
memorandos e diversos outros atos
normativos.

Dentre as ferramentas indispensaveis
ao processo de transformocdo digital do
INS5, pode-se citar o Meu INSS. loncodo
em 2017, o Mau IN5S & um sistema online
disponibilizado pelo INSS parao oferecer
diversos servicos gos seguragdos da
Previdéncia Social. O sistema foi lancado
COMmo parte das medidas de
modernizacdo e digitalzacdo dos servigos
do INS5. Ele permite que os segurados
acessem  informacgdes  sobre  seus
beneficios, solicitern servigos, realizem
agendomentos, acompanhem processos

@ outros atividodes relacionadas a
Previdéncia Social de forma online e
conveniente. Desde o seu loancomento, o
Meau INS5 termn passado por atualizacdes e
melhorios para aprimorar o experiéncia
dos usuarios.
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DESCRICAO DA SITUACAO
PROBLEMA
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O aplicativo Meu INSS desempenha um popel fundamental no acesso oos servigos do
INSS, especialmente para cidod@os que podem utilizor ferramentas tecnologicas. No
entanto, hd oportunidades significativas de melhorio, tanto em termos de usobilidode
guanto de suporte go usudrio. A implementacao daos recomendacdes aqui sugeridas
poderd melhorar a experiéncio dos usudrios e aumentar a eficiéncia do sistemna,
reduzindo a necessidade de atendimento presenciol, especialmente em areas carentes
de infroestrutura.

A tronsformagao digital, inegavelments, oferece uma série de beneficios pora a
administragdo publica, promevendo eficiéncia, acessibilidade e modernizagao. Centudo,
ao colocar o cidoddo no centro da politica de governo eletronico Ee-gou]. suUrge a
preccupagdo corn a preparacdo desigual da populagdo diante dessa transformacgo. As
heterogeneidodes regionais e etarios destocam-se como fatores cruciais, evidenciondo
que parte do sociedade pode ndo estar totalmente prepaorada para adotar plenamente
os servigos digitais. Assim, & vital considerar estratégias inclusivas gue levem em conta
as distintos realidodes regionais e os diversas faixos etdrios, gorantindo que o
transformaogao digital seja realmente acessivel & benéfica para todos os cidoddos.
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OBJETIVOS DA PROPOSTA

O objetivo deste estudo @ compreender como a transformagdo digital no INSS impacta

no desempenho dos servigos ofertados no atendimento digital, por meio de um diogndstico,
e propor melhoriaos na ferramenta Meu INSS, com a adigdo de finks para videos explicativos
acerca dos senigos.

O desempenho da transformacgdo digital & um dos pontos centrais do trabalho, pois s0 @
possivel compreender a transformogdo digital se as dimensdes do desempenho forem
observadas e estudodas. Assim, ao final, pretende-se entregar um produto que seja capaz
de orientar e esclarecer os pontos de melhorios dos servigos prestados de forma remota
pele INS5, resultando num sernvigo de melhor qualidode para todos os envolvidos. A partir da
compreensdo do objeto de estudo, que & o atendimento do INSS apds a transformacgdo
digital & seus impactos para os usuarios, foi possivel evidenciar o efeito dessa mudanga no
desempenho da prastagdo de servigos plblicos pela Instituicdo.

0 levantomento do modelo de atendimento atual, aliodo a identificagdo dos principais
obstdculos nos processos, culmina na criogdo de um diognostico estruturado. Este
diagnostico se apoia nos resultados gerados por meio de questionarios aplicados, relatorios
de ouditorios conduzidos pela Controlodorio Geral do Unido (CGU) e em andlises ja
realizadas anteriormente. O objetivo @ destocar os pontos fortes e fracos, alémn de identificar
oportunidodes de aperfeicoomento no processo avaliodo. A integrocdo entre dodos
primarios, obtidos diretamente junto oos usudrios, @ dados secundarios, derivados de
auditorios & estudos prévios, oferece uma visdo abrangente e minuciosa da sitvacdo. Dessa
forma, & possivel sugerir intervengdes mais precisas e fundamentadas para melhorar a
performance dos Servicos.

PRODUTO TECNICO-TECNOLOGICO

. DIAGNOSTICO 7

SUGESTOES

Aprimaramento do
Meu INES com a

adigio de avalhod

S 105 TRABALHOS ANTERIORES para videos
ALUDITORIAS explicativgs
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DIAGNOSTICO E ANALISE

Este diogndstico visa avaliar a eficacia dos
servigos prestados pelo Instituto Nacional do
Seguro Social (INSS), com especial foco no
aplicative Meu INS5. A andlise considera
diferentes perspectivas, incluindo usudrios
digitais, usudrics presencioiz @ profissionais
da area previdenciaria.

O objetivo principal @ identificar as
principais fragiidodes e deficiéncias do

sistemna, bem COoMmo reconhecer
oportunidades de mialhoria. As
recomendacoes resultantes deverdo

contribuir para otimizar a experiéncia dos
usuarios e aprimorar a eficacia dos servicos
oferecidos pelo INSS.

As parcepgdes dos usudrios e profissionais
sobre 0s senvicos do INSS revelam diferencas
significativas. Usudrios digitais, por exemplo,
apresentam uma  visdo relativomente
otimista, destocando as melhorias no
atendimento & na comunicagdo
proporcionodas pelo aplicativo Meu INSS. Em
contraste, usudrios presenciais enfrentam
desafios consideraveis, como longos tempos
de esperao e problemos de comunicagdo,
que impactam negativamente  sua
experiencia.

Profissionais da area previdenciaria, por
sua vez, demonstram uma insatisfagdo mais
pronunciada, apontando que as
necessidades fundamentais dos segurados
ainda ndo estdo plenomente atendidas, o
que indica wuma lacuna entre as
expectativas e a realidade dos servigos
prestodos.

O desempenho do aplicotive Meu INSS
apresenta varias deficiéncios gue afetam a
experiancia do wusudrio. Problernas como
dificuldades de QCES50, lentidao,
instabilidode e divergéncios nos dodos
cadastrais sdo frequentemente
mencionados. Além disso, a falto de opcoes
para salvar progresso e dificuldodes ao
anexar arquivos comprometem a eficiéncia
e a praticidade do uso do aplicativo.

Apesar das divergéncias nas
percepcies, algumas convergéncios
sfo evidentes. A maioria  dos

participantes do questiondric & do sexo
feminino. Além disso, existe um consenso
significativo sobre a necessidade de
melhorias no aplicative Meu INSS, com
um destoque undnime para a inclusdo

de videos explicativos. Essa demanda &
expressiva em todos os grupos, com
66,6% dos usudrios presenciais, 881% dos
usudrios  digitois e 923% dos
profissionais apoiando essa sugestdo, o
gue sugere uma necessidode urgente
de aprimoramento na comunicagdo e
na orientagdo fornecida pelo aplicativo.

Esses problemas ndo apenas dificultam
O OCESS0 308 Servigos, mas tombam geram
frustracdo entre os usuarios, que enfrentam
obstaculos constantes para concluir suas
solicitagdes.

A andlise dos canais de atendimento
revela que a toxa de indeferimento é
significativamente moior para  pedidos
realizados por canais remotos, como a
Central 135 & o aplicative Meau NS5, em
comparagdo com  as  Agéncios  do
Previdéncia Social (APS).

Isso sugere uma possivel relacdo entre o
canal utiizodo & a aprovagdo dos
requerimentos. Alem disso, observou-se
que 19,8% dos casos de aprovagdo apods
uma negativa inicial sdo realizados por
meic de um canal diferente, indicando
incongisténcias no processo de andlise e
aprovacdo, & sugerindo que a escolha do
canal pode influenciar a decisdo final sobre
os pedidos.
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A falto de umao compresnsdo
aprofundada dos perfis dos usudrios
fimita o copacidode do INSS de atender
adequadameants ds suas necessidades.
Para mealhorar a aficdcia dos sarvigos, &

crucial odotar ferramentas  gque

afrnitarm ldentificar & anallsar dividas
e dificuldodes dos usudrios com mals
precisfo. Melthoraor a comunicoctio a
acalerar o reconhecimento automdtico
de direltos sdo passos Importantes para
aprimorar a experiéncla do usudrlo e
garantir que o INSS possa atender de
forma mals eficlentsa & eflcoz ds
dernandas dos segurados.

Cuando gusstionodos sobra o uso do Meu INSS, diversos usudrios gue buscaram aotendimsnto
presencial informaram gue seguer conhecem a termramentn, pois nunca ouviraom falar sobre
gla. Isso demonstra o abismo sociol gue o INS5 ndo ovaliou guando foi implemeantar a
farramenta.

& mniorio dos gquestionodos (625%) ofirmorom conhecer o Meu INSS, senguonto gue 37.5%
disseram ndo conhecer o aplicativo. Dentre os gque conhecem o Meu INSS, 48, 2% ja utilzaram o
oplicative, enguanto gue 518% dos pessoos gue conhecsm o Mea INSS ndo o utilizorarme Para
74,15 dos gue conhecam o aplicotive precisoram de ajuda paro utiliza-lo, enguanto gus 25,9%
disseram que noo. Ou sajo, a maoiono dos guestionodos até conhecam a ferramenta, mos
nunca o utillizorarme Quanto oos gue g utilizoram, necessitaram do ouxilio de terceiros.
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Resultados dos questionarios

A seguir, apresenta-se os resultados dos questionarios aplicados aos usuarios do INSS, de acordo com a subdivisdo
estabeecida:

Profissionais- Advogados e Contadores

TOPICD DE PERGUNTAS | - TOFICD DE PERGUNTAS - FERCEPCOES

PESSOALS GERALS ACERCA DO METU INSS

L. Confiorme o3 dados analmsados, a mawma das pessoas qoe |1 Para o3 respondentes, o Meuw INSS, lio & fcd de wtibizas,
responderam 30 quéstondno sio do sexo femening, possoen | ndo posin wma ffegfce mtuativa e Ficil de entender & n3o
wade emire 14 ¢ 40 ancs, esii alinhado com as pecessadades dos usuanos. [uo ¢ reflete
na percepeho de que oF clseates posruem dificuldades em
L A madoria dos profissionsis abuam ma dred previdenciiria | acessar os serviges via Meo INSS

entre | & 5 ance.
1. Ademais, perocbom que o Meu INSS nio foi capaz de
redizzir 3 burocracia nes processcs do INGS. nem facidita a
comumicaio com 3 lastiusio. Apesar disso, screditsn que
comtribom para wm melhor 4 penko no | b

3. Mas, mesme assim. indicam que se forem adicicnsdos
vidiecs explacatives dos servigos previdenceino oferecidos, 3
experitnoi serd melbor,

Fente: Elaborado pela aitora (2024)

Usuarios digitais - Questionario via Google forms

TOPICO DE PERGUNTAS 1 TOPICO DE PERGUNTAS 1 - TOPICO DE FERGUNTAS 3 -

FESSOALS GERALS CONHECTMERTO DA PERCEPCOES ACERCA DO MEL
FERRAMENTA MEU NS5 NS5

I Conforme cs dados analisados, a|1. A maioria dos questionados afirmaram || Para of participantes, o Meu INSS
mAIera d33 peaseds que respoaderam 30 | conbecer o feramenin Meo INSS ¢ ja o | faciditon o aces0 a0 Mendsmento do
quegtsonaric sdo do sexo femimino, |utilizaram pelo mencs uma ver INSS, o stendimento e 3 comueicaio
pmanmldadeuﬂ::?ﬁc-mm.ﬂn com a Autagua melhoraram, & o
phs-graduadas & nio recebiam bensficia| 2. Além disso, ndo precsam de auxilio ¢ | servipos aferecidos por este meio digital
prevadenciaric quande responderam &0 | costumam Ghzsr o propric celofar pana | comseguem Fender is suss necessidades.

QaCElmaric Feid-i.

1 Mo entalo, quele 30 temps de
1 Dentre a5 que afirmaram receber espera, o5 dados aponten que mio houve
beneficio  previdenciirio  doraste a ama percepido de methoria
aplicagle do guesbondric, & mMAKTIA
fecetia hi mienos 3¢ 1 ano 3 Imdicam que se fonem Sdiciceados

videos explicatives dos  servipos
previdencinos oferacedos, a
expensimcia serd melbar

Fomre: Elaborade pela suora (2024)

Usuarios digitais - Questionario presencial

TOPICD DE PERGUNTAS 1 TOPICO DE PERGUNTAS 1 TOPICD DE FERGUNTAS 3

PESSDALS GERAIS CONHECTMENTO DA FERCEPCOES ACERCA D0 MET
FERRAMENTAMEL INSS NS5

1. Conforme o8 dades analisados, a1 Amawnia dos questomsdos afirmaram | 1. Pars os respondentes, o Mew [NGS
masaria da pessoas qee responderam 3o | coshecer 3 ferraments Mea INSS, porém | Beiliton o acesse 20 atendimemtn do
questicedirio 330 do sexo dfeminimo, | unca a ubloaram THES e o atendimenio melborou. Porem,
possuem ade entre 41 ¢ 80 aned, faak o bemipe de eIperd, quanto a
possucm ipends o cosino fNendamesial |3 Além, disse, dentre o3 gque jd |comamicagle ale ApTCIEALITEN
completo, sdo rendentes no mteror do | shlizaram, 2 maiona precesou de auxilio | methorias

Estado = plo recehiam benefico | e costamam whifizar o propreo celular
previdenciizio quando responderam a0 | para acessd-lo. I Do mesmo modo, o3 serviges
UetioEddL0 oferecibor por esbe meio digital sl
consegenm abender bs suas pecessidades
2 Dentre 35 que afimaram receber

beneficic  previdenciine durante 3 ¥ Mas, mesmo assim, mdicam que s
aplcacio do questiondrsd, s manors forem adicionados videos explcabivos
recehs b mais de 5 anos. dos servipos previdemoidnios oferecidos,
u expeniéncia perd melhor
Fonte: Elaborado pela autors (2024)
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Analises dos relatorios de auditoria da CGU
Foram analisados os relatdrio de asditoria n® 1360685, de 2024 & 1205147, de 2023, com as recomendagdes a Seguir;
Relatorio 1360686

Dificuldades apontadas pelos usudrios
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Recomendagdes:

» Sistematizar dados de manifestages e avaliagies dos cidaddos sobre o Meu INSS ro Fala BR & outros canais, para usar essas
informagdes na melhoria do sistema.

+ Fevizar regras de negocio relacionadas 35 negativas de aceszo por divergéncia entre baszes da Recsits Federal & do CMIS, crientand
o Cidaddo sobre como cormigin 3 diverganda.

» Aperfeicoar o processo de insercio de arquives digitais, facilitando a experiéncia do wsuario.

+ |mplementar funcionalidade de recuperagao de dados no Meu INSS, com saivamento sutomatico durante o preendhimento d
informagdes.

» Melhorar o suporte acs usudrios do Meu IMSS nos diferentes canais de atendimenta, coma:

» Aperfeicocamento dos noteiros da Cencral 1350

« (Czpacitagio de atendertes nas Agencias da Pravidencs Socisl [APSL

» Implementagao de um menu Ajuds no propric sistema.

Relatdrio 1205147

+ Elabarar e disponibilizar manusis de orientagdo para os ddsd3os solicitarem todos os tpos de beneficios incuides no processo d
analize sutomatica.

» Criar uma secao especifica ro Meu INSS para organizar guaas com instrugies praticas sobre como utilzar o sistema e acessar o
zervigos, facilitando o aceszo dos cidaddos as informagdes.

Analises dos resultados de trabalhos anteriores

De acorda com o trabaihe condusido por Nascimenta (20324), nda obstante muilos entrevistados afirmarem gque o 1855 digital Facl
JacESSe A0S Servigod, sles Flrmaram que esld mas simples ndo porgue o Sistema & e
hasCe

U o
HiFM pOrgue 0 Servigo esla
rafiradn & hape sles poddarm buscar guxilic el Sindicatos, cobdnias & com Lerceros, comd o houses. A depandinga de filhad, nelos
i GUIFaS pesioad de condiancd pada realicar L elas onling evidendia wima lacuna de inclusdo digital entre diferentes gersdes 8 nives de
Tamaiaridade com & lecnologia.

AL EnLrEviSlas mosiram que pecinss plosas & corm menor esdedaridade 8m recorrsda & s
£5 B SErvigns Lerdairiaados, como lan houses, para Scessar bs saragos dig

fitatos rurais, coldnias e pescadores
it oy INE5. [asa redugdo das baryeéiras Lec gicas [oi
Wd0 aperas pela digialisagdo, rmias lamiem por Acordos de Coogeracdo Técnica (ACT) rmados com entidades repr esenlatinas
da iMES.

Diulro [ Las realicadas pelo aulor relacionan-Se 35 exiginiias lonmuladas nos requerrmey
o eile que j4 tnda Sado identificado ng relatdeio da CGU (2024), araliss
uaria barreira, relatada pelos usudrios, ¢
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fua gue oi Sesurados recorrem Ao

o de atern 3o fad edlrey

anderitdmeEnt e Mascirnenlo (J024) sdent
tal. Messe conlexlo,

anto Ao supone 3 platalorma o
Lendimento prasendal gara lemar soludinar o problemas endantradas,
Destaca, sinda, que devido & linguagern tecnica usada pela IMSS na plataladma dignal, podem surgic dovidas sobee 8 ifber elagss dea
bermos B expressdes uridicas dque of uSuarios precisam endender para efeluar correlaments o grolotols do pedido pelo Meu NS5 Ao
interagin coan 0s atendentes da cendral Leleftnica o8 segurados refatam dificuldades sm explicar o8 obstdoulos que endfrentam no wse da
lerrarmenda digital eam esdarecer soas dinvidas: Por veees, 08 usu

s nAo comgeesndem a
=% da Previdén
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& Social. Mad abstante as dibouldades relatadas pelog
aformagdn digital no INSS Mo banéhica para of sepurados rurais

is & acabam o buscar Sapparle, seja pelo 135 ou nas Agen
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ARVORE DE PROBLEMAS

A drvore de problemnaos apresentada ilustra as diversas dificuldades enfrentadas pelos usudrios
com pouca habilidode digital no uso dos servigos do Meu INSS, destacando o impacto negativo no
experiéncia do usudrio e no desempenho da Administrogto Pdblica. As cousas desse problema,
identificadas através de questiondrios aos usudrios, indicadas na drvore com as caivas em azul
escuro (a), incluem o percepodo de servigos ndo correspondentes g necessidodes, comunicagho
inadequada com o INSS, @ a complexidade técnica da linguagem utilizada, que dificulta o
compreensdo. Esses fatores contribuem diretamente para a avaliagdo negativa do atendimento,
onde a lentiddo, instabilidade & limitaogdes para feedback sdo frequentemente apontados pelos
usudrios como barreiras significativas.

Os relatorios da CGU, destocados nas coixas em azul acinzentade (b), adicicnam outra camada
de entendimento ds causas das dificuldaodes enfrentadas, apontando problemas como a baixa
inclusao de grupos especificos, suporte insuficiente e falhos na intuitividode do aplicativo. Esses
aspectos ressaltomn a dificuldode em atender adequodameante ds necessidodes de um pablico
diverso & a importdncio de adoptar os servigos digitais para serem mais acessiveis e faceis de
usar. A auséncia de tutorigis e as divergéncias nos dados codastrais também surgem como
complicadores no processo de utilizagdo dos servigos, aumentando a frustracdo dos usudrios e
potencializando os erros no preenchimento dos formularios.

Os estudos anteriores, conduzidos pelo trabalho de Noascimento (2024), destacados na cor ciana
(c), corroboram tanto com os problemas encontrados nas respostas dadas aos questiondnios
quanto nos relatérios da CGU, demonstrando que, apesar dos avancos, a linguagem técnica torna
dificil a compreensao dos servigos oferecidos e dos demandas, que hd urma clara dificuldode no
uso dos servicos pela populacdo mois idoso e o suporte oferecido @ muito agquém das
necessidades.

Az falhas nos sarvigos digitais do INSS levan a diversas consaquéncias negativas, destacadas
nas coixas verdes (d), como indeferimentos indevidos de solicitogoes, necessidode de repetigto de
requerimentos e a sobrecarga dos candis de atendimento presencial @ telefénico. Mais grave
ainda, essas barreiras frequentemente resultam em mais revisdes e processoes judiciais, retrabalho,
e uma persistente resisténcia dos cidoddos ermn adotor platoformas digitais, muitas vezes
revartendo aos métodos tradicionais. Essas consequéncios ndo apenas deterioram a confionga no
sisterna, mas também impdem custos adicionais @ atrasos significativos tanto para os usudrios
quanto para a Administragao Pablica.

Emn sintese, a andlise dos resultados do trabalho podem ser agrupadas na forma da arvore de
problemas a seguir:
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CONSEQUENCIAS

ARVORE DE PROBLEMAS

=-

PROBLEHA

Hmmuwhummm-mumumuh-ﬂ-nu
—a FRPAECED & & diiempenhs d Adminktrachs Publics —

Falia da olwars

Llln;:::::hme- ot e : Bl 3 eg plaraiage

DHlbC e § O alidiad nha
[-12°3

i A e UL bl

[Hw T Nl mos Cmdog

el

e sy

Fdn choy st Dunion prdriors
acecs do pubbon - aho

156



157

DIAGNOSTICO CONCLUSIVO

RECOMENDAGOES

MODELO LOGICO

EEEEEE

A proposta de aprimoramento do sistema Meu INSS sa concentrs inicisimenta na sugest3o de mobilizagdo de recursos,
omo uma equipe especializada para diagnosticar as dificuldades enfrentadas pelos usudrios de forma mais aprofundada.
Esta eguipe sera responsdvel pela realizacdo de um diagnostico sbrangente, gue inciuita a aplicacéo de questiondrios & uma
nalise detalhada dos dades existentes. complemantados por uma revisao bibliografica e andlise documental focada em
essibilidade digital e inovagdes no servigo publico. Este diagnostico visa identificar os principais obstaculos que dificultam a
interac3o dos usuarios com pouca habilidade digial, buscando compreender profundaments suas necessidades e 25 lacunas
no sistema awual
Com bass nas informagdes colstadas & nas dificuldades identficadas, sugere-se gue sejam desenvolvidas agdes concretas
para melnorar a interface do usudrio, Uma dessas agdes £ 3 produgdo e integracde de videos explicativos curtos. gue serdo
incorporados & plataforma Meu INSS para guiar o5 usuarios atraves dos servigos disponiveis de forma clara e acessivel. Esses
ideos ter3o o objetivo de reduzir as barreiras de compreens3o e uso da plataforma, facilitande a navegacio e promowvendo
ma melhor autonomia dos usuarios. Além disso, melhorizs na propria interface do sistema poderdo ser implementadas,
incluinds 3 adigdo de links & atslhos que dirscionem os usudrios para os nowos wideos explicstivos, tomando & plaaforms
miais intuitiva e amigavel,
Acredits-se que videos explicativos 530 mais eficazes do gue manuais escritos, tendo em vista o perfil dos ususrios no
wesito escolaridede. Quanto mais wisual for 2 ferramenta, melhor serd compreendida. Além diszo, videos 530 facilmente
es=ados e compartithados pelas redes sociais, 0 gue toma a sua difuso muito mais abrangante.
Oz resultados esperados dessas inervengdes abrangem desde o aumento na eficiénca e efichcia da prestagdo dos servigos
previdencidrios até a efetividade ra inclusde digital dos cidsddos. Ezpera-se gque eszas melhorias conduzam & uma maior
ompreensac e utilizagdo dos servigos do Meu INSS, especiaimente entre os usudrios com limitagdes digitais. ls=o, por sua vez,
evers fortalecer & perceprdo poblica sobre a gualidads & eficiéncia do INSS, reduzir & dependéncia de canaiz de stendimento
presencais e telefonicos para diwvidas simples e eventualments. aumentar a t@xa de reconhecimentc de direitos
previdencidrios devido a um processo administratve malhor instruido e crientado.
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RECOMENDAGCOES

Com o aplicagao dos guestiondrios & as
pesquisas documentais @ bibliograficas, foi possivel
a formulacao de um produto - o diognostico - que
foi copoz de identificar pontos fortes & frocos, bem
como  oportunidodes de melhorioc no  processo
analisode &, assim, proporcicnar uma visao do
proeblernas e identificar as necessidades dos
usudrios que estdo encontrande dificuldodes no
atandimento de suas solicitacdoss em decorréncia
da transformagao digital.

Com o intuitc de aclarar preliminarments a idaia
central do  produto,  foram estobalacidas
concepgoes praliminares sobre o sua naturezo,
justificativa e objativos:

* PRODUTO: Diognostico e sugestdes, sintetizodos
na drvore de problemas & no maodelo logico, e
mealhoria no sitefaplicative Meu NS5, com a
inclusao da links para  peguenos  videos
explicativos sobre os servigos oferacidos

» JUSTIFICATIVA: A= dificuldodes de ocesso
enfrentadas pelos usudrios dos sarvicos digitais
no NS5

« OBJETIVOS: A impericsa necessidods ds
rmelhorar o experiéncia dos usudrios dos sarvigos
do IN55 com as novas ferramentas digitais.

E necessario gue os usuArios s8 adégquem a essa
nowva forma de atender que nao & exclusiva do INSS,
mas, coma visto, de todo o Cowerno Federal. Os
servicos digitois ja fozem parte da vida cotidiana e
nao & possivel regredir.

D& forma ampla, o Decreto 9319, de 21 da margo
de 2018, gue instituiu o sistemma nocional para
transformagae digital no Governe Federal brasileiro
pravé exprassaments em sau artigo 19, §2°, 1, *d®, qua
um de s8us aos tematicos & qusa estrutura o E-
Digital, & o educacdc e capocitogoo profissional,
promovendo nao 56 4O coOpacitogdo de saus
sarvidores, mas a formogoo da sociedaode para o
mundao digitak

Art. 1° Fica instituide o Sistema Maconal para a
Transformacde Digital - SinDigital, composto pela
Estratégia Brasileira para a Transformagdo Digital - E-
Digital, seus exos tem&ticos & sua estrutura de
Eovernanca, nos termos do disposto neste Decreto.
[..

E 2 A E-Digital sera estruturada conforme os
seguintes eixos tematicos:

| - ewos habiltadores:

[..

d} educacdc e capacitacdc profissional objetiva
promover a formacdo da sociedade para o mundo
digital. com movos conhecdmentos e becnologias
avancadas. e prepard-la para o trabalhe do futuro;

Portanto, ndo restam dividas de que a educagdo
da sociedade para os servigos digitois ndo & 50 uma
meta do Governo Fedaral como também do proprio
INSS.

O mapaamento do modselo de atandimeanto atual
& dos principois desafios dos processos resulto,
como produto, na eloboragdo de um diognostico
estruturado gque se fundomenta nos resultodos
obtidos por meioc de guestionaros aplicados,
relatdrios de auditorias raalizadas pela
Controlodoria Geral da Unigo (CGU) & em trabalhos
anteriores. & combinagoo de dodos primdarios,
coletodos diretoments com  os  usudrios, e
secundarios, provenientes de auditorios & estudos
prévios, proporciona uma visdo obrangente e
dstalhodo dao situacdo. Com isso, & possivel propor
intervencies maois assertivas & embasodas para
aprimorar o desempenho dos sarvigos.

Dasta forma, apos o diognostico, sugere-se quea
para coada sarvigo prestado, adicione-se um link de
rediracionomento para um pequenc video com
explicagoes sobra agusals sarvico & como utiliza-los
da forma correta.

Acradito-se que o desanvolvimento desto sugestao

palo INSS ndo serd uma tarefo tdo complicada e
dispendiosa. Isso porque o INSS conmto com um
canal no Youtube:
{hitps/ fwey youtube com/ @INSSOficial) que  ja
possui alguns  vidsos explicotives  ocerca  dos
direitos pravidenciarios e até como requerer alguns
servicos via Meu INSS:

158



DIAGNOSTICO CONCLUSIVD

SUGESTAOD
- . INSS

@ mss
£ e

Iricke  Wideos Shorm  Aowhu  Podcasts  Plaplislz  Cosunidade

Fayisra crindas

3

MOMTHTE
fa 10 apmeieinn
B i MEw IN5E Py e THEE Bk e Pieseabia
P - ot skt ol et sl cosepits A & Bl i ookt B R
‘v o ke cpleta ol B o phois

Como se observa, hfi uma
playlist intitulada “Meu INSS"
que possui 1 videos sobre o uso
do sistemac

Fahe o que ACoMece Com seU pedico ne Me INSS

INES o L7 el sy nieSan A 1 an:

Come pedin benefich de Prestagie Continuada (BPC)

FHES -« b5l waaakragfes « h 1 @

Como emilic a carbeira do beneficidrio

1S5S - L3R s RTadied -nd 1 aa0

Meu INSS

17 e

0

Como pedir pensio par morka

B Repraduzi

e slisdat compdrn

Mou INSS+, o cartio wirbual de vamtagens do benaficiario da Previdéncia Socia
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Os videos sfio tutoriails de curta duragdo, que
estio disponivels de graga e sem restrigdes,
sendo facllmente acessados por todas as

pessoas, pols o Youtube & uma ferramenta
consolidada e pratica de usar. Infelizmente,
aginda sfo poucos videos comparando-se
toda a gama de servigos que o INSS oferta.

Bfeclan m 1O ¥

M IHSS

% el
= e
d
Fara prde par s s vl

s

F W B, 4 R P
ﬂ e

Y L S s 1wl
waw poecks
oy e L T
B
i MR [yl
B

TR (e wer o ermpas
Al S e e

" i HED. D el s Wl
e
- b B s P
" Bt

Bleu INES: Coma laaer um pedide?

: [ [ R———
B T _ :

As recomendagdes para o Meu INSS como sugestfio de melhorias apés
a andlise do diagnéstico, sfo:

a) O incremento dos videos sobre o Meu INSS que estio no Youtube,
incluindo-se todas as possibilidodes de requerimentos que constam
no Meu INSS e sua constante aotualizagéo;

b) A ampla divulgacéo do canal do INSS do Youtube, que hoje conta
com apenas 49 mil inscritos;

¢) A criagéio de atalhos no Meu INSS, que redirecionem o usuério para
esses videos no Youtube. Veja-se um exemplo:
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Esto @ a tela do Meu INSS para gue o usudrio requeira a pensdo por morte. Em
destogue no quadrado vermetho, seria acrescentado o link que redirecionaria o usudrio
diretamente para o tutorial do Youtuba. Mo destoque, foi colocada urma miniatura do tela
do video no Youltube, pois ocredito-se que gquanto mais visual for o ferramento, Mais
pratica paro o usuario ela se tornard.

gowbisinss

Pensao por Morte Urbana

Assista ao video! Pensao por Morte Hural

e da Talidomida

EE: Hensao spedcial - Sind|

Pensao cspecial - Criancas com Microoelaliz decarrente ao dika Virus
Acorda Internacicnal - Bansao por Morte
Ao dlicar na miniatura, gue € o link de redirecionamento, a

janela seguinte serd aberta:

L= LT g m ) 2

COMO SOLICITAR

Pensao por morte

C:oma pedin pensio poe morte
ﬁ his 1 e LT - R s - v R =

O Youtube & uma ferramenta muite popular, permitindo, ainda, o compartilnamento dos videos nas
redes saociais, facilitando a difusdo do conteludo.
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CONCLUSAO

O oplicativo Meu INSS assume um papel essencial no Ocess0 005 SBrvicos
previdenciarios, particulormente paro os cidoddos que tém a capacidode de utilizar
tecnologios digitois. Contudo, existern diversas oportunidaodes substanciais para
aprimorar tanto a usabilidode quanto o suporte oferecido aos usuarios. Os resultados
obtidos pelo diogndstico @ a odogdo das sugestdes apresentodos neste trabolho
poderdio proporcionar uma experiéncio mais satistatorio para os usoedrios, alémn de
incrementar a eficiéncic do sistema. Essos melhorios sdo especiaimente importantes
para diminuir a dependéncia de atendimentos presenciais, o que & crucial em regibes
onde a infraestrutura & insuficiente ou deficients.

Como resultados do diagnostico, observou-se a falta de suporte adequado durante
a digitalizagdo dos senvigos, obrigando os usudrios o aprendarem sozinhos a utilizar os
sisternas. A partir da elaboracgdo do diognostico, propde-sa a adocdo de melhorias na
ferramenta Meu NS5 guiondo os cidoddos ocerca do funcionamento odequado dos
sisternas, buscando um processo administrative  previdenciario bem  instruido e
aumentande as chances do reconhecimento de direitos, refletindo dirstomente nos
concepcoes da gestdo por desempenho do INSS.

Com o incremento do Meu INS5, o usudrio poderia assistir ao video & dinimir todas as
suas dividas quanto oo correto procedimento de requerimanto do beneficio pleiteado.
Destaque-se que essa sugestdo & totalmente viavel, tendo em vista que o responsavel
por gerir o Meu INSS & a Datoprev, umao empresa piblico especializada em solugbes
tecnologicaos.

Portonto, o produto técnico-tecnologico final se resume no diogndstico do
atendimento via Meu INS5, gue mapeou todos os pontos positivos & negativos, falhas e
acertos da ferramenta, e que proporcionou a sugestdo de adicdo de finks para videos
explicativos de curto durogo que serfo adicionodos ao Youwtube & indexodos ao
aplicativo Meu INSS, explicando cada servigo oferecido @ como solicita-lo digitolmente,
diracionodos oo plablico, de modo que a populagdo interessada sejo capaz de utilizar os
servigos disponiveis digitalmente. Com isso, 08 requerimentos previdenciarios serdo
instruidos corretomente & o direito reconhecido de formma mais eficiente.
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