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AS PERCEPC()ES DE GESTORES PUBLICOS EM RELACAO AS FERRAMENTAS
DE GOVERNO ELETRONICO: o caso do INSS

Introduciao

O fendomeno do governo eletronico no Brasil surgiu como uma estratégia fundamentada
na Reforma de Estado influenciada pelo New Public Service — NPM com o objetivo de tornar
a administragdo publica mais eficiente, transparente e responsiva. O foco principal da
formalizag¢do do governo eletronico no pais era promover a inclusao digital, visto que a exclusdo
digital neste periodo chegava a 80% da populacdo e os sistemas de informacdo estavam sendo
introduzidos em todo o mundo e cada vez mais fazendo parte do cotidiano das pessoas
(BRASIL, 2000; CGL.br, 2016).

O Brasil ¢ um dos lideres em seguir a tendéncia do governo eletronico no mundo. Porém,
existem experiéncias em varios outros paises da América como Argentina, Chile, México,
Costa Rica, Colombia, Estados Unidos e Canada. Nos paises da Unido Europeia o governo
eletronico estd cada vez mais presente. No final de 2002, 60% dos servigos publicos na Europa
eram desenvolvidos na internet. Na Irlanda e na Suécia, o percentual era de 87% e 85%,
respectivamente. Aqui no Brasil, em 2005, apenas 21% das pessoas acessavam a internet no
pais. Em 2014, este nimero mais que duplicou para 57,6%. Embora tenhamos evoluido bastante
nesta questdo, a inclusdo digital ainda ¢ muito pequena se comparada a paises da Europa e dos
Estados Unidos, onde a inclusdo digital ¢ maior que 90%. Por esta razdo, a inclusdo digital e a
promocao da cidadania sdo os focos principais do governo eletronico no Brasil (CGIL.br, 2016;
FUGINI, MAGGIOLINI, PAGAMICI, 2005; MENEZES, 2012).

Vérios orgdos publicos brasileiros prestam servicos por meio das Tecnologias da
Informacdo e Comunicacdo — TICs. Segundo uma pesquisa recente, os Orgdos que mais
oferecem servigos eletronicos no Brasil sdo a Receita Federal (440 servigos), o Ministério da
Justica (42 servigos) e o Ministério da Previdéncia Social (40 servigos), além do que, de todos
os servigos prestados eletronicamente, cerca de 60% dos servicos sdo oferecidos as empresas e
cerca de 39% sdo oferecidos aos cidaddos. Sera que estes servigos sdo acessiveis? O brasileiro
consegue utilizar tais servigos com as habilidades digitais que possui? Até que ponto estes
servicos sao uteis ¢ atendem as necessidades dos seus usuarios? Esta reflexdo se torna
imprescindivel na sociedade em que vivemos (TORRES et al., 2014).

O Decreto n° 8.638 de 15 de janeiro de 2016 institui a Politica de Governanca Digital
(PGD) no ambito dos 6rgaos e das entidades da administragao publica federal direta, autarquica
e fundacional. Seus principios sdo resumidos em: foco nas necessidades da sociedade, abertura
e transparéncia, compartilhamento da capacidade de servico, simplicidade, priorizagdo de
servicos publicos disponibilizados em meio digital, seguranca e privacidade, participacdo e
controle social, governo como plataforma e inovagao.

Portanto, compreender os resultados praticos da politica de governanga digital
implementada no Brasil ganha bastante relevancia. Poderiamos fazer isso por avaliar a
satisfacdo dos usudrios, ou por analisar os resultados de desempenho nos 6rgaos publicos e até
mesmo por identificar as percep¢des dos gestores publicos que sdo os executores da politica e
o elo entre a estratégia organizacional e a sociedade.

O objetivo deste artigo ¢ identificar a percepg¢do dos gestores de agéncias do INSS (APS)
em relacdo ao uso das ferramentas de governo eletronico com foco no Portal da Previdéncia
Social. Como supracitado, em 2014, o Ministério da Previdéncia Social era o terceiro maior
provedor de servigos eletronicos no Brasil. Além disso, o INSS ¢ autarquia brasileira que mais
se destaca em tamanho, capilaridade e relevancia social relacionada a distribuicao de renda e
protecdo. Portanto, esta pesquisa nos ajudara a compreender aspectos importantes relacionados
a resultados do governo eletronico em um dos 6rgdos publicos no pais que possuem intensa



interagdo com os cidaddos brasileiros. Através desta pesquisa, se buscard responder a seguinte
pergunta: Como os gerentes de agéncia avaliam o Portal da Previdéncia Social como ferramenta
de governo eletronico no INSS?

O conceito de governo eletronico

O conceito de governo eletronico se refere ao uso das TICs para prestar servigos
publicos. Incialmente, seu principal objetivo era a eficiéncia. O foco era reduzir gastos,
incrementar a eficiéncia estatal, agilizar e flexibilizar os processos burocraticos para atender as
demandas do ambiente externo, mais instavel e dinamico. Segundo Aratjo e Reinhard (2015)
os governos utilizaram extensivamente estes recursos tecnologicos para aumentar sua oferta de
servicos aos cidaddos e também melhoria de sua eficiéncia e qualidade. Contudo, muitos
trabalhos académicos abordam vantagens do governo eletrénico como:

o Servigos personalizados, maior qualidade, sem necessidade de se ater a
horarios e locais especificos, menos tempo perdido em filas e deslocamentos (BRAGA;
GOMES, 2016),

o Possibilita um salto de qualidade em termos de disponibilidade e
acessibilidade (FUGINI; MAGGIOLINI; PAGAMICI, 2005),

o Mais conveniente, simples e acessivel. Mais interativo, transparente e
econdmico.

Mais eficiente, melhor qualidade, menos burocracia. Mais receptivo e
responsivo as necessidades dos cidaddos. Mais participativo, mais confianga dos
cidadaos nas instituicdes publicas (ROYO, 2008) e

o Governo mais aberto e eficaz, colaborativo, participativo e imparcial.
Mais acessivel e eficiente (VILLORIA, RAMIREZ ALUIJAS, 2013).

Além das vantagens, os objetivos do governo eletronico apresentados por alguns autores
nos ajudam a compreender como o conceito evolui do foco na eficiéncia para outros objetivos
mais relacionados as necessidades da sociedade, como percebemos a seguir:

o Melhorar relagdo entre cidadaos e empresas com governos contribuindo
para sua modernizagdo, envolver os funcionarios publicos no processo, mover as
organizagdes a concretizagdo de objetivos, reforcar as garantias e os direitos dos
cidadaos e mobilizar a sociedade civil (MATEUS, 2008).

o Modernizar a gestdo, simplificar a tramitacdo administrativa, reduzir
tempos de resposta, melhorar o nivel informativo. (LARA MARTINEZ; PINA
MARTINEZ; TORRES PRADAS, 2013).

o Melhorar qualidade dos servigos, garantir fundamentos dos valores
democraticos como participagdo, transparéncia, aten¢do a dignidade humana,
representatividade e controle dos agentes publicos pela sociedade (SANTOS, 2013).

Podemos concluir que o conceito evolui do foco na eficiéncia para transparéncia,
necessidades dos cidaddos, confianga nas instituicdes publicas, participacdo e colaboragao
cidada.

O surgimento de organiza¢des multilaterais de desenvolvimento, como a Organizagao
das Nagoes Unidas — ONU e a Organizagdo para Cooperagdo e Desenvolvimento Econdmico —
OCDE, além das varias ONGs de desenvolvimento, revalorizaram o papel da sociedade civil
na constru¢ao da democracia e da governabilidade. Estas organizagdes consideram o uso das
TICs com ferramenta capaz de originar um processo de convergéncia global na abertura,
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transparéncia e reducdo de contas das administragdes publicas (CATOLICO, 2002; SILVA,
2013).

Para a Comissao Europeia (2003), governo eletronico ¢ a utilizagdo de TIC na
Administragdo Publica, combinando com a mudanga organizacional e do desenvolvimento de
novas competéncias, a fim de melhorar os servigos publicos, os processos democraticos e
reforgar o apoio as politicas publicas. Por meio dele, amplia-se a cidadania, reduz-se a
burocracia, aumentando-se a transparéncia na gestao e apropria-se a participagdo dos cidadaos
na fiscalizagdo do poder publico. O conceito da Comissdo europeia ¢ mais amplo, incluindo
fatores como mudanga organizacional e competéncias. O conceito também evolui da simples
prestacdo de servigos e se aproxima de objetivos politicos como democracia, cidadania e
politica publica. Este conceito converge com o que chamamos de governanca eletronica
(MATEUS, 2008).

A Nova Governanga Publica, do inglés New Public Governance — NPG possui a
accountability, transparéncia e participacdo como principios. Segundo esta tendéncia, os
cidaddos precisam ser informados e os gestores publicos precisam ser responsabilizados por
suas agoes. Além do mais, os cidaddos precisam decidir o que fazer e como fazer, ndo apenas
observar as coisas acontecendo. A incorporagdo das TICs permite maior participagao e melhoria
das relagdes entre a administracdo publica e os cidaddos, facilitando a governanga. O sucesso
da administragdo se desloca da eficiéncia racional e imparcial para a equidade, justica social e
efetividade das politicas publicas (CASTOR, 2000; LARA MARTINEZ; PINA MARTINEZ;
TORRES PRADAS, 2013; BRAGA; GOMES, 2016).

Porém, na pratica, um dos principais motores do governo eletronico ainda corresponde
a reducdo de custos. Todavia, embora exista grande énfase na economicidade nos projetos de
governo eletronico no Brasil e no mundo, existe uma tendéncia mundial que desloca a discussdo
sobre o tema para objetivos politicos como equidade, justica e participagdo social.

O governo eletronico no Brasil

O uso das TICs na administragdo publica brasileira surgiu com o uso dos sistemas de
informacao a partir dos anos 1960 em todo o mundo, porém foi formalizado por meio da criagdo
do Comité Executivo do Governo eletronico no ambito do Conselho de Governo através do
Decreto Presidencial de 18 de outubro de 2000. Embora tenham existido algumas inciativas de
uso das TICs no governo, estas eram descoordenadas. Com este marco normativo, o tema passa
a ser mais discutido e conhecido no Brasil.

A norma supracitada foi revogada pelo Decreto 8.638/2016, que institui a Politica de
Governanca Digital (PGD) no ambito dos orgdos e das entidades da administragdo publica
federal, direta, autdrquica e fundacional. A PGD possui foco em transparéncia ativa,
participagdo cidada e democratica na gestdo das politicas publicas e dos servigos publicos, no
compartilhamento de dados abertos, na simplificagdo dos procedimentos e na priorizacao da
prestacao de servigos por meio das TICs.

Porém, como em todo o mundo, o governo eletronico no Brasil surgiu com foco na
reducdo de custos para o Estado na prestacao de servigos publicos. Na década de 1990, a crise
do aparelho do Estado expde os problemas do modelo burocratico de gestdo publica como
ineficiéncia, lentidao, dificuldade de atender as demandas dos cidadaos, excesso de formularios
e procedimentos, entre outros. Para reagir a esta crise, foi realizada uma reforma administrativa
do Estado baseada no modelo de gestdo gerencial anglo-saxdo. O objetivo era aumentar a
transparéncia, eficiéncia e efetividade da aplica¢do dos recursos publicos (BRASIL, 1995).

Com o Plano Diretor da Reforma do Estado, varios projetos foram surgindo com o
objetivo de melhorar a eficiéncia na prestacdo de servicos com foco nas necessidades dos
cidaddos como o “Projeto Cidaddo” e a “Rede Governo”. Estes projetos tinham objetivos de



flexibilizar, reduzir custos, aproximar o governo dos cidadaos por meio das centrais de servigos,
utilizar sistemas de informagdo para prestar servicos on line, formar uma rede de
compartilhamento e disponibilizacdo de dados a sociedade. Além disso, o primeiro esfor¢o
concentrado do governo na area de sistemas de informacao se deu com o bug do milénio. Este
cendrio contribuiu para uma reflexdo focada em aproveitar toda aquela dindmica criada com o
bug do milénio para fazer um programa de Governo Eletronico. Enfim, as iniciativas de reforma
do Estado e varios projetos que surgiram dela contribuiram para a politica de governo eletronico
no pais (BRASIL, 1995; CAPELLA, 2000; PARENTE, 2004).

Atualmente, a inclusdo digital, o foco na equidade e justiga social, além da ideia de
software livre sdo tendéncias no governo eletronico brasileiro. Varios trabalhos buscam discutir
estes aspectos. Laia (2011) e Cunha e Miranda (2013) discutem participagdo cidada,
democracia digital, governanga eletronica, enquanto que Castor e José (2001); Akutsu and
Pinho (2002); Ruediger (2002a, 2002b, 2003); Fernandes (2007); Pinho (2008); Diniz et al.
(2009) apresentam a historia e organizagdo do governo eletronico brasileiro.

O governo eletronico do INSS

Influenciado pela reforma gerencialista nos anos 1990, o INSS institui o
Programa de Melhoria do Atendimento — PMA em 1998 com o objetivo de se aproximar dos
cidaddos. As acdes do programa giravam em torno de agilidade na prestagdo de servigos e
comodidade para seus usuarios. Como estratégia, investiu-se em inciativas de melhoria da
qualidade de servicos e na participagdo dos servidores no processo de mudanga.

Este projeto contribuiu para uma reestruturacdo e modernizagdo da instituigdo.
Ampliou-se a rede e o horario de atendimento, simplificou-se os procedimentos, investiu-se na
orientacdo e informacdes dos cidaddos e de certa forma abriu o caminho para o uso das TICs
no atendimento aos usuarios dos servigos.

Em 2006, foi inaugurado um call center, chamado de Central de Atendimento 135 com
disponibilizagdo de varios servigos por meio do tele atendimento, além disso foi disponibilizado
varios servicos por meio do portal da Previdéncia Social na internet.

Quando a Central de Atendimento 135 foi lancada em 2006, em apenas seis meses foram
recebidas mais de 49 milhdes de ligacdes. Isto representou o fim das filas nas portas das
agéncias durante a madrugada e o agendamento eletronico massivo. A partir de 2007, passou-
se a atender cerca de 5 milhdes de ligagcdes por més. Uma pesquisa realizada pelo INSS em
2008 mostrou que 80% das pessoas que ligavam para o 135 queriam apenas informagdes
(COELHO, 2001; DATAPREV, 2013).

O Portal da Previdéncia Social na internet oferece varios servigos aos cidadaos que vao
desde a disponibilizacdo de informagdo, o agendamento de requerimento de beneficios e
servigos até o proprio requerimento de beneficios. Em janeiro de 2017, com a disponibilizagado
da Central de Servigos Meu INSS, por meio da autenticacdo do segurado, tornou-se possivel
consultar extratos previdenciarios de vinculos e remuneragdes, dados cadastrais, extratos de
beneficios, cartas de concessao de beneficios, declaragdes de beneficios em nome dos cidadaos,
agendamentos e outros servigos por meio de computadores ou por meio de aplicativo para
smartphone.

Através desta central de servicos, tornou-se possivel enviar documentos digitalizados
ao agendar os beneficios. Embora tenham existido outras iniciativas anteriores e semelhantes
de interacdo com os segurados, isto representou a evolucdo para a prestacdo de servicos
transacionais de forma mais ampla pelo Instituto. Nos primeiros cinco meses de seu
langamento, foram autenticados mais de 900 mil cidad3os.

Atualmente, o INSS se prepara para mudar a forma de atender por meio do projeto INSS
Digital. Através dele, os cidaddos nao precisardo se deslocar até uma agéncia do INSS para



requerer beneficios, pois poderdo fazer isto por meio da internet através do requerimento
eletronico e da autenticacdo eletronica dos documentos. Esta forma de atender estd sendo
expandida para todo o pais com o objetivo de reduzir o tempo de espera pelo atendimento
agendado, reduzir custos para institui¢do e distribuir de forma equitativa a demanda entre os
servidores do instituto.

O INSS prestou em 2016 quase 45 milhdes de atendimentos por meio de mais de 1500
agéncias e quase 35 mil servidores em todo o territorio nacional. Atendimentos sdo prestados
por telefone, internet, agéncias e até mesmo em barcos. Estes nimeros mostram o tamanho e
capilaridade desta autarquia no Brasil. Portanto, o uso das TICs no instituto pode contribuir
bastante em termos de eficiéncia, porém pode ir muito além. Conforme a PGD, ¢ preciso que o
governo eletronico evolua para permitir que os cidaddos participem mais efetivamente na
gestao dos servicos e das politicas publicas (INSS, 2017).

Metodologia

Este trabalho ¢ exploratorio, pois busca identificar a percepc¢do de gerentes de agéncias
do INSS em relacdo aos servigos eletronicos oferecidos pelo Portal da Previdéncia Social e pelo
Meu INSS. Foram entrevistados 11 gestores de Agéncias da Previdéncia Social — APS na
Geréncia Executiva de Jodo Pessoa - GEXJPS. Esta geréncia possui 21 agéncias em sua
abrangéncia, quase 600 servidores lotados e atende varios municipios da Paraiba localizados na
Zona Metropolitana de Jodo Pessoa, no Agreste e na Mata Paraibana.

Dos onze entrevistados, 5 atuam em Jodo Pessoa, 3 possuem mais de 15 anos como
gerente de APS e vivenciaram a evolugdo da prestagdo de servicos eletronicos no instituto. As
entrevistas foram realizadas em 10 dias, no local de trabalho dos gestores ou por telefone. A
partir da aplicacdo de entrevistas com gestores, buscou-se levantar as vantagens e desvantagens
da implementacao da politica de governo eletronico percebidas, identificando-se os impactos
que a adogdo desta ferramenta provocou no trabalho cotidiano.

A escolha de gestores de APS na GEXJPS se deve a fatores como proximidade e acesso
aos entrevistados pelo pesquisador. Optou-se por entrevistas semiestruturadas como foco nas
seguintes dimensdes de analise:

o Acessibilidade — os servicos sdo faceis de utilizar? Sdo simples
de acessar? Os usudrios dos servigos do INSS conseguem utilizar tais servigos
com as habilidades digitais que possuem?

° Foco nas necessidades do cidaddo — as informagdes ¢ servigos
disponibilizados sdo relevantes? Outros servigos poderiam ser oferecidos para
atender as necessidades sociais?

. Seguranga das informagdes — A autenticagdo para utilizacdo dos
servigos ¢ segura?

o Resultados no desempenho do INSS — A disponibilizagao de
servigos no Portal diminui consideravelmente a demanda por servigos
presenciais? Percebe-se melhora nos indicadores estratégicos das unidades com
a disponibiliza¢do de servigos eletronicos?

. Problemas e limitagdes técnicas — quais problemas e limitagdes
técnicas influenciam a inten¢do de uso pelos usuarios do Portal da Previdéncia
Social?

J Incorporagdo de principios de governo eletronico pelos
servidores.

Analise e Discussao dos resultados



A andlise das entrevistas revela que todos dos gestores concordam que 0s servigos
disponibilizados no Portal do INSS e na Central Meu INSS sdo féaceis de utilizar e simples de
acessar. Porém, eles reconhecem que os usuarios que possuem competéncias digitais suficientes
ou um nivel de escolaridade para desenvolver tais competéncias ainda sdo minoria. Mesmo em
locais em que a populagdo possui um bom nivel de escolaridade, a resisténcia ¢ muito grande
porque a maioria das pessoas ainda nem sequer fizeram uso destes canais de atendimento.

Outro problema apontado ¢ a complexidade do formato da senha para o usuario dos
servigos do INSS. Embora acreditem que a senha para autenticagdo do usuario no Meu INSS
seja bastante segura, a maioria dos gestores acreditam que a dificuldade em criar uma senha e
seu formato complexo pode influenciar negativamente a intengcdo de uso dos servigos pelos
usuarios. Um dos gestores comentou:

“Os servigos sdo faceis, mas o grande entrave, a maior
dificuldade ¢ a senha, porque € necessario gerar uma senha automatica,
depois € preciso criar automaticamente nova senha com letras
maitsculas e minusculas, nimeros e caracteres especiais. Além do que
a letras de confirmagdo sdo confusas e dificeis de enxergar, até os
proprios servidores possuem dificuldade de realizar este procedimento,
imagine os agricultores de nossa regido e as pessoas com pouca
escolaridade. Enfim, a maior dificuldade ¢ a geracdo e manutencao da
senha gerada, porque eles esquecem constantemente a senha e retornam
na agéncia para criar nova senha, quando ndo desistem de utilizar tais
canais de acesso. ”

Outro gestor afirmou que a senha “é segura, mas impede o acesso, pois o formato da
senha dificulta até para os servidores, imagine para segurados que usam apenas uma vez por
semana ou por més, que se busque senhas mais simples e, ainda assim, seguras”.

Uma sugestao apontada pelos gestores para tornar estes canais mais acessiveis € a firmar
parcerias com sindicatos, prefeituras e outros 6rgao publicos ou de representagdo de classe para
auxiliar os cidaddos na utilizagdo e desenvolvimento de competéncias digitais nas cidades do
interior. Um dos gestores comentou: “os cidaddos semianalfabetos poderdo ter bastante
dificuldade de acesso, porém para os demais o acesso ¢ mais facil”, outro disse: “para os
servidores sim, mas para os segurados ndo. A senha ¢ muito dificil. Principalmente para nossa
clientela do interior” e ainda outro argumentou: “a facilidade de acesso depende da regido em
que se trabalha, pois no interior existe muita dificuldade”. A maioria dos gestores concordam
que € necessaria mais divulgacdo e que a senha de acesso precisa ser simplificada.

Segundo Prado et al. (2011) as vantagens do governo eletronico dependem da utilizagdo
que os cidaddos e as institui¢des fazem dos servigos. Os autores destacam que o uso dos servicos
eletronicos € maior nas classes escolarizadas, de maior poder aquisitivo e mais jovem. Contudo
os servicos publicos eletronicos precisam ser acessiveis e superar as barreiras da exclusdo
social, promovendo equidade e imparcialidade. A inclusdo digital do cidaddo ¢ fundamental
para que se possa colher os beneficios do governo eletronico (AVGEROU, 2007).

Os gerentes apontam outro problema relacionado as competéncias digitais dos usuarios.
Muitas pessoas ndo possuem dispositivos eletronicos, nem mesmo outra forma de acesso a
internet. Se houvessem computadores, impressoras e mobilidrios para disponibilizar o
autoatendimento nas agéncias com orientacdo e informagdo a populacdo, as pessoas se
sentiriam incentivadas a usar tais servicos. Por fim, um dos gestores argumentou: “quanto mais
nos afastamos da capital, mais as pessoas tém dificuldade de acesso em virtude de seu
conhecimento digital”.



As percepcdes dos gestores confirmam que parte da populagdo brasileira,
principalmente aqueles que habitam o interior do pais, estd excluida do acesso, do computador,
de competéncias digitais e até mesmo de leitura e escrita tdo necessarias ao uso das TIC. Desta
forma desigualdades sociais se acentuam na sociedade da informacdo e a internet pode
aumentar ainda mais o fosso entre o que tem e ndo tem acesso a tais servicos (MUNN, 1999
apud CUNHA; MIRANDA, 2013; SORJ, 2003).

Quanto a relevancia das informacgdes e servigos disponibilizados, a maioria dos gestores
concorda que as informagdes sdo importantes, os servigos disponibilizados no site e na Central
Meu INSS correspondem a maior parte da demanda dos servigcos buscados diariamente nas
agéncias. Um dos entrevistados acredita até que existem até informagdes demais. Ele afirma:

“Existem muitas informagdes desnecessarias no site, entendo
que o site se dirige a todo tipo de publico. Porém para o cidaddo comum,
o excesso de informagdes pode ser cansativo. Sem falar que as
informagdes demoram a ser atualizadas, varias vezes me deparei com
informagdes totalmente desatualizadas”.

Os gestores apontam que outros servigos relevantes poderiam ser incluidos entre os que
sao disponibilizados no Portal e no Meu INSS. Quase todos citaram o histdrico de empréstimos
consignados. Outros sugeriram que ao solicitar agendamentos de servigos, o sistema poderia
buscar automaticamente os dados dos segurados simplificando o servico para o cidaddo. Outros
servigos citados foram: a certiddo de PIS/PASEP, alteragcdo de conta corrente com comunicagao
diretamente ao banco, acerto de dados cadastrais, enderego, vinculos, remuneragdes ¢
atividades, além do calculo automatico do tempo de contribuicdo e da renda mensal inicial de
beneficios.

Santos (2010, 2013) evidencia que os sites apenas disponibilizam informagdes, avisos,
enquanto que seus usudrios demandam servigos mais complexos. Portanto, ¢ preciso que se
invista mais nestes servigos para que as TICs ndo sejam subutilizadas ou infrutiferas. Ainda o
foco nas necessidades do cidaddo precisa ser mais evidenciado. Nao adianta oferecer apenas
informagdes e consultas a populacdo quando a sociedade exige mais, além disso o potencial das
TICs permite oferecer servigos mais complexos do que acontece atualmente. Por fim, os
gestores esperam que o INSS Digital possibilite que os cidadaos possam utilizar as TICs para
requerer beneficios de forma eletronica por meio do envio de documentos on line, sem
necessidade de comparecer a uma agéncia do INSS. Espera-se ganhos em produtividade,
eficiéncia e flexibilidade na prestagcdo dos servigos.

Nem todos os gestores conseguem perceber diminuicdo da demanda presencial nas
agéncias com a maior disponibilizacdo dos servigos eletronicos. Alguns afirmam que a
diminui¢do tem sido menor que o esperado devido a falta de informagdo e divulgagdo, a
resisténcia e a exclusdo digital. Porém, em relacdo a agendamento de servicos e beneficios, a
maioria dos gestores afirma que a demanda presencial quase se anulou em determinadas
unidades. Desde 2006, com a Central 135, € possivel perceber uma diminuicdo drastica de
agendamentos presenciais nas agéncias, além disso, com os fortes incentivos do instituto nos
ultimos anos para o uso do portal e do Meu INSS, esta demanda foi reduzida ainda mais.

Porém, muitos gestores afirmam que outros 6rgaos publicos encaminham cidadaos para
as agéncias do INSS quando poderiam buscar seus servicos na internet. Um gestor afirmou que
“no interior as pessoas nem sabem o que ¢ um computador e nestes lugares a demanda
presencial ainda ndo diminuiu”, outro gestor que trabalha numa agéncia do interior percebeu
que “diminuiu a presenca de advogados e suas secretdrias na agéncia”. Ou seja, os resultados
sdo percebidos de forma diferente nos municipios do interior do Estado.



A maioria dos gestores afirma que ndo se pode sentir melhoria nos indicadores
estratégicos com a disponibilizacdo de servigos eletronicos. Um gestor afirmou que “os
indicadores atuais do Plano de A¢do ndo conseguem avaliar o impacto do site e do Meu INSS
na agéncia”. Outro afirma que “ainda ndo, mas acredito que estamos vivendo uma mudanga de
cultura, talvez daqui a alguns anos poderemos verificar isto”. Outros gestores apontaram que o
tempo médio de espera e de permanéncia na agéncia diminuiu, porém quanto a indicadores
relacionados a tempo de espera por servigos agendaveis e tempo de andlise e concessdo de
beneficios ndo se percebeu melhoria. Um gestor afirmou que:

“Os indices estdo piorando cada vez mais devido a atual
conjuntura politica do pais e a ameaca da reforma previdenciaria, além
disso muitos servidores estdo doentes e em licenga devido a idade
avancada e aos impedimentos que o governo impde para uma
aposentadoria digna”.

Outro gerente afirmou que “a greve nos deixou uma demanda enorme, além disso a
GDASS e o REAT foram suspensos fazendo as unidades se acomodarem e ndo melhorarem os
indices”. A GDASS a que o gestor se refere ¢ a gratificacdo de desempenho que os servidores
do INSS recebem de acordo com a idade média do acervo de processos de beneficios, enquanto
que o REAT se refere ao regime especial de atendimento em turnos que possibilita jornada de
6 horas diarias aos servidores que trabalham em algumas agéncias do INSS. Os critérios para
manuten¢do do REAT sdo onze indicadores de desempenho da unidade estabelecidos em norma
interna. A avaliacdo de desempenho institucional e a avaliagdo de manuten¢do do REAT
estiveram suspensos desde a greve dos servidores em 2015.

Segundo Laia (2011), os efeitos do uso das TIC sdo complexos e geram resultados
imprevisiveis. Ainda hé poucos estudos sobre estes efeitos na América Latina. Porém, para que
o governo eletronico seja bem-sucedido em melhorar o desempenho estratégico de uma
instituicao, ¢ fundamental o envolvimento dos servidores e a defini¢do clara dos objetivos a se
atingir. Além disso, quando analisamos o processo de implantagdo do governo eletrdnico de
maneira localizada e atendendo a diversidade de perspectivas, permite-se observar tensoes €
contradigdes entre o proclamado e o posto em pratica. Como o tempo se percebeu que o
resultado do uso das TICs ¢ bem menor que as expectativas iniciais que alguns estudos previram
(CANNON, 1984; CLEMMANOS; MCFARLAN, 1986; ROACH, 1992; WEINER, 1993;
JOHANSEN; SWIGART, 1996; MATEUS, 2008; SILVA, 2013).

Em relagdo aos problemas e limitagdes técnicas do Portal e do Meu INSS, os gestores
afirmaram que existe bastante instabilidade e lentiddo nos sistemas, além de problemas
relacionados a senha de acesso ao Meu INSS acima mencionados. Para Gaetani (2005), o uso
de inovacdo tecnologica ¢ importante fator de modernizagdo da administracdo publica e o
governo eletronico pode ser entendido com uma das mais significativas inciativas da reforma
da administracdo publica brasileira. Porém cabe ressaltar que tensdes e resisténcias podem
prejudicar o desempenho das TIC nos governos. Muitas iniciativas se preocuparam em
automatizar processos obsoletos e transferir a rede de servigos ja existentes para a internet.
Porém isto poderia contribuir para o descrédito da populacdo e influenciar a inten¢do de uso
dos servicos pelos cidadaos (VILLORIA, RAMIREZ ALUJAS, 2013).

Quanto a incorporacdo de principios de governo eletronico pelos servidores do INSS, a
maioria dos gestores afirmaram que isto ainda ndo aconteceu, pois a maioria dos servidores
nem sequer conhecem os servigos disponiveis no Portal e no Meu INSS. Alguns destacaram
que existe uma minoria que divulga os servicos eletronicos por necessidade de diminui¢do da
demanda presencial nas agéncias.



Quando perguntados sobre que agdo estratégica o INSS deveria tomar para incentivar o
uso do governo eletronico pelos usudrios e pelos servidores, um gerente destacou que: “temos
duas geracdes no INSS, os novos incentivam mais facilmente o uso dos servicos eletronicos,
mas os servidores mais antigos tém resisténcia a isto”. Alguns gestores defenderam a
divulgacdo destes canais de atendimento por meio de campanhas publicitarias a nivel nacional
na TV, em redes sociais, em jornais, nas ruas, destacando a comodidade e facilidade destes
canais de atendimento. Outro gestor defendeu que estas campanhas poderiam ser:

“Voltadas para 6rgaos como a OAB, sindicatos, o Sistema S,
inclusive fazendo parcerias para que tais servicos eletronicos fossem
disponibilizados nestas entidades aos cidaddos, talvez numa hora do
almogo, quem almoga no Sesc poderia aproveitar e usar um dos servicos
previdenciarios ali disponiveis”.

Forma sugeridas outras agdes como colocar servidores para divulgar estes canais de
atendimento nas agéncias em sistema de rodizio, “vao perceber na pratica que vale a pena”,
acoes de capacitacdo, até mesmo divulgar melhor o Meu INSS no proprio Portal da Previdéncia
Social. Outra sugestao foi incluir o tema na pauta das reunides de planejamento das agéncias e
investir na sua infraestrutura tecnoldgica para autoatendimento dos cidadaos.

Sobre a necessidade de pontos de autoatendimento nas agéncias para os cidaddos, as
percepcdes dos gestores convergem com outros autores como Prado ez al. (2011) que defendem
que cada cidaddo tenha acesso a um conjunto de ferramentas computacionais e de
telecomunicagdes, associado a conhecimento de utilizag@o, que lhes permitam receber, elaborar
e transmitir informacdes e usufruir de servicos eletronicos. Por meio do autoatendimento,
qualquer pessoa, mesmo sem computador ou internet em casa, pode utilizar os servigos com
ajuda e orientagdes de servidores.

Por ultimo, vale destacar que as reducdes de custo com a implantacdo do governo
eletronico podem ndo ser traduzidas em economias globais. Pois, alguns usuarios ndo possuem
acesso aos servigos ou até mesmo ndo sabem como utiliza-los. Consequentemente, servigos
eletronicos tém sido adicionados aos servigos existentes ao invés de substitui-los ¢ se
apresentam como uma alternativa ndo presencial de atendimento aos seus usudrios. A oferta
presencial continua a existir para a maioria daqueles servigos oferecidos eletronicamente.

Conclusao

Como podemos notar, estamos vivendo um periodo que ¢ preciso refletir no uso das
TICs no governo para que possamos explorar todo o seu potencial e minimizar a exclusdo
digital e social que o cenario nos apresenta. Conhecer o perfil do cidaddo que acessa os servigos
eletronicos no Brasil, compreender as desigualdades regionais e seu impacto no uso e
disseminagdo das TICs se faz necessario para que exista acessibilidade a cada cidadao ou
empresa.

A discussdo aqui move-se da eficiéncia para a equidade e a justi¢a social. E preciso
refletir e diminuir os custos da exclusdo. Ou seja, deve-se oferecer servigos que o cidadao
possua capacidade de utilizar, mesmo que possua menor capacidade digital, morem em regides
remotas, possuam menos recursos financeiros ou possuam necessidades especiais fisicas ou
mentais. Podemos pensar também em diversos tipos de instrumentos para ofertar tais servigos
além dos computadores, como os aplicativos de celular, as redes sociais, a TV digital, etc.

Os resultados desta pesquisa nos ajudaram a identificar as percepgdes de gerente de
agéncias do INSS quanto a ferramentas de governo eletronico no 6rgao. Porém, os resultados



aqui apresentados talvez ndo se apliquem a todas as regides do Brasil, dado sua diversidade
cultural e tamanho continental. Contudo, outros estudos podem ser realizados para verificar
como os servidores ou os usuarios dos servigos percebem as ferramentas de governo eletronico
no orgao.

Estas percepg¢des nos reforcam que o emprego das TICs deveria se guiar pelos interesses
e necessidades dos cidaddos. A tecnologia ndo deve substituir o pessoal, pois isto diminui a
qualidade dos servigos e os torna impessoais. A ideia ¢ que a tecnologia seja um apoio a este
pessoal, melhorando a qualidade do servigo e tornando-o mais responsivo as necessidades do
cidaddo. A logica dos servigos publicos eletronicos deve ser diferente dos servigos eletronicos
prestados no setor privado, pois além de ndo escolher clientes, a administragdo publica deve
atender a todo tipo de usuério que busca tais servigos.
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