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RESUMO

Este artigo tem como objeto de estudo os paradoxos das inovagdes
tecnolégicas nas condicdes de trabalho dos servidores e no
atendimento ao reconhecimento do direito previdenciario e
assistencial, no contexto do Instituto Nacional de Seguro Social -
INSS, a partir da implantacédo do INSS Digital. Constitui-se como
resultado preliminar da pesquisa em andamento - INSS Digital - O
impacto junto aos servidores e no acesso ao direito da populagéo
usuaria da Previdéncia Social. Utilizou-se dessa pesquisa o
instrumento de coleta dos grupos focais junto aos servidores do INSS
do estado de Santa Catarina e documental - dados disponibilizados
pelo INSS, proveniente da plataforma Brasil, além de demais
documentos oficiais como leis e decretos e uma pesquisa
bibliografica como fundamentos tedricos. Concluimos que as
transformacdes institucionais ocorridas no INSS ao longo de 30 anos
tém que ser compreendidas a luz da reforma gerencial de
modernizagdo do Estado brasileiro. As mesmas tém impactado
negativamente nas condi¢gdes de trabalho dos servidores e tém se
constituido como obstaculos ao acesso dos direitos previdenciarios e
assistenciais dos usuarios.
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This article's object of study is the paradoxes of technological
innovations in the working conditions of civil servants and in meeting
the recognition of social security and assistance rights, in the context
of the National Institute of Social Security - INSS, following the
implementation of INSS Digital. It constitutes a preliminary result of
ongoing research - INSS Digital - The impact on employees and
access to the rights of the population using Social Security. This
research used the collection instrument of focus groups with INSS
employees in the state of Santa Catarina and documents - data made
available by the INSS, coming from the Brasil platform, in addition to
other official documents such as laws and decrees and
bibliographical research as foundations. theoretical. We conclude that
the institutional transformations that occurred at the INSS over 30
years have to be developed in light of the managerial reform to
modernize the Brazilian State.These levels impact the working
conditions of employees and constitute obstacles to users' access to
social security and assistance rights.

Keywords: INSS Digital, ICTs, Work process.

INTRODUGAO

Este artigo objetiva analisar como o avango das inovagdes tecnologicas na politica
previdenciaria brasileira, no d&mbito da modernizagdo do Estado, tem impactado nas condig¢des e
processos de trabalho dos servidores do Instituto Nacional de Seguro Social - INSS e no
reconhecimento dos direitos previdenciarios e assistenciais.

No Brasil, a chegada dos anos 1990 foi marcada pela adogdo do ideario neoliberal.
Enquanto uma das estratégias de restauracao do capital, diante da crise estrutural que assolava o
sistema desde os anos 1970, estava a redefinicdo do papel do Estado e as mudangas na gestéo e
organizacao da forca de trabalho. Assim, sob os ditames do neoliberalismo e das diretrizes de
organismos internacionais, o pais coloca em processo uma profunda reforma do Estado, em que
serao revistas sua concepg¢ao e fungoes.

Neste processo de modernizagdo gerencial do estado brasileiro, as tecnologias de
comunicagao e informacgao terdao um papel primordial, em especial, na estrutura organizacional do
Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) e no seu modelo de atendimento.

Com a intensificagdo do uso das TICs, viabilizado pelo excepcional avango tecnolégico do
ultimo periodo, o INSS iniciou em 2017 a implementagcao do projeto INSS — Digital, que migrou o
modelo de atendimento presencial, realizado nas agéncias da previdéncia social, para o

atendimento realizado por canais remotos.
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Nessa esteira, este artigo é fruto de analises preliminares de dados coletados no dmbito de
projeto de pesquisa, em vias de finalizagdo, intitulado INSS Digital - O impacto junto aos
servidores e no acesso ao direito da populagédo usuaria da Previdéncia Social*. Por ocasido da
pesquisa de campo foram realizados grupos focais com servidores®, lotados nas agéncias do
INSS do estado de Santa Catarina, com vistas a identificar o impacto da implantagdo do novo
modelo de atendimento em seus processos e condigdes de trabalho. Também foram requisitados
junto ao INSS dados sobre sua estrutura e atendimentos, através da plataforma Brasil, ferramenta
disponibilizada pela Controladoria Geral da Unido (CGU), por meio da Lei de Acesso a Informagéao
(LAI.

Dessa forma, além desta breve introdugao, o artigo esta estruturado em duas segoes. A
primeira contextualiza as inovagdes tecnoldgicas na politica de previdéncia social, no contexto da
modernizagdo administrativa do Estado brasileiro, a partir dos anos 1990. A segunda busca
evidenciar o impacto desse processo, materializado no novo modelo de atendimento do INSS, nos
processos e condi¢cdes de trabalho dos servidores da autarquia, assim como no reconhecimento
dos direitos previdenciarios. Por fim, sdo apresentadas consideragdes finais.

Ponderamos ser este artigo de capital importancia aos pesquisadores e profissionais da
area social , especificamente aos que atuam na area de previdéncia e assisténcia social, a fim de
que ao propiciar a reflexdo da tematica exposta possam estabelecer estratégias de resisténcia e
luta, junto com a classe trabalhadora, em prol de uma politica previdenciaria .e assistencial,
universal, igualitaria e que garanta uma real protecdo social ao trabalho a populacdo mais

vulneravel da sociedade brasileira.

2 - As inovagoes tecnolégicas na politica de previdéncia social no contexto da
modernizagao administrativa do Estado brasileiro

As inovagdes tecnoldogicas na politica previdenciaria brasileira, particularmente na
autarquia - Instituto Nacional de Seguro Social - INSS, se inserem, de forma mais ampla, na
modernizagdo do Estado brasileiro. Esse processo se inicia na década de 1990, com o ingresso
do neoliberalismo no Brasil, tendo como consequéncia a reforma do Estado em sua concepcéao e

funcdo. Esse passou de provedor das politicas sociais para a de gerenciador das mesmas, por

4 Projeto inscrito no SIGPEX (Sistema Integrado de Gerenciamento de Projetos de Pesquisa e de Extens&o) da
Universidade Federal de Santa Catarina, sob n° 202105780, com inicio em 11/06/2021 e previsdo de término para
11/09/2024.

5 Técnicos do seguro social, analistas do seguro social e demais profissionais cujas estruturas de carreiras foram
extintas.
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meio das contrarreformas, abrindo espagos para a mercantilizacao e privatizacdo dessas politicas,
em especial da previdéncia, em razao de sua importancia econdmico-financeira.

A centralizacdo dessas mudangas no Brasil, na 6rbita do Estado neoliberal, materializa-se
no Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Estado, denominado de “Reforma Gerencial do
Estado” (Brasil, 1995). De acordo com Bresser Pereira (apud Druck, p.6-7, 2021),

O Estado precisaria ser reconstruido nos anos 1990 e a Reforma deveria solucionar quatro
grandes problemas: 1) a redefinigdo do seu papel como regulador, isto € o grau de
intervengdo no mercado; Il) a recuperagdo da “governanga”, ou seja, a capacidade
financeira e administrativa de implementar as decisdes do governo, ou a solugdo da crise
fiscal; 1ll) o aumento da governabilidade, garantindo legitimidade para governar, e IV) a

delimitagdo do tamanho e das fungbes do Estado, através das privatizagbes, da
“publicizagdo” e da terceirizagao.

Nesse cenario, era considerado moderno, no discurso oficial, ndo o avango tecnolégico,
mas ingressar o Brasil no mundo globalizado, possibilitado com as contrarreformas, que se
espraiava como uma das estratégias a restauragédo do capital em crise, desde a década de 1970.
(Cartaxo, 1993).

O contexto era o periodo de redemocratizagao do pais que teve como ponto aureo a nova
Constituicao Federal de 1988 que, em raz&do do protagonismo dos movimentos sociais e do novo
sindicalismo, imprimiu um novo modelo de protecao social ao instituir o sistema de seguridade
social, abrangendo as trés politicas sociais: Previdéncia, Assisténcia Social e a Saude.
Paradoxalmente, a politica de previdéncia social tem suas primeira contrarreformas ja na década
de 1990, tendo como justificativa de um falso déficit® e o discurso ideoldgico de que a ampliagéo
dos direitos impactava e, portanto, tornava o pais ingovernavel (Cartaxo, 2003).

Esta “modernizacdo” assegura, no nosso entendimento, o cariz do Estado moderno
brasileiro, cujo marco ocorre com a revolugédo burguesa, que no Brasil se deu sem o rompimento
com o poder oligarquico, afirmou o conservadorismo e a subalternidade, primeiro, aos paises
imperialistas e, posteriormente, aos paises centrais capitalistas, caracteristicas de um Brasil

colonial e escravocrata (Mazzeo, 1997 e Fernandes, 2014).

5 Ver sobre o assunto: Gentil, Denise Lobato. A Politica Fiscal e a Falsa Crise da Seguridade Social Brasileira- analise
financeira do periodo 1990-2005. Tese de doutorado. Rio de Janeiro: Universidade Federal do Rio de Janeiro, 2006.
Cartaxo, Ana Maria Baima. A reforma da previdéncia social na década de 90- um estudo de suas determinagbes
socio-histéricas. Tese de doutorado. Sdo Paulo- Pontificia Universidade Catdélica de Sao Paulo-PUCSP, 2003. E as
analises das Revistas Seguridade Social e Tributagdo da ANFIP- Associagdo Nacional dos Auditores Fiscais da Receita
Federal.
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Marx e Engels (2009) ja afirmavam que as transformacdes da sociedade, ocorrem,
precipuamente, a partir dos interesses capitalistas, contrapondo-se aos da classe trabalhadora,
que nas lutas de classes conquistaram alguns direitos. O carater desse Estado justifica a razédo
pela qual no Brasil ndo tivemos um Estado de bem-estar, para Oliveira “de mal-estar” (p. 83,
1998). De outra parte, Mészaros (2015) assevera que o capitalismo tem como sustentaculos: o
Estado, o capital e o trabalho.

E nesta esteira histérica, que se localiza o processo de modernizacdo do Estado a partir
da intensificacdo do uso das tecnologias da informagdo e comunicagdo. Com essas
consideracbes € possivel compreender que a era tecnolégica do Estado, segundo Pinto (2013),
representa um fendmeno social e total na histéria da humanidade, uma vez que se constitui como
a “[...] base material objetiva que o desenrolar das for¢as produtivas, em dado momento, oferece,
sob a forma de configuragao de fatos econémicos e de interesses politicos" (Pinto, p.305, 2013).
Nessa quadra, o processo de intensificagdo do uso das tecnologias € fruto da acumulagéo
cientifica e técnica, embora a forma de aquisigao e usufruto, segundo Pinto (2013), ndo ocorra
igualitariamente entre as nagdes desenvolvidas e as subdesenvolvidas ou em vias de
desenvolvimento, como no caso brasileiro. Particularmente, na politica previdenciaria, objeto deste
artigo, cujo impacto para a populagdo usuaria e para os servidores previdenciarios guarda
inumeras contradi¢gdes ao reconhecimento do direito e das condi¢des e processos do trabalho.

E, portanto, no ambito desse contexto de reestruturacdo produtiva e predominancia do
capital financeiro, que o Estado brasileiro promulga a Lei da Tecnologia da Informacéo e
Comunicagao (TIC)” em 1991. Antes dos anos 1990, o Estado ja dispunha e utilizava de algumas
TIC em sua estrutura, no entanto, nas décadas seguintes ocorreria um expressivo processo de
informatizagcao do aparelho estatal, em que computadores e sistemas passaram a fazer parte do
cotidiano das instituicdbes. A partir de 2016, o desenvolvimento das forgas produtivas,
materializadas em novos recursos tecnoldgicos, vai viabilizar outro importante salto por meio da
digitalizacdo. Nesse processo de incorporagdo das TIC no ambito do estado, o INSS sera
pioneiro e servira como piloto. Em 2018, o decreto 9.3198institui a estratégia para a transformagéo

digital ao considerar que

7 E composta pelas Leis: 8.248 de 23/10/1991 e a Lei 13.969 de 26/12/2019 — definem incentivos para produtos das
TICs fabricados no solo brasileiro e aplicados, em parte, nas atividades de pesquisa, desenvolvimento e inovagao,
objetivando a competitividade global.

8 Este Decreto instituido em 21/03/2018, criou o Comité Interministerial para a Transformag&o Digital (CITdIGITAL) e o
Sistema Nacional de Transformacéo Digital, coordenado pela Casa Civil da Presidéncia que define a implantagdo dessa
estratégia para a transformagéo digital no pais.
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“[...] o mundo continua e continuara a ser transformado pela internet e pelas tecnologias
digitais relacionadas, como a Internet das Coisas, a Inteligéncia Artificial, a andlise de
grandes bases de dados (Big Data), a computagdo em nuvem, os sistemas moéveis, as
redes sociais e de colaboragdo, os sistemas ciberfisicos, deep learning, a seguranca da
informagao, a seguranga cibernética, a computacdo de alta performance, a computagao
quantica e, mais recentemente, o metaverso.”(Brasil, p.7, 2022)

E alude que,

O Brasil conquistou avangos em muitas frentes de transformagéo digital nos ultimos anos, a
exemplo da atualizagdo da Lei de Tecnologia da Informacdo e Comunicacgéo, ou Lei de TIC;
do langamento da Estratégia Brasileira de Inteligéncia Artificial; da implantacdo da
Autoridade Nacional de Protecdo de Dados; do lancamento do pagamento instantaneo
brasileiro (Pix); da realizagdo do edital do leildo do 5G; e da unificagdo de servigos
governamentais na plataforma gov.br.”(Brasil, p.9, 2022).

Em contrassenso a esta diregao tecnolégica e de pretensa modernidade se agudiza a restrigcdo
do Estado em uma orientagdo ultraneoliberal®, cujo cenario é o golpe de 2016, que destituiu a
presidenta Dilma Rousseff. Midiatico, parlamentar e juridico, o intento golpista tinha como objetivo
imprimir maior austeridade fiscal, concomitante a redugao e extingdo dos direitos sociais. Foram
materializados com a Emenda Constitucional n® 95/2016, (congelou por 20 anos 0s recursos para
as politicas sociais), a lei da terceirizagao (Lei n° 13.429, de 2017), a lei da contrarreforma
trabalhista (Lei n°® 13.467, de 2017) e a proposta de reforma previdenciaria (PEC 287, de 2017),
que pretendia reduzir e extinguir os direitos previdenciarios, inserindo maior rigor burocratico ao
acesso desses direitos.™
A erosao dos direitos sociais, no mundo, manifesta-se a partir de 1970, como consequéncia
da crise capitalista, agudizada a partir de 2008. No Brasil aconteceu a partir de 2016 com o
acirramento dos pressupostos neoliberais. Concomitante a uma configuracdo hegemonica,

reacionaria, racista e miségina."

Em outras palavras, a histéria do capitalismo nunca é mais do que o
desenvolvimento de uma mesma esséncia sempre idéntica a si mesma, aquém de
suas formas fenomenais e fases, e, no fundo, leva de crise em crise até a ruina final.

O neoliberalismo, entendido desse modo, € a um s6 tempo a mascara e o

® Momento de aprofundamento do neoliberalismo (Cislaghi, 2020).

1°A PEC 287/2017 nao foi implementada devido ao periodo eleitoral e a baixa popularidade do governo Temer. Mas a
mesma foi realizada e “aprimorada” (grifo das autoras) no governo seguinte de Jair Messias Bolsonaro (2018-2022).
" Com a eleigdo de Trump em 2016, o Brexit em 2017 e a eleicdo de Bolsonaro no Brasil em 2018. Segundo Dardot e
Laval (referido por Cislaghi, 2020).
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instrumento das finangas, as quais sao o sujeito histérico real. (Dardot e Laval, p.
19-20, 2016)

E complementa Cislaghi (2020 ,s/p)

Assim que, nessa fase, que chamam de “novo neoliberalismo”, o sistema se
aproveita dos questionamentos a democracia liberal, gerados pela propria razdo
neoliberal, e se apropria das tendéncias nacionalistas, autoritarias, xendéfobas,
assumindo um carater absolutista e hiperautoritario para impor uma melhor légica do

capital sobre a sociedade.

E nessa direcdo que os paradoxos dessa modernidade tecnoldgica na esfera institucional
previdenciaria sdo escancarados a partir da instauragao do INSS - Digital. Como decorréncia da
EC n° 20/1998, e como processo inicial, o plano de modernizagéo conservadora da previdéncia
social brasileira iniciou-se com a criagdo das Agéncias Autbnomas estabelecidas no Plano Diretor
de Reforma do Estado - PDRE e estabelecidas com a implantagdo das reformas gerenciais em
autarquias Publicas, entre as quais se destacou o INSS. Foram realizadas parcerias para o
financiamento com Banco Interamericano de Desenvolvimento (BID), Banco Mundial, com o
Programa das Nacgdes Unidas para o Desenvolvimento (PNUD), (Vasconcelos, 2017). E nesse
contexto que é implementado o Projeto Novo Modelo de Gestdo (PNMG) que abarcou vultosa
quantias financeiras e de recurso humanos, a partir de 2002, seguido em 2007 do Projeto Gestao
de Atendimento (PGA) e, posteriormente, o Projeto de Implantacdo do Novo Modelo de Gestéao
(PINMG) (Vasconcelos, 2017).

Em 2005 o INSS iniciou os canais remotos de atendimento, em 2006 a Central de
atendimento terceirizada - 135, cujo agendamento prévio substituiu o atendimento espontaneo
(Jesus, et al, 2023).

A partir de 2017 a implementagcao do INSS- Digital acarretou profundas mudangas nas
condi¢des e processos de trabalho dos servidores e no atendimento a populagédo, com impactos
nefastos no acesso aos direitos previdenciarios e assistenciais pela populagdo usuaria. Sob o
argumento de modernizagao gerencial e tecnolégica para propiciar uma maior agilidade aos
processos e reduzir as filas presenciais foi promulgado em 2020 (Governo Bolsonaro), o Decreto
N° 10.332, de 28 de abril, que “Institui a Estratégia de Governo Digital no ambito dos 6rgaos da

administracao publica federal direta, autarquica e fundacional”.
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Em 2023, o governo Lula instituiu o Ministério da Gestao e Inovacdo em Servigcos Publicos
(MGI), dando continuidade a esse projeto tecnoldgico, sob o pretexto de sanar problemas que
séo estruturais. O INSS-Digital € implantado apds uma experiéncia piloto verificada na agéncia da
previdéncia social de Mossord/RN, em 2017 e, gradativamente, essa nova forma de atendimento
foi adotada em todo territério nacional. Assim, desde 2019, a maioria dos requerimentos de
beneficios e servicos passaram a ser executados exclusivamente pela plataforma digital e pela
central telefénica 135. Concomitantemente, ocorre o fechamento de véarias agéncias, enquanto o
atendimento remoto é exponencialmente realizado, desconsiderando as necessidades da
populacdo usuaria, em sua ampla maioria com dificuldades para acessar e fazer uso de
tecnologias de comunicagéao e informacgao.

E importante destacar que grande parte dos usuérios da previdéncia recebe rendimento médio
de cerca de um salario-minimo, possui baixa escolaridade e nao tem conhecimento necessario de
informatica e recursos para aquisicao desses equipamentos. Somado a linguagem institucional de
dificil compreensao, isto tem ocasionado o crescente indeferimento dos beneficios, além de deixar
a populacdo a mercé dos atravessadores e/ou a judicializagdo dos processos previdenciarios e
assistenciais'®. Isto se constitui paradoxalmente emblematico quando confrontamos com um dos
objetivos estratégicos para a transformacao digital, “ampliar o acesso da populacéo a internet e as
tecnologias digitais, com qualidade de servico e economicidade” (Ministério da Ciéncia,
Tecnologia e Inovagdes, p.10, 2022).

Este contraponto entre a realidade e o discurso oficial nos leva a corroborar com o Queiroz
e Santos, quando preconizam que a légica neoliberal sobre as mudangas no papel do Estado em
relacdo, principalmente, aos bens e servigos, ocasionados com as reformas administrativas e
burocraticas [...] sdo efetuadas, sempre na perspectiva de corte de direitos” (Queiroz e Santos,
p.4, 2020).

Na secdao seguinte apresentaremos o resultado desse processo no trabalho na
precarizacdo do acesso ao reconhecimento dos direitos previdenciarios e assistenciais no ambito
do INSS- Digital.

TRABALHO E A PRECARIZAGAO DO RECONHECIMENTO DO DIREITO PREVIDENCIARIO E
ASSISTENCIAL
A partir dos impactos trazidos pela Reforma Gerencial do Estado e da reestruturagéo da

2 Sobre o0 assunto conferir: Cartaxo, Ana Maria Baima et al..A Judicializagdo dos Beneficios Previdenciarios no contexto
da modernizagao administrativa do Estado brsileiro: impactos na populagéo usuaria . XI - Jornada Internacional de
Politicas Publicas. Sdo Luis- MA, 19-23/09/2023
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era da acumulacao flexivel, evidenciam-se as repercussdes no processo e condi¢cdes de trabalho
dos servidores do INSS de Santa Catarina, os quais culminam na precarizagao iminente, assim
como buscaremos evidenciar neste topico.

De acordo com Braga (2012), a categoria “precariado” consiste na fracdo da classe
trabalhadora, em permanente transito entre, por um lado, o aprofundamento da chamada
exploracao econémica e, por outro, o risco sempre premente destes grupos de trabalhadores
serem expropriados politicamente. No tocante a exploracdo econémica, esta se da a partir dos
processos de intensificagado, fragmentacao e desqualificagdo do trabalho, mas também do advento
de novas tecnologias e a plataformizagéo do trabalho™.

Destarte, Antunes (2000) evidencia os processos de ascensao neoliberal na década de
1990 em paralelo a reestruturagao produtiva da era da acumulagao flexivel, como mecanismos
dotados de um carater destrutivo, que fomentam taxas altissimas de desemprego e precarizagao
do trabalho, em diversas frentes a classe trabalhadora, em escala globalizada.

Ainda, localiza-se aqui que a intensificacao do uso das TICs, se da primordialmente na
esfera privada. Contudo, o Estado também se apropria destes instrumentos e incorpora esta nova
I6gica em sua gestao, desta forma, o INSS é um exemplo deste processo visto que a instituicao foi
uma das primeiras autarquias estatais a utilizar de procedimentos de informatizacdo. E nesta
seara que localizamos os impactos do INSS Digital nas condicbes de trabalho dos servidores da
autarquia, a partir dos processos de intensificagdo do uso de novas tecnologias, sobretudo a partir

de seu uso cunhado de intencionalidade capitalista. Ressaltam os autores que,

[...] tais consequéncias sobre as condi¢des de trabalho e de vida dos assalariados nos mais
diversos setores de trabalho ndo derivam diretamente das novas tecnologias, e sim da
concepgao e aplicagdo capitalista delas. Nos processos de transformagao do trabalho de
cunho digital, o elemento tecnoldgico aparece na superficie como predominante sobre as

relagbes sociais que na realidade o despertam (Antunes et al, p.45, 2023).

Ainda, analisa-se que o processo de intensificacido do trabalho, alavancado através da
inser¢cdo de novas tecnologias, associa-se também a implantagdo de mecanismos de controle e
produtividade ao trabalho. Estas circunstancias, apresentam-se no INSS, em razdo da

modernizagao administrativa que vem sendo imposta a autarquia desde os anos 1990, a partir da

13 Categoria cunhada por Antunes (2020) a qual abarca os processos de dependéncia de plataformas digitais para a
operacionalizagdo das atividades de trabalho, cuja dimenséo ja era de ampliacado, e, acentua-se com a pandemia da

Covid-19.
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agenda contrarreformista assumida pelo Estado brasileiro. Constata-se que a Instituicdo da inicio
a um processo de adesdo a novos instrumentos para o atendimento ao publico, bem como para a
alteracao de fluxos e regimes de trabalho para os servidores, sobretudo a partir da intensificagéo
do uso das TICs (Cartaxo et. al, 2023).

A partir da introducdo destes novos processos € que os servidores do INSS em Santa
Catarina relatam, que estes procedimentos, implementados substancialmente através do INSS
Digital, corroboram para uma série de defasagens na autarquia, tais como: n&o recomposi¢géo no
quadro de servidores, adesdo ao trabalho metrificado por pontuacao, inoperancia dos sistemas
institucionais, falta de capacitacdo aos servidores, extingdo das fungdes de apoio e assessoria,
desestruturagéo do espaco fisico nas agéncias, gestdo centralizada e falta de autonomia entre os
servigos, processo de responsabilizacdo do servidor, aumento significativo do adoecimento fisico
e mental destes trabalhadores e precarizagdo do atendimento' ofertado ao usuario (Grupos
Focais junto aos servidores do INSS/SC, 2023).

Em relacao a defasagem do quadro de servidores, verifica-se a partir dos relatos dos
Grupos Focais (2023), o aumento da carga de trabalho, sobretudo com a adesao dos processos
de metrificagdo’. A defasagem de 19.083 servidores no periodo de 2015 a 2023, evidencia
reducdo drastica da forca de trabalho em um curto espaco de tempo, o que acarretou na
implantacdo de metas, por vezes, inalcangaveis, sobretudo para aqueles que permanecem nas
agéncias em regime de trabalho presencial, visto o sucateamento do maquinario da APS (Agéncia
da Previdéncia Social), que possuem mais de dez anos de uso de acordo com os servidores
(Grupo Focal Florianépolis, 2023).

Estes elementos sdo potencializados quando analisados no ambito da adesdo de
processos de minimizacdo do Estado, sobretudo no que se refere a prestagao de atendimento e
reposi¢ao do quadro de trabalhadores. Verifica-se a adesao a légica mercadolégica nos meandros
da autarquia, a qual aponta para a responsabilizacido dos servidores sobre suas condicdes de
trabalho e na reducdo severa dos custos com a forca de trabalho, assim como relatam os

servidores: “A légica é a total desumanizagao, comegando ja por nés, servidores, porque tu nao é

4 Cabe aqui destacar que os despachos e atendimentos remotos também so parte do atendimento ao usuario da
previdéncia (segurado por parte da previdéncia e usuario da assisténcia).

5 A metrificagdo surge com o estabelecimento de metas diarias, quantificaveis, aos servidores na autarquia, em todos
os regimes de trabalho.
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visto mais como humano, tu é visto como um rob6 de quanto tu produz. Entdo tu és visto como um
numero” (p.3.c, 2023)."

A nova faceta dos processos gerenciais ocultam a perpetuagdo do aumento da
produtividade do trabalho, sob o sustentaculo da intensificagdo dos mecanismos de extracao de
sobretrabalho, a partir da expansdo do trabalho morto' corporificado no maquinario
tecnoldgico-cientifico-informacional (Antunes, 2018). Ainda, sobre os processos de redugcao das

despesas publicas e de aumento da produgao atrelado ao teletrabalho, relatam:

“(...) a meta é tanta, e eles sabem que em casa a gente trabalha mais, porque sim, nos
temos uma estrutura melhor. Porque a gente tem computador melhor que o INSS, a nossa
rede de internet € melhor que a do INSS, a gente tem o celular que ta atendendo as
demandas e a gente vai dar conta de fazer (...) E a gente vai trabalhar mais do que se

estivesse no presencial, e eles sabem disso e essa conta ja foi feita” (p.1.f, 2023)

Desta forma, evidencia-se o projeto tragcado para o INSS e que impacta diretamente na
politica de previdéncia social, o qual se da a partir do sucateamento massivo das agéncias, com a
manutencédo do maquinario obsoleto e dos sistemas inoperantes, e a nado recomposi¢ao do quadro
de servidores. Cria-se, assim, um falso ideario sobre o desenvolvimento tecnolégico como meio
capaz de solucionar os impasses estruturais da politica e da autarquia. Na perspectiva dos
trabalhadores, ndo ha meio viavel para liquidar com as filas de processos excedentes no INSS,
sem recomposi¢cdo do quadro de servidores. "E o que eu vejo de qual € o plano para zerar essa
fila? Informatizagédo, hoje eles acham que o sistema vai dar conta de resolver tudo, né? (...) A
gente precisa de gente atras dessas maquina” (p.1.b, 2023).

Ainda no que tange a precarizagdo do atendimento prestado a populagdo, a partir da
Portaria DIRBEN/INSS N° 1.035, de 18 de julho de 2022, foram estabelecidas diretrizes para a
analise automatizada de requerimentos. A titulo de ilustracdo, no periodo de 18/07/2022 a
31/10/2022 o dispositivo Workflow analisou 967.692 beneficios, dentre esses, 114.096 foram

indeferidos automaticamente, sem passar pela analise de servidores (Controladoria Geral da

6 Como forma de garantir o respaldo e o sigilo dos participantes da pesquisa, utilizou-se do seguinte cédigo para
decodificagé@o dos participantes dos grupos focais: "p.f": participante floriandpolis; "p.jv": participante joinville; "p.jc":
participante joacaba; " "p.b": participante blumenau, "p.c": participante criciuma e "p.I": participante lages, seguido da
respectiva numeragéao “1,2,3,4, etc.”.

"Marx (2017) distingue a categoria de trabalho entre o trabalho vivo e o trabalho morto. Para o autor, o trabalho vivo se
da pela propria realizagéo do trabalho, a partir do movimento do sujeito e na realizagao de fungdes, transformando
valores de uso apenas possiveis em valores de uso reais e efetivos. Ja o trabalho morto é resultante do trabalho vivo, a
partir do trabalho objetivado e transformado em mercadoria, ou até mesmo instrumentos, como por exemplo o trabalho
de maquinas.
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Unido, 2022). Para além da analise precarizada, ha a construgdo de um falso ideario de que a
partir do uso dos robds na realizacdo da analise dos beneficios, haveria uma melhora no tempo de
analise dos requerimentos, entretanto o que se verifica, sdo andlises inconsistentes sem a
intervencao do trabalho analitico por parte dos servidores.

Na mesma perspectiva, a autarquia instituiu por meio da Resolucdo N° 675 PRES/INSS,
de 21 de fevereiro de 2019, um Programa Especial para Analise de Beneficios com Indicios de
Irregularidade e o Bénus de Desempenho Institucional por Analise de Beneficios com Indicios de
Irregularidade. O qual € operacionalizado através do pagamento de bénus' aos servidores que
ultrapassarem sua meta estabelecida. O valor pago por processo analisado, para além da meta, é
de R$57,00. Indo na diregdo contraria das necessidades postas na autarquia, o B-MOB surge
como uma aposta para a diminuicdo do estoque de requerimentos. Contudo, a autarquia
implementou o programa como meio de eximir-se da demanda fervorosa por reposi¢ao da forca
de trabalho do quadro de servidores. Destarte, “os dados acessados tém evidenciado a ocorréncia
de uma significativa precarizacdo nas analises dos processos por parte dos servidores,
atravessada pelo cunho monetario”(Jesus, et al, p.11, 2023). O ndo reconhecimento do direito
agora também passa pelos proprios servidores que, ao realizarem analises rapidas e de baixa
qualidade, acabam gerando indeferimentos indevidos dos beneficios, vide tabela abaixo. De uma
forma geral, apresenta-se aqui o numero de beneficios requeridos junto a autarquia e a

quantidade de indeferimentos expressa, entre 2016 a 2021:

Tabela 1: Numero de beneficios requeridos junto ao INSS e indeferimentos:

Ano Numero de beneficios (todas as Numero de beneficios (todas as

espécies) requeridos junto ao INSS espécies) indeferidos pelo INSS
nacionalmente: nacionalmente:

2016 8.680.141 3.948.094

2017 9.388.515 3.950.436

2018 9.834.171 3.889.600

2019 8.978.456 4.202.212

2020 8.124.561 4.465.103

2021 8.646.914 4.619.327

'8 A resolucdo passou por uma série de alteracdes, sendo sua Ultima em 07 de maio de 2022, contudo a esséncia da
normativa segue sendo a mesma, possuindo ainda a bonificagdo aos servidores vigente.
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Fonte: Controladoria Geral da Unido, 2022. Tabela elaborada pelas autoras.

No que diz respeito aos procedimentos de gestdo inseridos a partir do INSS Digital,
servidores relatam a adentrada de um novo modus operandi, "(...)para mim ndo existe mais
politica previdenciaria, existe uma légica produtivista de anélise e concessao de beneficio. Enfim,
o INSS virou isso, né? E com base na produtividade”(p.3.c, 2023). Acerca da perspectiva dos
servidores sobre a gestdo da autarquia, caracterizam-a como uma politica de desumanizagéo do

segurado e usuario,

Porque a impressdo que eu tenho é que quem ocupa o cargo de gestdo ele se ocupa ali
dos numeros, mas nédo entende que cada numero € um CPF, cada nimero € uma pessoa,
né? E que essa pessoa teve uma vida laboral enorme voltada para a previdéncia, ou seja,
num momento futuro, poder langar mao daquilo, né? E que aquilo ndo é favor ndo é

benesse, € algo que a pessoa contribui esperando receber depois (...) (p.1. jv, 2023).

A adesao da gestdo truncada e centralizada ndo é mera casualidade, mas sobretudo
direcionada para o desmantelamento e precarizagéo, seja no trabalho dos servidores, como no

nao acesso dos usuarios e segurados a direitos antes garantidos.

Eu ndo acredito que seja ma gestdo, porque existe uma diferenga muito grande em vocé
estar gerindo mal e vocé conseguir perceber que ha uma gestao direcionada para isso. O
Inss hoje tem uma politica de gestdo em que o segurado que estd em busca de reivindicar

o seu direito, ele vai ter que se virar pra achar o caminho sozinho (p.1.f, 2023).

Estes entraves culminam e apresentam-se como desafios na manutengdo da saude dos
trabalhadores da autarquia. Sobretudo, perante o processo de intensificagdo do trabalho
sustentado pela introducdo do INSS-Digital e a nova logica gerencial imposta. O esgotamento da
saude mental dos servidores precisa ser relacionado a intencionalidade dos processos de
modernizagao, o qual determina-se como um acirramento entre as relagdes de forca entre capital
e trabalho, assim como enfatizam os autores, “A concepgdo e utilizagdo dessa tecnologia de
ultima geragao apresenta-se portanto, como um campo de batalha onde se da um confronto com
um desfecho aberto, ligado as relagdes de forca entre capital e trabalho” (Antunes, et. al, p. 46,
2023).

E neste cenario de tamanha contradicdo e aumento da exploracdo, que o “capital se

esconde atras dos meios técnicos, para atribuir a fatores “objetivos”, extrassociais - incorporados
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nos processos produtivos-, as novas formas de exploracdo do trabalho” (Antunes, et. al, p. 45,
2023). Estes elementos apresentam-se com maior materialidade perante o retrato do adoecimento

dos trabalhadores:

O desafio maior as vezes pra mim, sem exageros, € continuar tendo saude mental, porque
em varios momentos, varios colegas tinham a sensagédo de que a gente fica nessa légica,
de trabalhar em casa, ou parte na agéncia e parte em casa. Vocé fica alienado do mundo
do trabalho e o trabalho tem uma fungéo social na vida das pessoas, e o INSS retirou isso
dos servidores (p.1.f., 2023).
E ainda,

O principal desafio & conseguir sobreviver no meio de tudo isso, eu conseguir dar conta e
eu fingir que as coisas vieram de uma forma que foram colocadas assim, de cima pra baixo

e que muitas vezes a gente se vé literalmente sufocado e mesmo assim é dificil.(p.5.c,
2023).

De forma perversa e em uma perspectiva de “neutralidade técnica”, precariza-se de forma
estrutural as condi¢cdes de trabalho dos servidores. As repercussdes sao diversas, algumas ja
elencadas aqui, mas a mais desumana se traduz no impacto na vida e na manutencéo da saude
mental dos trabalhadores. E neste contexto, que se evidencia o paradoxo firmado entre a
intensificacdo do uso das tecnologias, a partir da intencionalidade capitalista, na autarquia e os
impactos produzidos para os trabalhadores perante a sobrecarga de trabalho, a alienagédo e
individualizagao do processo de trabalho. A légica mercadolégica inserida no INSS acaba ainda
por reverberar no sucateamento do processo de reconhecimento de direitos aos beneficios
previdenciarios e assistenciais, operacionalizados pela autarquia, comprometendo sua missao:

garantir protecao social aos cidadaos brasileiros.

CONSIDERAGOES GERAIS

As alteracdes na estrutura organizacional do INSS nos ultimos anos, mediadas sobretudo
pelo avango tecnoldgico, precisam ser compreendidas em conexdo com o projeto de
contrarreforma do Estado brasileiro, deflagrado ha trinta anos. No dmbito da conjuntura da crise
estrutural do capital, que afetou profundamente a economia mundial desde os anos 1970, o
Estado, sob os ditames neoliberais, redefiniu seu papel. Na mesma esteira a esfera da producao,
gestao e organizacao da forca de trabalho também alteraram-se profundamente. No Brasil essas

transformacoes iniciaram nos anos 1990, no mesmo periodo que foi criado o INSS.
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Diante desse cenario de profundas modificagdes, o INSS, autarquia que possui a missao
“Garantir protecao social aos cidadaos por meio do reconhecimento de direitos”, desde o inicio ira
se valer das TICs na organizagédo de sua estrutura e processos de trabalho. O extraordinario
desenvolvimento das forcas produtivas no ultimo periodo, possibilitara a invencdo de um sem
numero de aparatos tecnolégicos e inovagdes que, incorporadas no ambito da instituigdo,
viabilizardo a implantacdo do novo modelo de atendimento e organizagdo do trabalho, o
INSS-Digital.

Os novos processos de trabalho, conforme a pesquisa possibilitou conhecer, tém trazido
nefastos impactos as condicbes de trabalho dos servidores do INSS e por consequéncia a sua
saude. Por outro lado, o novo modelo de atendimento efetivado quase que exclusivamente por
canais remotos, vem impondo cotidianamente barreiras no acesso aos direitos previdenciarios e
assistenciais para a populagdo usuaria da autarquia. Sendo o INSS ferramenta crucial a
materializagdo da politica de previdéncia social brasileira, conhecer seus processos estruturais,
desvelando sua esséncia, torna-se indispensavel para embasar a luta por um politica de
previdéncia inclusiva, que verdadeiramente atenda as demandas da classe trabalhadora e que

respeite seus trabalhadores.
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