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RESUMO

A previdéncia social € uma politica publica e, como tal, direito do cidadéo e
dever do estado. Seus usuarios merecem atendimento digno, respeitoso e com

acesso facilitado.

No entanto tal servico vem sendo amplamente criticado pelos usuérios,
midia, e conselhos de direitos e outros chamando a atencdo e indicando a
importancia de buscar formas de qualificacdo do atendimento, viabilizando de modo
mais competente e comprometido o acesso ao direito previdenciario, 0 que objetivo

deste trabalho.

O empenho do setor privado na exceléncia do atendimento, que € o grande
fator competitivo contemporaneo, bem como a crescente consciéncia dos
trabalhadores quanto aos seus direitos, tornaram o cidadao cada vez mais exigente,
e tem levado o setor publico a investimentos nesse sentido. Assim, na Previdéncia
Social a atencdo a este servico passou a ser prioridade institucional, sendo criado
um Programa de Gestdo de Atendimento — PGA — que vem sendo multiplicado em
todo o pais desde o final de 2005. E se para os primeiros 0 motivo é a competicao e
o lucro, bem como a ascenséo e maiores ganhos dos funcionarios; para o segundo &
a imagem social da instituicdo e do governo, bem como a consciéncia social dos
servidores, a defender o respeito ao cidadao, sujeito de direitos, que podem fazer
um diferencial significativo na qualidade do atendimento.

Nas entrevistas, 53% dos segurados consideraram o atendimento recebido
como ruim ou péssimo, 16% razoavel, e apenas 29% bom ou 6timo. No entanto, 0s
servidores afirmaram gostar de atender, porém queixaram-se da falta de condi¢cdes
de trabalho: material, equipamentos e treinamentos, bem como a falta de atencao

dos gestores e sobrecarga de servico.

Ao final sdo construidos 18 estratégias para a melhoria da qualidade do
servico, sendo destacada a valorizagcédo do servidor, a participacao, interlocu¢cdo com

a sociedade, o foco no cliente.
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1 - INTRODUCAO

Nossa proposta de realizar um trabalho sobre o tema ‘Atendimento’ foi
construida num momento institucional diferente do atual. Na ocasido nos chamava
atencao a precariedade do servico oferecido, e a falta de acfes mais concretas para
sua melhoria, em nome do respeito ao segurado usuario, e até da defesa da imagem

da Previdéncia Social, tdo fortemente abalada pelas criticas da sociedade a respeito.

Aprovado nosso projeto de monografia, tivemos logo em seguida uma
reestruturacdo administrativa no INSS, com o Decreto 5513 de 16 de agosto de
2006, e a partir disso a criagdo de uma Diretoria de Atendimento, que veio a
implementar o Programa de Gestdo do Atendimento — PGA, cuja disseminagéo foi
iniciada em todo o pais, concretamente a partir do inicio de 2006. Alguma atencao
comeca a ser dada, alguma coisa comeca a ser feita. As expectativas cresceram e
os investimentos também. Nosso trabalho embora perca um pouco do brilho que tém
as coisas inusitadas, busca oferecer indicativos para um melhor caminhar desse

processo.

Foi construido um referencial teérico sobre ‘atendimento’, a partir de leituras
de textos significativos e reflexdes a partir dos mesmos. Em seguida descreve a
instituicdo Previdéncia Social, em seu Processo historico, mostrando seus avancos e

recuos na correlacdo de forcas sociais.

O atendimento nas agéncias do INSS é caracterizado no item quatro que
apresenta dados coletados a partir de pesquisa realizada com servidores e
segurados sobre o tema proposto. E nas consideracdes finais é entdo feita uma
breve andlise e apresentados algumas estratégias que, esperamos, possam
contribuir para um melhor gerenciamento do atendimento, e, assim, para a

facilitacdo do acesso ao direito previdenciario pelos cidadaos.
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2 — JUSTIFICATIVA

Em pesquisa de opinido encomendada pelo MPS ao Instituto de Pesquisa e
Analise Social e Econdmica Ltda, 3.066 trabalhadores foram entrevistados no
periodo 12/2000 a 01/2001 por todo o pais. Perguntados sobre “quais os aspectos
negativos do INSS?” Foram dadas as seguintes respostas:

Mzo sei |l J 30,8

4.1
O atendimento ruim nos hospitais/A falta de médicos nos postos |1 |1} 27,6

A burocracia/Demora para receber os beneficios/Muita exigéncia | ] 16,0

As filas/Demora para atendimento nos postos |l J 107

O baixo valor das aposentadonas/beneficios 9,5

A desinformagSo/grossena dos funciongrios/Discriminagao no atendimento 74

As fraudes/Desvio de verbas do INSS para outras atividades do governo 69

MNenhum 68

Outros* 10,0

Observa-se que as respostas dos itens quatro e seis referem-se ao atendimento e
somados temos que 18,1% dos trabalhadores entrevistados questionaram negativamente
o atendimento nas APS. Se considerarmos que o item 1-“N&o sei” teve 30,8% das
respostas e que o numero 2 com 27,6%, erroneamente refere-se a questdes com a
saude, poderemos considerar ainda mais destacado como aspecto negativo o
atendimento no INSS, visto que os itens mencionados (4 e 6) passam a corresponder a
43,5% do restante. E ainda que, os 7,4% referentes a “desinformagao/grosseria dos

funcionarios/discriminagéo no atendimento” passam a significar 17,7%..

Essa instituicdo est4 permanente em cena, presente no debate, na midia, ndo s6
pela protecdo que oferece, mas, principalmente, pelos casos de fraude identificados,
perda de direitos anteriormente conquistados pelos trabalhadores, frequientes mudancas
na legislacdo, etc. Muito frequentemente, pelo atendimento prestado a populacdo que

sofre o impacto da sobrecarga e insatisfacdo do servidor com seu salario e condi¢des de
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trabalho, bem como da insatisfacdo, descrédito, sentimento de desrespeito do cidadao

segurado.

Mas por gue tanta deficiéncia? O que determina, ou seja, por que o atendimento

na Previdéncia caracteriza-se desta forma?

Embora elemento constante do discurso dos dirigentes como prioridade, embora o
PMA — Programa de melhoria do Atendimento — tenha sido implementado desde 1999, o
atendimento continua alvo de criticas na imprensa, mas também, e principalmente,
expressas cotidianamente pelos segurados usuarios das APS e até mesmo através de
seus sindicatos ou Conselhos de Direitos que comegam a pronunciar-se no tocante a

essa questao especifica.

Recentemente a Previdéncia Social passou a dar maior atencdo ao atendimento,
chegando a defini-lo como prioridade institucional. Uma Diretoria de Atendimento foi
criada e servidores foram treinados para servir de consultores na revisao dos processos
de trabalho e instalacdo do novo Programa de Gestdo do Atendimento — PGA.
Investimentos também tém sido feitos nos meios eletrénicos, para auto atendimento. O

processo ja esta instalado, as criticas ainda continuam até o momento.

Tudo isso justifica 0 nosso interesse pelo tema — ATENDIMENTO - entendido
como uma mediacdo necessaria entre segurado e 0 acesso ao direito previdenciario.
Desta forma, temos como objetivo indicar estratégias para qualificacdo da gestdo do
atendimento, buscando viabilizar, de modo competente e comprometido, 0 acesso ao

direito previdenciario.
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3 - FUNDAMENTACAO TEORICA

Sendo o cliente a razdo de ser da organizacdo, 0 seu atendimento exige de
todos que a comp&em um compromisso permanente. Sua qualidade € considerada a

grande ferramenta competitiva contemporanea.

Aurélio Buarque de Holanda define “atender” como “dar ou prestar atencao,
atentar, observar, acolher com atencdo ou cortesia, tomar em consideracao,
acolher”. E a literatura especializada destaca a importancia desta atencao, cortesia,
acolhimento, nem sempre considerados no atendimento, que sem isso, prestam um
desservico a organizacdo, pois aumentam a insatisfacdo ao invés de sana-la. O
sucesso do atendimento depende da qualidade da relacdo, sendo necessario ao
prestador de servicos, aliar a competéncia técnica, a competéncia para lidar com

pessoas, com as diferencas, visto tratar-se de um ato de relacionamento humano.

Indicativos para um bom atendimento sdo hoje largamente difundidos, devido
a importancia destacada desse servico para as organizacdes. No geral, referem
mesmo atencao, cortesia, rapidez, orientagcdo segura, sigilo. O profissional deve ter
boa apresentacdo pessoal, ser polido, formal, calmo, simpatico, despertar confianca,
saber ouvir e saber dizer o que precisa ser dito sem ofender, despertar confianca e
credibilidade. Nao se pode esquecer que o atendente é a instituicdo perante o
cliente, e sua maneira de agir muito contribui para a imagem que irdo formar a
respeito da mesma. Uma atitude grosseira ou indiferente podem jogar por terra o

respeito, a confianca do usuario e todos os esforcos no sentido dessa construgao.

Almeida (1997) refere em seu livro “O melhor sobre os clientes”, os sete
pecados do atendimento segundo Karl Albrecht, que sdo: Apatia, ma vontade,
frieza, desdém, robotismo, demasiado apego as normas, jogo de responsabilidades.
E apesar de toda preocupacdo despertada, ainda somos vitimas de tal desservico,
do mal atendimento, de todos os pecados indicados por este autor, especialmente
no setor publico.
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No atendimento entram em relacdo dois atores distintos com papéis ativos e
complementares. No caso da Previdéncia Social, por exemplo, o servidor e o
segurado. Evidenciam-se nesta relacao, valores, visdes de mundo, expectativas, etc.
Podemos entdo questionar como o servidor v€, compreende o segurado/usuério do
seu servico? Como um “coitadinho”, como um possivel fraudador, ou como um
sujeito de direitos? Como se vé nesta relacdo? Como o dono do saber a quem deve
ser referida autoridade, ou como um trabalhador tal qual o segurado/usuario que
atende, embora em possivel situacdo privilegiada diante deste, jA que tem
emprego/salario regular, saude... Tais posicionamentos repercutirdo diferentemente

na qualidade do atendimento.

Porém, o posicionamento e comportamentos referidos ndo dependem apenas
dos atores, podendo muitas vezes “estar associado ao estilo organizacional, como
estimulado pelas caracteristicas e pelos padrdes culturais da prépria organizacao”
que embora especificos a cada uma, tém por sua vez tragos condicionados pelas
caracteristicas culturais da sociedade onde a organizacao esté inserida. A prestacao
de servicos mobiliza ainda sentimentos diversos com freqiéncia associados ao TER
e ao SABER, o que por sua vez esta ligado a relagdes de PODER que influenciam

as relacdes de modo geral e especificamente de atendimento”:

Ambos, (ter e saber) sédo referencias em qualquer cultura, para a constru¢do das
hierarquias sociais e para a constituicdo das imagens pelas quais 0s sujeitos se representam
a si mesmos e sdo representados por e para os outros. Significam status, posicdo de

autoridade e prestigio, sendo, como tais, objeto de competicao e disputa. (CARDOSO,1999)

Este autor refere ainda que a representacdo simbolica da atividade em si
também tem importante papel na construcdo dessa relacdo de poder, e que tais
relacbes sdo ambivalentes, isto €, ttm ao mesmo tempo caracteristicas positivas e
negativas, elementos facilitadores e dificultadores.”A ambivaléncia presente no
atendimento nao tem resolucdo em si, porque depende de fatores internos de cada

um dos envolvidos, em funcdo do que a situacao inevitavelmente mobiliza”.

Para entender com maior clareza as caracteristicas dessa relacdo no

atendimento, especialmente em uma instituicdo publica, ndo podemos esquecer a
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historia brasileira de autoritarismo, individualismo, elitismo, desigualdades, da curta

e comum distancia entre discursos democraticos e praticas autoritarias.

[N

O comprometimento do servidor com o resultado de seu trabalho
fundamental para a qualidade do mesmo. E € preciso considerar que a motivacao é
pessoal e estd relacionada a identificacdo com a atividade. No entanto, a
organizacdo pode e deve incentivar com acbes e atitudes de valorizacdo e
reconhecimento, além de buscar situar cada um conforme seus talentos. Lembrando
que funcionarios recompensados, satisfeitos, passam uma imagem positiva da
organizacao e que um servico de qualidade depende da qualidade do pessoal que o

executa.

Quando as pessoas tém um emprego que exige suas habilidades, mas ndo seus
talentos, as organizacdes nunca poderdo tirar partido de sua paixdo ou de sua voz. Essas
pessoas parecem trabalhar, mas de tal modo que precisam de supervisdo e motivacao
externas. Se pudermos contratar pessoas cuja paixdo combine com o cargo, elas nao

precisardo de qualquer supervisdo. Elas se gerenciardo melhor do que qualquer supervisor

poderia fazer. Seu fogo vem de dentro, n&o de fora... (COVEY,2000).

A selecao do pessoal de atendimento merece, pois, muita atengéo e cuidado.
E embora o compromisso com esse servico seja de todos que compdem a
organizacdo, o funcionario “de palco” precisa estar capacitado e dispor das
ferramentas e autoridade necessarias para resolver os problemas dos clientes de

modo satisfatoério.

As organizacdes estdo cheias de gente talentosa e criativa, que nao sendo
reconhecida, frustrada, subvalorizada, ndo desenvolve seu potencial e trabalha mal.
Tal situacdo gera stress, que pode ser aprofundado pela rotina, pela comum falta de
poder de decisdo para enfrentamento dos problemas ocupacionais cotidianos. O que

é definido por Silva (1997) como mal estar do trabalho vazio.

O resgate da dignidade do funcionario passa, portanto, por programas que valorizem

aquilo que faz e permitam sua participacdo, mesmo que minima, em alguma etapa ou
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aspecto do processo de tomada de decisdes relacionadas ao trabalho, ao menos na area que
atua. ( SILVA, 1997)

N&o podemos esquecer que, como afirma Stephen Covey, “quando podemos
dedicar-nos a um trabalho que junte uma necessidade, nosso talento e nossa

paix&o, descobrimos novas forgas”.

A literatura especializada refere que as grandes empresas com atendimento
de exceléncia consideram que o tratamento dado a seus empregados reflete-se no

bom atendimento ao consumidor.

Nenhuma quantidade de treinamento pode instilar empatia a empregados que néo
guerem atender. Mas, enquanto a empatia ndo pode ser obrigada, ela pode ser desenvolvida.
Os empregados tendem a demostrar empatia junto aos clientes quando as pessoas na sua

organizacdo demonstram empatia a eles. ( GARFIELD,1993)

Este autor afirma ainda que:

..fornecedores de servicos tratam os consumidores de modo similar a maneira como
seus empregados sdo tratados pela gerencia. Em muitas organizacdes a gerencia trata os
empregados como desvalorizados e ignorantes. Os empregados , por sua vez, repassam

uma mensagem idéntica aos clientes.( GARFIELD, 1993).

Funcionarios bem tratados, bem remunerados e respeitados, recuperam sua
dignidade, seu respeito proprio, orgulham-se de si e da organizacdo e passam esse
prazer para o cliente. Por tudo isso é necessério criar “um ambiente seguro em que
as pessoas possam cometer erros sem terem medo de ser advertidas de forma

grosseira, aos berros” (Hunter, 2004)

Todos queremos ser Uteis, contribuir com alguma coisa, ser parte de uma
equipe, de uma familia; ser vistos, valorizados, participantes; ter autonomia, ser
cuidados. Temos projetos, caréncias, desejos, esperancas. Nas pesquisas
especializadas tudo isso aparece acima do dinheiro. E todas essas necessidades

precisam, pois, ser consideradas em relacdo aos funcionarios, porque sao antes de
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tudo humanos. E devem ser incentivados, receber condi¢ces, para que se tornem o

melhor que podem ser, como pessoas e profissionais.

As empresas hoje se preocupam com qualidade de vida, motivacao e prazer,
especialmente pelo retorno que isso lhes trds. Mas representa ganho para o
trabalhador, apesar da contradicdo. Remuneracdo adequada, extras,
compensac¢des, também encorajam, motivam o pessoal a atender bem, ser mais

produtivo e diligente. Portanto € um investimento que se traduz em melhoria de

servico.

O desenvolvimento tecnologico e sua constante atualizagdo ndo podem
jamais ser esquecidos quando falamos de atendimento, j& que podem fazer esse
servico mais rapido e eficiente. E o meio através do qual as organizacdes podem
criar processos e estruturas mais novos e produtivos. Porém, afirma Garfield (1993)
que num contexto de mudancas, devem ser posterior a mudan¢ca dos valores,
relacionamentos e atitudes pessoais. Seja como for, a organiza¢do nao pode deixar
de tirar o maior partido possivel das tecnologias disponiveis, especialmente na area

da informacao.

Com o processo de globalizacéo e a acirrada competitividade de mercado, o
conceito de cliente passou a ser realcado e o atendimento emerge, como ja dito
anteriormente, como o grande diferencial entre as empresas. Covey considera que
“O ativo mais valioso da empresa do séc. XX foi seu equipamento de producédo. O
ativo mais valioso do séc. XXI sera os trabalhadores do conhecimento e sua

produtividade”.

Sewell e Brown (1993) dizem que € importante determinar o quao bom
gueremos que seja 0 Sservico que prestamos, estabelecer metas de desempenho
(possiveis, mas além do ja conseguido) para a organizagcdo e para os funcionarios,
individualmente até. Destaca a importancia de medicdes, feedback e
reconhecimento. Monitoramento que possibilite acdes em pontos criticos e destaque

aos positivos. As pessoas precisam de desafios para se motivar e nem sempre
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conhecem suas proprias potencialidades, que precisam ser fortalecidas e
incentivadas pela organizacéo.

E ainda importante considerar que € preciso envolver o pessoal do
atendimento no processo de planejamento, porque sdo 0s que estdo mais proximos

do cliente, ouvindo seus desejos, expectativas e reclamacdes.

Fernando Trigueiro (2001), destaca que:

“As percepcdes de qualidade resultam de uma comparagao entre as
expectativas do cliente com o desempenho real do servigo. A avaliacdo de
gualidade nédo se assenta somente sobre o resultado do servigo, mas também

sobre o processo de prestacao”.

O cliente quando insatisfeito reclama, sente-se enganado, desrespeitado. E
ndo podemos esquecer que na percepcao dos clientes esta a chave da qualidade, e
que, portanto, € preciso transformar queixas que indicam os pontos fracos do
servico, em oportunidades de superacédo, crescimento. E que os funcionarios que
recebem informacdo normalmente devem estar preparados para lidar com elas,

devendo mesmo ser treinados para este fim.

Portanto, dada a sua importancia, a expressao de reclamacdes e sugestdes
deve ser faciltada, bem como tomada em consideracdo para reflexdo e
planejamento. Algumas organizagbes ndo SO recebem bem tais atitudes dos
clientes, como saem da atitude passiva e partem, mais agressivamente, para busca-
los e ouvi-los, procurando saber do que gostam e especialmente do que néo
gostam. Sewell e BROWN em seu livro ‘Clientes para Sempre’(1993)referem
experiéncia de “grupos de foco”. Reunem dez a doze clientes em uma sala para
perguntar sobre seus pontos fracos e fortes. Repetem o exercicio com quatro ou

cinco grupos a cada rodada.

Com o retrocesso do movimento dos trabalhadores, a regulagéo neoliberal, a

ruptura da nocao de responsabilidade social puablica, e os cortes nos gastos sociais,



18

novas modalidades de protecdo sdo adotadas — mais particularistas, seletistas, mais
focais. Temos entdo a perda de direitos conquistados pelos trabalhadores através de
suas lutas. Exemplo disso € a reducdo do leque de beneficios previdenciarios além
de maiores exigéncias para acesso, que gera insatisfacdo e inseguranca dos

segurados, instalando-se um clima de tens&o, que repercutira no atendimento.

Enquanto nas empresas privadas o atendimento se destaca pela
possibilidade do lucro, e de ascensao e maiores ganhos para os funcionérios; no
setor publico a questdo é o respeito ao cidadéao, sujeito de direitos, a imagem da
instituicdo e do governo. Nas privadas busca-se conquistar, fidelizar o cliente,
encanta-lo para vencer a concorréncia; nas publicas, o objetivo é a concesséo de
direitos por ele exigido com justa razdo. Para estas organizagbes o lucro é a
exceléncia no que se propdem, especialmente em uma conjuntura de crise. O
comprometimento do servidor com a realidade social na qual intervém, exige
compreensao, informacado. Por isso, a capacitacao sécio-politica deve ser buscada e
0s treinamentos voltados para este grupo devem sempre conter elementos de

reflexdo sobre a realidade social na qual estdo inseridos os usuarios de seu servico.

O primeiro, e mais importante, passo a ser dado é a correta identificacdo de quem € o
consumidor da empresa (ndo se pode satisfazer a quem nédo se conhece) Uma vez que a
empresa saiba quem é o seu consumidor, ela estard em melhores condi¢Ges de atender as
concepcdes que o mesmo apresente a respeito do que seja qualidade para ele, quais suas
necessidades, expectativas, exigéncias e conveniéncias acerca do produto da empresa.
(TRIGUEIRO, 2001)

Tanto nas empresas privadas quanto nas publicas, a exceléncia no
atendimento serd sustentada pela experiéncia e capacitacdo técnica da equipe, bem
como por uma gestdo facilitadora e uma boa estruturacdo dos processos de
trabalho. Sendo indicado que o ambiente de trabalho seja sempre local de
aprendizagem para todos.“Tratar 0s processos ndo apenas o como fazer, mas
englobando o seu monitoramento por indicadores de resultados € um poderoso
recurso que vincula a garantia das duas partes envolvidas: Os clientes e os

fornecedores”. (Qualitas — internet)
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Os padrdes de qualidade ddo a organizacdo uma nocdo do que se deve buscar e do
gue se pode alcancar. Propiciando direcdo para os esforcos da equipe de trabalho,
estabelece um senso de finalidade e mantém a organizacao focalizada no alvo e seguindo no
rumo certo. A organizagdo comunica para todo seu pessoal o que espera de todos e o0 que
deseja por meio de padrdes.... Uma vez criados, os padrfes de servigo tornam-se parte dos
perfis de recrutamento, das descri¢cdes de funcdes e do treinamento, além de apontar para as
decisbes a serem tomadas. Mais ainda, os padrbes podem fundamentar um sistema de

avaliagéo baseado em valores comportamentais. (TRIGUEIRO,2001 /58).

O empenho do setor privado na exceléncia do atendimento e a crescente
consciéncia dos trabalhadores sobre seus direitos tornam o cliente cada vez mais
exigente, e levam o setor publico a investimentos neste sentido, como € o caso da
Previdéncia Social, que criou recentemente uma Diretoria de Atendimento que, por

sua vez, vem implantando um programa de gestéo do atendimento.
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Quem tem coragem de ouvir,
amanheceu o pensamento,
e vai mudar o mundo

com seus moinhos de vento...

Frejat , Bardo Vermelho
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3-PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
3.1 Caracterizacéo do Objeto de Estudo

A Previdéncia Social compde a Seguridade Social brasileira, que € um
“conjunto de acBes de iniciativa dos Poderes Publicos e da sociedade, destinadas a
assegurar os direitos relativos a saude, previdéncia e assisténcia social.”(CF,art194).
A saude como um direito de todos, a assisténcia social como direito de todo cidadéo
que dela necessita e a Previdéncia como direito de todo aquele que com ela

contribui.

A Previdéncia visa garantir protecdo aos cidadaos, quando da perda, temporaria
ou permanente da sua capacidade de trabalho, através de um elenco de dez beneficios:
Aposentadoria por idade, aposentadoria por tempo de contribuicdo, aposentadoria por
invalidez, aposentadoria especial, auxilio doenca, auxilio acidentario, auxilio recluséo,
auxilio desemprego, salario maternidade e pensdo por morte. No conjunto sao hoje
mantidos aproximadamente 23 milhdes de beneficios no pais. Em Pernambuco, esse
namero é de 1 milhdo e 100 mil beneficios, operacionalizados através de uma rede de 45
agéncias, vinculadas a quatro Gerencias Executivas - Recife, Caruaru, Garanhuns e

Petrolina.

Embora definida como contributiva, a Previdéncia Social €, pois, uma politica
publica, constituindo-se em um direito de cidadania — direito do cidaddo e dever do
Estado. E seus recursos, contributivos ou fiscais, sdo parte da riqueza social, devendo
sua gestéao e distribuicdo responder a critérios de solidariedade, universalidade e justica
social. ( SILVA,2000).

Organizada sob a forma de reparticdo simples, o recolhimento das contribui¢cdes
dos trabalhadores é destinado ao pagamento de beneficios, havendo um “pacto social

entre geracdes” em que os ativos financiam os inativos. Porém outros recursos financiam
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(ou deveriam) a seguridade social, e desta forma também a previdéncia Social, conforme
definido constitucionalmente: Contribuicdo social sobre a receita de concursos de
prognésticos, CPMF, 40% do resultado dos leildes de bens apreendidos pela policia
federal, COFINS, CSLL, a arrecadacéao feita pela fiscalizacdo e cobranca de servigos

prestados a terceiros, receitas patrimoniais, entre outros.

Todos os cidaddos maiores de dezesseis anos podem contribuir com a
Previdéncia Social, porém sdo considerados contribuintes obrigatérios os empregados,
empregados domeésticos, trabalhadores avulsos, contribuintes individuais (empresarios e
autbnomos) e os segurados especiais. Os demais podem contribuir facultativamente. As
contribuicbes sao de 20% para os individuais e de 7,65% a 11% para os segurados
empregados, empregados domesticos, e trabalhadores avulsos, conforme o valor dos
salarios. O valor dos beneficios tem piso de um salario minimo e teto de dez salarios de
contribuicdo, o que hoje significa R$2.566,00. Embora este valor ja tenha sido vinculado
ao salario minimo, ndo é mais, 0 que tem gerado muitos questionamentos dos

aposentados e pensionistas.

A Previdéncia Social é composta por trés regimes: O Regime Geral de Previdéncia
Social — RGPS — que atende os trabalhadores do setor privado através do INSS; os
Regimes Proprios de Previdéncia Social - RPPS — dos servidores publicos; e o Regime

dos militares — RM, conta ainda com a previdéncia complementar - privada e facultativa.

Mas para compreender a Previdéncia Social com as caracteristicas que hoje
possui, é importante apreendé-la no seu processo histérico.

A Previdéncia Social surge no mundo como uma resposta para minimizar 0s

danos decorrentes de uma realidade desigual e injusta gerada pela industrializacao.

No Brasil, 0 seu embrido encontra-se nas sociedades de socorro matuo criadas no
final do século XIX, sendo os trabalhadores das estradas de ferro do Estado os pioneiros
nesta experiéncia. No entanto o primeiro ato legal sobre a Previdéncia no Brasil foi a Lei

Eloy Chaves de 24/01/1923, que criou o regime de Caixas de Aposentadorias e Pensdes
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— CAPs, para os ferroviarios, assegurando-lhes direito a assisténcia médica,

medicamentos a precos especiais, aposentadorias e pensoées.

Para compreender esse ponto de partida € importante lembrar o processo de
industrializacdo e os movimentos grevistas do inicio do século XX, especialmente 1917 e
1919, que tinham na pauta reivindicacdes de carater previdenciario. O assalariamento
também recente, a insatisfacdo da classe média, o surgimento do Partido Comunista
Brasileiro, e, principalmente, a expansdo do movimento sindical. E n&do podemos

esquecer a Revolucéo de 1917, com todas as suas repercussdes no mundo do trabalho.

...a0 mesmo tempo que a sociedade brasileira amanhecia para a era industrial, nasciam, de um
lado, as primeiras organiza¢des previdenciarias autbnomas dos novos empregados urbanos, as
Caixas de Aposentadorias e Pensfes — CAPs, e, de outro, cunhava-se na historia politica brasileira
a primeira forma republicana de Estado... (ANDRADE, 2003)

Gradativamente o regime da referida lei estendeu-se a outras categorias — primeiro
as mais organizadas e com peso e importancia politica. De forma que entre 1923 e 1933,
foram criadas mais 183 CAPs.

Na década de 30 a expressdo conquistada pelo movimento operario fez com que a
guestado social deixasse de ser tratada como um caso de policia, passando a ser uma
das principais preocupacdes do governo, merecendo destaque a criagdo do Ministério do
Trabalho, Industria e Comercio e a Constituicdo de 1934 que teve um capitulo sobre

Seguridade Social.

As CAPs eram entidades civis com abrangéncia restrita a empresas. “Espécie de
associacfes” (Lopes:95), administradas por representantes dos empregados e das

empresas, sem ingeréncia do governo.

Em 1933 o Estado cria o primeiro Instituto de Aposentadorias e Pensdes — AP,
que logo multiplica-se. Tais institutos eram autarquias de abrangéncia nacional e de
base profissional, com financiamento igual ao das CAPs mas com ingeréncia direta do
Estado em sua administracdo que, por sua vez, passa a controlar os entdo elevados

saldos do sistema.
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Conforme afirma Andrade (2003:73), no periodo 1930 a 1949 os gastos dos
institutos representava apenas 43% da arrecadacao, tal era seu desempenho econdémico-
financeiro. Porém, assumindo o controle sobre as reservas e ndo repassando
arrecadacédo de cotas e taxas, 0 governo passa ainda a intervir sobre as aplicacdes
destinadas a capitalizacao dos recursos que “financiara” em grande parte o processo de
industrializacdo. E assim apesar das condi¢cdes financeiras e atuariais favoraveis, a

historia mostrara uma realidade bem diversa da desejada e esperada.

Desde o inicio da década de 50 comecaram a surgir problemas, pois que as
contribuicdes e os beneficios crescem desproporcionalmente. Segundo o0 mesmo autor,
entre 1950 e 1960 os contribuintes crescem 42% enquanto os aposentados crescem
189% e os pensionistas 123%. Quando, em 1960, é promulgada a LOPES - Lei

Organica da Previdéncia Social, que uniformizou direitos dos segurados “...0 sistema
previdenciério j& dava sinais de enfraquecimento de sua capacidade de acumulacao de
reservas”. Processo este que se prolongara, de modo que a partir da década de 70

passara a ser referido como a crise financeira da Previdéncia Social.

Aprovada em momento de grande efervescéncia politica, a LOPS (Lei 3807 de
26/08/60) iniciara o processo de unificacdo da Previdéncia, uniformizando normas,

critérios e servigos, tendo incorporado varias reivindicagcdes do movimento sindical.

A estrutura da Previdéncia Social desenvolvida até entdo permanece inalterada
até 1966, embora possamos ressaltar o fato de que a partir de 1945, com o Estado Novo,
temos a retomada do movimento popular e a previdéncia voltando a figurar no debate
nacional. Sempre como alvo de reivindicacbes, ja que responde a necessidades
concretas dos trabalhadores. Embora ndo seja essa sua Unica face, visto que,
contraditoriamente, também responde a interesses de manutencdo e estabilidade do

Estado, como toda Politica Social.

Em 1966, a partir de intervencdo do governo militar, foi criado o INPS, adotando-
se um novo modelo de Previdéncia no pais, com a unificacdo do sistema. As CAPs e

IAPs foram incorporados e o controle estatal passou a ser absoluto.
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“Apos a criacdo do INPS em 1966, e até a década de 80, a previdéncia Social funcionara, de um
lado, como politica inclusiva capaz de aliviar tensdes sociais inerentes aos padrées de crescimento
econdmico altamente excludente postos em marcha sob o regime militar. Por isso sucessivas

acoes sao desenvolvidas no sentido da extensdo da cobertura e beneficios previdenciarios

...0O ano de 1967- o primeiro da unificacdo imposta- foi também o primeiro em que se registra déficit
na historia do sistema desde sua criagdo na década de 1920. O padrdo de gastos no periodo
consumiu 93% da arrecadacéo previdencidria anual, em despesas de natureza praticamente nao
identificaveis”. (ANDRADE, 2003)

Objetivando medidas de carater administrativo para sua reorganizacdo de modo a
enfrentar aspectos financeiros ja criticos, foi criado o SIMPAS em 1977(Lei 6.439, de
01/09/77), j& uma tendéncia inicial a um modelo institucional mais amplo de Seguridade
Social, pois que incorpora previdéncia — INPS; saude- INAMPS; assisténcia- LBA, CEME,
FUNABEM; gestdo administrativa- IAPAS, e DATAPREV.

Tivemos entdo um periodo de expansdo quanto a sua abrangéncia social,
mediante a incorporacdo de novos segurados: Os trabalhadores rurais em 1971, as
empregadas domésticas em 72, os autbnomos em 73, etc. Porém, ja no inicio dos anos
80, emerge a declarada crise da Previdéncia Social. O sistema ja ndo sustentava o
padréo de gastos anterior.

O que se de um lado produzia o efeito desejado de gerar a necesséria aceitacdo para medidas
contencionistas na opinido publica, de outro serviu também para disseminar a desconfianga sobre
a administracao publica ( ineficiente e irracional) da Previdéncia num verdadeiro efeito bumerangue
(ANDRADE, 2003)

A expansdo da cobertura ndo foi acompanhada de alteragbes na base de
sustentacdo financeira, ao que podemos acrescentar ainda os desvios dos recursos
dessa instituicdo para investimentos sociais requeridos pelo Estado: A construcdo da
Transamazobnica, a ponte Rio-Niterdi, a cidade de Brasilia, por exemplo, bem como a
divida das grandes empresas, deixando a instituicdo sem o lastro que deveria ter.
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A nova Constituicao Brasileira de 1988 trouxe grandes avancos, principalmente no
campo da protecdo social. A partir deste momento teremos a universalizacdo dos direitos
e deveres previdenciarios: Todos os cidadaos brasileiros passam a ter acesso aos

beneficios previdenciarios, considerando, no entanto, o principio da contributividade.

A Previdéncia Social é entdo inserida num conceito mais amplo que € o de
Seguridade Social, o que se constituirh em um avanco da sociedade. Ademir Alves
da Silva em seu livro ‘A Gestao da Seguridade Social Brasileira’, considera o perfil
de seguro hoje buscado pela Previdéncia Social como um retrocesso. Cita Vianna

para afirmar que:

A expressdo seguridade social implica uma visao sistémica da politica social e com este
sentido foi inscrita na Constituicdo brasileira de 1988. ao adota-a, a Carta consignou o
entendimento da politica social como conjunto integrado de a¢des, como dever do Estado e direito
do cidad&o. Incorporou, assim, ainda que tardia e nominalmente uma das grandes marcas do
século XX. Pois seguridade social e um termo cujo uso se tornou corrente a partir dos anos 40, no
mundo desenvolvido e particularmente na Europa, para exprimir a idéia de superacao do conceito
de seguro social no que diz respeito a garantia de seguranca das pessoas em situacdes adversas.
Significa que a sociedade se solidariza com o individuo quando o mercado o coloca em
dificuldades. Ou seja, significa que o risco a que qualquer um , em principio, esta sujeito — de nédo
conseguir prover seu proprio sustento e cair na miséria - , deixa de ser problema meramente
individual e passa a constituir uma responsabilidade social, publica. Por isso a Seguridade Social,
em paises avangados, fica, de uma forma ou de outra, nas méos do Estado. No Brasil, a intencdo
constituinte integrou as areas de Previdéncia, Salde e Assisténcia Social sob a rubrica de
Seguridade.(SILVA, 2000)

N&o podemos esquecer que este momento foi precedido por intensa mobilizacao
popular: As greves no ABC paulista em 79, o movimento pela anistia, a reforma

partidaria, a criacdo da CUT em 83, o movimento pelas “diretas ja”, entre outros.

Porém, ja no inicio dos anos 70 (embora seus efeitos no Brasil retardem um
pouco) comegam a surgir 0s primeiros sinais de uma profunda crise de nivel estrutural no
capitalismo mundial, que veio a requerer do capital, medidas superadoras: A

reestruturacdo produtiva e dos mercados.
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Intensificam-se as transformacfes no processo produtivo através do avanco
tecnoldégico — informatica, microeletronica, fibras Gticas, robdtica, etc. que, ao invés de
liberar a forca humana das tarefas produtivas para outras de outro tipo, além da esfera do
trabalho, tem ao contrario, criado condicdes para uma maior exploracdo — trabalho
precarizado e utilizado de modo ainda mais intensificado. Tem ainda excluido grandes
contingentes de trabalhadores da possibilidade de conquistar através de seu trabalho os
meios necessarios para sua manutencdo e de sua familia. Cresce o desemprego e o

“salve-se quem puder”.

O movimento dos trabalhadores vive um refluxo, afetado pela inseguranca destes
ante a tal realidade. Temos entdo a consequente perda de espaco politico, de direitos ja
anteriormente conquistados. A reforma da Previdéncia concretiza-se formalmente nesta

conjuntura.

Vemos que a historia desta instituicdo, seus avangos e recuos, como nao poderia
deixar de ser, obedece a dindmica da historia do pais, refletindo a correlacdo de forcas

presente em cada momento.

Em 1990 é criado o INSS e sdo sancionadas as leis 8212 (custeio) e 8213
(beneficios). O SIMPAS foi extinto definitivamente em 1993, ano em que j& se instaura o
processo de revisdo constitucional. Ano em que também €& aprovada a LOAS - Lei
Organica da Assisténcia Social (Lei 8.742 de 07/10/93), cujos beneficios de prestacéo
continuada - BPC, passarao a ser concedidos e mantidos pelo INSS a partir de janeiro de
1996, por nao dispor a assisténcia de rede operacional apropriada.

Em 1995 é enviada ao Congresso uma proposta de reforma, que apdés muitos
desdobramentos culminara na Emenda 20 de Reforma Previdenciaria, aprovada em 16
de dezembro de 1998, sendo sua caracteristica mais marcante a de afastar cada vez
mais a Previdéncia do arcabouco da Seguridade social. O RGPS passa a nao apresentar
saldos positivos e a exigir cada vez mais repasses da Unido, ou seja, recursos da

seguridade social previstos constitucionalmente.
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Como afirma Mesa-Lago (1997)... a crise econbmica e da seguridade social, seguida dos
programas de ajustes estruturais , promoveu o interesse dos organismos financeiros internacionais
em relacdo & montagem desses programas: Em primeiro lugar o Fundo Monetéri Internacional(FMI)
e 0 Banco Mundial(BIRD), seguidos do Banco Interamericano e de Desenvolvimento(BID) e da
Comissdo Econbémica para América Latina e o Caribe( CEPAL)

Os objetivos econdmicos passam a prevalecer nas avaliacdes dos sistemas de protecao publico-
sociais: altas contribuicBes sobre salarios, evasao e atrasos, dotacdo inadequada de recursos

fiscais, perda de capacidade de poupanca, pesada e crescente divida beneficiaria”

Nesse contexto o INSS passara a investir mais em praticas gerenciais e de
atendimento, sendo criado em junho de 1998 o PMA- Programa de Melhoria de
Atendimento, com a proposta de remodelar o espaco fisico das agéncias, simplificar
rotinas de trabalho, informatizar processos, disponibilizar formas alternativas de
atendimento, além de padronizar a apresentacdo do pessoal de atendimento. Tais

esforgos visaram resgatar sua imagem e credibilidade junto aos usuarios.

Com tal objetivo foram criados meios para auto atendimento, e o cidaddo conta
hoje com servicos que vém sendo aprimorados, para conforto do usuario e diminuicédo

das filas nas agéncias: O PREVfone — 0800 78 0191, PREVnet - www.previdencia.gov.br,

PREVfacil, PREVcidaddo. Também atendimento volante com PREVmOovel e PREVbarco
e uma Ouvidoria Geral. Segundo o ex-Ministro José Cechin “os procedimentos para se
filiar, contribuir, requerer e receber beneficios, além de outros servigos, devem ser
simples, informatizados e desburocratizados.” Os meios eletronicos deverdo ser

estimulados e ampliados, sendo os investimentos na area cada vez maiores.

O atendimento na Previdéncia Social é realizado por uma rede de 1164 agéncias,
das quais 78 sdao méveis (consulta em 31.10.2005). Desse total, Pernambuco conta com
45 agéncias fixas e 4 moveis e a Geréncia Executiva Recife, particularmente, com 11
agencias fixas, a saber: APS Areias, APS Afogados, APS Casa Amarela, APS Corredor
do Bispo, APS Encruzilhada, APS Goiana, APS Jaboatdo, APS Mario Melo, APS Olinda,
APS Paulista, APS Pina. Cada uma dessas atende um conjunto de bairros, ou cidades,
no caso do interior. A APS Goiana, por exemplo, atende as cidades de Condado,
Itaquitinga, Itambé e Goiana. Nem todas essas Unidades foram transformadas conforme

0 proposto no Programa de Melhoria de Atendimento — PMA. Das 11 APS vinculadas a


http://www.previdencia.gov.br/
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Geréncia Recife, que em seu conjunto mantém um quantitativo de 1.200.000 beneficios,

apenas 6 contaram com tal processo.

Além do PMA nova estrutura organizacional foi entdo definida, ficando a rede de
atendimento sob a responsabilidade das Gerencias Executivas. Tais mudancas foram
consoantes com o Plano Diretor de Reforma do Aparelho do Estado e com o Programa

de Modernizagéo do Poder Executivo Federal.

Embora longe de alcancar os objetivos propostos, foi significativa a contribuicao

deste Programa, especialmente no que se refere a estrutura fisica das agéncias.

Em 2001 foi criado o PROPREV — Programa de Apoio a Modernizacao da Gestao
do Sistema de Previdéncia Social, “voltado A Modernizacdo da gestdo, com a finalidade
de contribuir para a transformacdo institucional do sistema de Previdéncia Social

brasileiro, de forma a torna-lo mais eficiente e eficaz”.

O “Novo Modelo de Gestao”, Programa ligado ao PROPREV, escutou cerca de
1400 servidores, buscando repensar ‘rever os processos de trabalho, ajustar a estrutura
organizacional, alinhar os recursos humanos e identificar os sistemas de informacé&o

necessarios ao suporte operacional e gerencial do INSS'.

Parte das inovacbes propostas serdo implementadas através do PGA-Programa
de Gestdo do Atendimento, particularmente as inerentes as Unidades de Atendimento
com foco nas acdes de organizagao, controle e capacitacao.

Experiéncia piloto com este novo modelo gerencial iniciou-se em 5 unidades de
atendimento em S&o Paulo a partir do final de 2004. Com uma avaliagdo positiva, devera
ser multiplicada por todo o pais. No periodo outubro a novembro/2005 equipes de
consultores deverao ser treinados para implantacédo nas 102 Gerencias Executivas e em
ao0 menos uma agencia ligada a cada uma dessas. As demais contardo com apoio
semipresencial para se inserir no Programa, que é hoje prioridade ministerial. Até o final
de 2006 todas as unidades de atendimento deverdo ja estar intradas e funcionando

conforme o mesmo.
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Em 16 de agosto de 2005, o Decreto. 5513 de 16 de agosto de 2005, reestruturou
mais uma vez o INSS. As superintendéncias foram extintas, sendo criadas cinco
Gerencias Regionais, como instancia intermediaria entre a Diretoria, ndo mais colegiada
e com uma Diretoria de Atendimento, e as Geréncias Executivas. As Regionais ficaram
subordinados os Servicos de Logistica, Recursos Humanos e de Atendimento - ainda em

processo de formatagao.
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3.2 A Populagdo,a amostra e a coleta de dados

A Geréncia Executiva Recife (INSS), conta hoje com um quantitativo de 1.119
servidores, dos quais 391 estdo lotados nas agéncias. Destes, 60% aproximadamente,

trabalham no atendimento direto ao segurado.

Devido a brevidade do tempo para a elaboracdo deste trabalho, o universo
alcancado pela pesquisa foi restrito, embora representativo do conjunto das unidades de

atendimento.

Foram construidos questionarios (modelos em anexo) para a realizacdo de
entrevistas estruturadas com perguntas fixas e redacdo para todos o0s entrevistados.
Foram realizadas 24 entrevistas com servidores do atendimento nas APS ligadas a
Geréncia Executiva Recife, sendo também ouvidos 30 segurados atendidos em apenas

uma dessas agéncias.

Realizamos pessoalmente cada entrevista, anotando as respostas da forma mais

auténtica possivel.

Visitamos cada APS e ap0s contato com as chefias, solicitamos a indicacao de

dois servidores do atendimento para serem entrevistados.

O universo dos segurados € imenso e tiramos uma amostra de apenas 30 em uma
das doze APS. Nos posicionamos na parte externa do prédio e selecionamos
aleatoriamente trinta usuarios que responderam as perguntas logo apdés receberem

atendimento.
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4 - ANALISE DOS DADOS

Como j& visto anteriormente, o atendimento envolve dois atores distintos,
servidores e segurados, num relacionamento necessario. E para chegar aos nossos

objetivos, ouvimos os dois lados.

Os segurados foram questionados sobre como consideraram o atendimento

recebido e o porqué, sendo obtidas as seguintes respostas:

Péssimo 12 40%
Ruim 04 13%
Razoavel 05 16%
Bom 05 16%
Otimo 04 13%

Somadas as respostas “péssimo” e “ruim” teremos um quantitativo bastante
expressivo de 53%. 16% ainda consideraram apenas "razoavel" e "bom" (16%) e
"6timo" (13%) somam apenas 29%. O quadro ndo €, pois, muito positivo e deve ser
considerado como elemento de reflexdo no planejamento das acdes referentes ao

atendimento.

Mas por que? Foram indicados principalmente a demora e 0os nimeros de retornos
necessarios para solucionar as questbes solicitadas/necessarias. Mas também:
Grosseria dos funcionarios, especialmente na entrega de fichas; Servico desorganizado;
falta de informagfes necessarias, desconforto e da confianga necessaria entre as duas

partes: segurado/servidor.

Embora os processos de trabalho ja estejam sendo revistos com o Programa de
Gerenciamento do Atendimento, é preciso atentar para o tratamento dispensado aos
segurados na distribuicdo de fichas — porta de entrada do INSS, com reflexos altamente
negativos na imagem social da instituicdo, que vem sendo tdo deteriorada. E preciso
recuperar essa imagem e oferecer conforto e confianca ao contribuinte,certeza do direito

e atendimento digno.
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E o que nos ensina Trigueiro (2001) ao afirmar que:

O preco para o consumidor ndo consiste apenas no valor monetario pago, mas também
nos custos de tempo, energia e desgaste psicologico, incorridos no processo de aquisicdo do
produto. Por outro lado, o valor percebido é formado pela soma de quatro fatores: Produto, servigo,

pessoal e imagem.

N&o somos cachorros para sermos tratados assim.

E humilhante, levamos gritos... E horrivel.

Demorado e ndo tenho confianga em ninguém porque assisto TV.

N&o acreditam na minha doenca. Me fazem ir e vir...

Mas ja ndo posso trabalhar.

Ora, sem confianca € dificil, impossivel até, estabelecer um bom

relacionamento.

Demorado, desconfortavel, disputado — cheguei as 5h30.
Ja é a segunda vez que venho para resolver o mesmo problema.

Mas a pessoa que me atendeu hoje foi paciente.

Fui bem atendido, bem tratado, mas erraram na data do indeferimento (22/09)

porque fiz pericia depois disso (25/09).

Ndo foi dada a atencdo necessaria, jA vim quatro vezes para uma

transformacao de beneficio, e hoje ainda foi pior.




34

Tais depoimentos sdo exemplos representativos dos 30 questionarios
aplicados — refletem o sentimento e a apreciacdo do usuéario quanto ao atendimento
recebido e indicam pontos criticos deste servico, que precisam ser considerados

numa gestao com “foco no cliente”.

As entrevistas com os servidores mostram um outro lado da questao, pois é
importante lembrar que o atendimento € um ato de relacionamento no qual estéo

presentes dois atores distintos, no caso os servidores e segurados do INSS.

Os servidores compreendem o servico oferecido por esta instituicho como
importante e necessario para a populagéo por ser “uma seguranca de renda, custeio
para a velhice”, embora tenha sido feita referéncia a que “ndo ha devida importancia
ao segurado” e que seja necessario mais trabalho de esclarecimento”

Nesse ponto as duas partes envolvidas no servico indicam a mesma
necessidade: Esclarecimento, devendo entdo ser analisado o alcance dos trabalhos

que ja vém sendo desenvolvidos neste sentido, para um maior reforgo e ampliacéo.

Os entrevistados afirmaram preferéncia por trabalho com atendimento, 100%
afirmou gostar do que faz, destacando, no entanto, a falta de condi¢des, material,

equipamentos:

Gosto de trabalhar com atendimento, mas com maquinas para trabalhar, para
nao parar toda hora por falta de equipamento...
E preciso a Previdéncia nos ver como colaboradores e dar condigdes e
acompanhamento psicoldgico, porque nos envolvemos com os problemas dos

outros. Nao somos robos.

Tal depoimento confirma a necessidade de condi¢cdes de trabalho adequadas
e de valorizacé@o dos servidores através da participacdo, programas de qualidade de

vida e treinamentos.
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Na questdo 4 — “Como vocé se sente trabalhando nessa instituicdo” A maior
parte afirmou gostar de trabalhar com atendimento sentindo, porém, falta de
condi¢des de trabalho, treinamento, apoio logistico. “Desestimulada”, “Sem atencao
da instituicdo”, “Isolada quanto as atualizacbes da legislacdo e noticias da
instituicdo”, “Gosto do que faco, mas ndo me sinto valorizada. Somos burros de

carga e depois cada um que se vire”.

N&o podemos esquecer que, como afirmamos anteriormente, servidores bem
tratados, bem remunerados e respeitados, orgulham-se de si e da organizacéo e

passam esse prazer para o Usuario.

Nas entrevistas 0s servidores disseram nao sentirem-se valorizados e as
causas indicadas foram a falta de apoio dos dirigentes, falta de treinamento, elogios,
condicbes, motivacdo. “S6 obrigacdo, nunca direitos”, “Nao escutam nossa opiniao.
Porém sentem-se valorizados pelo usuario - quando conseguem atender bem, a

recompensa é afetiva, e sentem-se (teis.

Como diz Silva (1997), ja citado no referencial teorico,

O resgate da dignidade do funcionério passa, portanto, por programas que valorizem
aquilo que faz e permitam sua participacdo, mesmo que minima, em alguma etapa ou
aspecto do processo de tomada de decisdes relacionadas ao trabalho, ao menos na area que

atua.

James Hunter (2004) afirma ainda que a baixa confianca, o baixo
moral, baixo compromisso, sdo meros sintomas de que as legitimas necessidades
dos empregados ndo estdo sendo satisfeitas, 0 que demanda atencao dos lideres a

respeito.

A maior parte dos entrevistados esta no atendimento desde que veio para a

instituicdo ou por escolha pessoal por algum outro motivo.
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Os segurados sao vistos pelos servidores (questdo 5) principalmente como
coitados: pelos quais sentem pena, carentes, sofridos, inseguros, analfabetos, e

também grosseiros e mentirosos.

Como € possivel uma relacdo de horizontalidade entre as duas partes, com
tais sentimentos? Observamos uma falta de compreensdo da realidade socio-
econdmica-politica. Mesmo com boa vontade, o respeito na relacdo sé acontecera
se o usuério for entendido como sujeito de direitos. O que deve ser ponto de reflexdo

sistematico nas reunides e treinamentos oferecidos.

Questionados sobre “o0 que falta para um bom atendimento?” As respostas
nao diferiram muito entre si, sendo sempre referida a falta de material,

equipamentos, treinamentos, estrutura fisica adequada e recursos humanos.

Finalmente interrogados sobre a formacao escolar, 60% afirmou ter terminado
0 ensino médio e 40% o superior. Portanto, embora seja de nosso conhecimento a
existéncia de pessoal sem instrucdo, analfabetos até, estes ndo constituem um

guantitativo significativo, chegando mesmo a ndo aparecer na pesquisa.
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Desconfiai do mais trivial na

Aparéncia singela. E examinai
Sobretudo o que parece habitual.
Suplicamos expressamente,
N&o aceites 0 que é de habito
Como coisa natural, pois em tempo de
Desordem sangrenta, de confusdo
Desorganizada, da arbitrariedade
Consciente, de humanidade
Desumanizada, nada deve parecer
impossivel de mudar.

Brecht, Mudanca
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5 — CONSIDERACOES FINAIS

O perfil de seguro que vem sendo gradativamente adotado pela Previdéncia
Social significa um retrocesso, e a negacédo de um direito de cidadania garantido na
Constituicao Federal.

O atendimento € a mediacdo necessaria através da qual instituicdo e usuario
pdem-se frente a frente para a concretizacdo de servigco requerido, possibilitando a
afirmacao do direito.

As constantes mudancas na legislacao tém afetado a confianca do cidadao na
instituicdo, a certeza do direito, fazendo com que ja se dirija a agéncia, de certa
forma “armado”. O desconforto, as filas, a demora, as inUmeras necessidades de
retorno aumentam o mal estar, e o relacionamento estabelecido com o servidor no

atendimento ja é iniciado num clima pouco propicio, as vezes até de animosidade.

O servidor, por sua vez, embora possa gostar do que faz, sente-se insatisfeito
com as condicdes de trabalho — saléario, falta de equipamento, material e conforto,
além da sobrecarga de servico, e da pressdo dos segurados por respostas e
solu¢des que nem sempre pode dar. Desta forma, € estressado que vive o dia a dia
na APS. E o atendimento é entdo afetado pelo confronto de tantas insatisfacdes.

Todos tém direito, todos tém razao.

Os treinamentos privilegiavam e privilegiam apenas o conhecimento e discusséo
da legislacdo previdenciaria, ainda assim de modo insuficiente. O que comega a ser
alterado com o PGA — Programa de Gestdo do Atendimento, que avanca para 0S

processos de trabalho, visando dar maior agilidade as a¢des.

A dificil situacdo tem propiciado o surgimento de intermediarios que ganham
dinheiro do segurado para informar, pegar fichas, requerer beneficios; retém
documentos, cartdo do banco, dinheiro; fraudam, brigam, etc. E as tentativas de
enfretamento da questdo acabaram até hoje sendo vas, por ndo terem atingido o cerne
da questdo: A desinformacdo, a inseguranca, as filas, o desconforto, os inimeros
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retornos necessarios, o horario, o desrespeito, a demora, para o acesso do cidadao ao
direito previdenciario. As acdes desenvolvidas pelo PMA (parte da estrutura fisica, auto-
atendimento...) e PEP (disseminagéo de informacdes), tiveram importancia significativa,
mas foram absolutamente insuficientes e nao respondem a toda a necessidade

configurada.

Observamos a limitagdo do numero de servidores, especialmente dos que se
ocupam do atendimento direto aos usuarios em relacéo aos que se dedicam a area meio.
E ainda: sdo os menos informados, mais desprivilegiados, mais distantes do poder
decisorio, menos treinados. Nas entrevistas, chamam a atencdo para a falta de

reconhecimento e valorizacéo das chefias quanto ao trabalho que desenvolvem.

Com esse estudo ousamos apresentar algumas estratégias que qualifiquem o
gerenciamento do atendimento, viabilizando o enfrentamento/superacédo das situacdes

limite identificadas:

- Os gestores devem tratar os servidores como pessoas € Como parceiros, co-
responsaveis, ouvindo-os e dando poder de decisdo para quem atende resolver 0s

problemas;

- Respeitar seus recursos humanos e procurar valorizando cada um conforme

seus talentos;

-Viabilizar sempre nos treinamentos momentos de informacéo e reflexdo sobre a
realidade social na qual estdo inseridos os usudrios do servico, de modo a favorecer aos
servidores sua compreensdo, bem como da Politica Previdenciaria e sua importancia

para a populacéao;

- Ampliar a divulgacdo para a sociedade dos seus direitos e deveres

previdenciérios;

- Estimular a reflexdo sobre qual a Previdéncia que temos, qual a que queremos e

qual o nosso papel nessa construcao;
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- Mapear os movimentos do segurado na APS e dar atencdo a cada ponto de

contato (os vigilantes, por exemplo);

- Exigir que todo pessoal que lida com o atendimento tenha acesso imediato a

toda informacé&o necessaria ao seu trabalho — mudancas na legislacéo, por exemplo.

- E importante favorecer a todos o conhecimento do debate interno: objetivos,
projetos, propostas e encaminhamentos institucionais, bem como o externo: O que a
populacao, a literatura, a academia e a imprensa estao discutindo sobre Seguridade e

Previdéncia?

- Facilitar a expressao de reclamacdes e sugestbes, adotando uma filosofia geral
receptiva a tais acdes, ndo as restringindo a um setor especifico, e encaminhando-as

rapidamente a um poder de deciséo;

- Estabelecer constante interlocucdo com a sociedade através de associagoes,
Conselhos de Direito e grupos em geral, e solicitar a expressao de suas necessidades ao

invés de esperar pela informacao espontanea, critica mesmo;

- Transformar queixas em oportunidades de crescimento em qualidade e preparar

os funcionérios saber lidar com elas, devendo ser treinados para este fim;

- Estimular o debate sobre a diversidade, buscando exercitar a desconstrucéo de

preconceitos;

- Criar ambientes favoraveis a aprendizagem, criatividade e qualidade de vida das

pessoas;

- Estabelecer metas, padrdes de qualidade possiveis de serem alcancados, e
também de serem reajustados - realistas e flexiveis - para a organizacéo, para os setores
e para os servidores, individualmente até, propiciando direcdo para os esforcos e senso

de finalidade para todos;
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- Buscar o envolvimento de todos os servidores da casa com o atendimento, visto
ser essa a finalidade da instituicdo, e para a qual toda acgao institucional deve estar
voltada : A concesséo de direitos previdenciarios ao cidadao contribuinte;

- Estimulo ao autodesenvolvimento e a educacéo a distancia. Considerar neste
ponto a existéncia da Universidade Corporativa — UNIPREV, a qual os atendentes néo

tém acesso porque ndo dispdem de tempo e/ou equipamento necessario;

- Manter constante o espaco para didlogo entre os gestores do atendimento e a

execucao desse servico;

- Copiar experiéncias bem sucedidas de outras organiza¢des. Ouvir, visitar,
conhecer, adaptar, copiar. Estar abertos, organizacdo e funcionarios, a aprender e a

rever antigas posturas.

Como diz James Hunter,

A mudanca nos desinstala, nos tira de nossa zona de conforto e nos forca a fazer as coisas de
modo diferente, o que é dificil. Quando nossas idéias sdo desafiadas, somos forcados a repensar nossa
posicao e isso é sempre desconfortavel. E por isso que , em vez de refletir sobre seus comportamentos e
enfrentar a ardua tarefa de mudar seus paradigmas, muitos se contentam em permanecer para sempre

paralisados em seus pequenos trilhos

Entéo é preciso vontade e disposi¢cao para extrapolar e ir adiante.

Enfim, compreendemos que no enfrentamento de tdo grande desafio, € importante
fortalecer a reciprocidade do compromisso entre gestores e funcionarios, tendo em vista
0 objetivo comum que é a exceléncia no atendimento aos segurados da Previdéncia

Social, para a consolidacao da responsabilidade muatua por este resultado.
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E ndo esquecer que, como diz o Dalai Lama: “Sé existem dois dias no ano em que
nada pode ser feito: Um se chama ontem e o outro amanhd. Portanto hoje é o dia certo

para amar, acreditar, fazer e, principalmente viver’




43

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

ALMEIDA, Sergio. O Melhor sobre os clientes. BA: Casa da Qualidade, 1997.

ANDERSON, Kristin. Fornecendo um super servic¢o ao cliente. RJ: Campus, 1995

ANDRADE, Eli I6la Gurgel. Estado e Previdéncia Social no Brasil. In A Previdéncia
Social no Brasil. SP: Ed. Fundacgéao Perseu Abramo, 2003.

ANTUNES, Ricardo. Crise capitalista contemporéanea e as transformac¢6es no mundo
do trabalho. In Capacitagdo em servico social e politica social: Modulo I: Crise
Contemporanea, Questdo Social e Servi¢o Social. Brasilia: CEAD, 1999.

ARAUJO, Paulo Henriqgue de. Qualidade no atendimento é... Disponivel em

<http://www.consultores.com.br, acesso em 25/03/2005.

CARDOSO, Carmem.Tecnologia de atendimento: A cultura de prestacao de servi¢cos
na pratica. Recife: INTG, 1999.

CHINAGLIA, Arlindo. Historia da Previdéncia Social.In A Previdéncia Social no Brasil.
SP: Ed. Fundacéo Perseu Abramo, 2003.

COVEY, Stephen R. A Mentalidade das coisas na era industrial. Texto xerografado.
FERNANDES, Ana Elizabete Simdes da Mota. Cultura da crise e seguridade social: as
tendéncias da previdéncia e da assisténcia social brasileiras nos anos 80 e 90. SP:

CORTEZ, 1995.

GARFIELD, Charles. Sempre em primeiro: Como as empresas modernas vencem no

mundo valorizando seu pessoal.RJ: Berkeley, 1993.

GUBMAN, Eduardo L. Talento desenvolvendo pessoas e estratégias para obter

resultados extraordinarios. RJ: Campus, 1999.



44

HOROVITZ, Jaques. Qualidade de servi¢co: A batalha pela conquista do cliente. SP:
Nobel, 1993.

HUNTER, James. O monge e 0 executivo. SP: Sextante, 2004;

LOBOS, Julio. Encantando o cliente: externo e interno. SP:J.Lobos, 1993

LOPES, Maria Lucia. Previdéncia Social: Um direito conquistado. Maranhao:
SINDSPREV, 1995

LOPES, Maria Lucia. Cidadania, globalizacéo e previdéncia social. Texto xerografado.

MIRSHAWKA, Victor. Criando valor para o cliente. SP: Makron Books, 1992.

MONTI, Roberto. Atendimento. Disponivel em <http://www.google.com.br, acesso em
15/03/2005.

MOTA, Sophia Karla. Iniciacdo a pesquisa ciéntifica: passo a passo. Recife: Ed.
Barauna, 2004.

MURATA, Kazuo. HARRISON, Alan. Como fazer com que os métodos japoneses

funcionem no ocidente. SP: Makron Books, 1992

OKLENDA, Elizenda. Gestédo estratégica de recursos humanos. SP: Makron Books,
1997

PASTORINI, Alejandra. Quem mexe os fios das politicas sociais? Avancos e limites
da categoria “concessédo-conquista”. In Revista Servi¢co Social e Sociedade N 23. SP:
Cortez Editora, 1991.



45

PIMENTEL, José. Previdéncia Social: Aspectos, conceitos, estruturas e fatores
condicionantes. In A Previdéncia Social no Brasil. SP: Ed. Fundacdo Perseu Abramo,
2003.

SEWELL, Carl. BROWN, Paul B. Clientes para sempre. SP: Harbra Itda, 1993.

SILVA, Ademir Alves da. A Gestdo da seguridade social brasileira: Entre a politica

publica e o mercado. SP: Cortez Editora, 2000.

SILVA, Marco Aurélio Dias da. MARCHI, Ricardo de. Saude e qualidade de vida no
trabalho. SP: Ed. Best Seller, 1997

TRIGUEIRO, Fernando. Qualidade em servicos e atencao ao cliente. Olinda: Focus
Edi¢cbes, 2001

VIOLIN, Fébio. Pecados no atendimento ao cliente. Disponivel em

<http://www.google.com, acesso em <http://www.google.com.br, acesso em 15/03/2005.

BRASIL. Constituicdo (1988). Constituicdo da Republica Federativa do Brasil.
Brasilia, DF: Senado federal, 1988.

COLECAO PREVIDENCIA SOCIAL N 07: Curso formadores em Previdéncia Social.

Brasilia, DF: Ministério da Previdéncia Social, 2004.



ANEXOS

46



ANEXO 1: Entrevista com os servidores:

47

1 — Quantos servidores fazem atendimento nesta APS? --------m-mmmmmmmmmm oo

Quantos acha que seriam NECESSANIOS?-------=-m-mmmmmmmm oo

Quantos atendimentos/dia?-------=-=======mmmmmm o

2 — Formacao escolar:
( ) Alfabetizado
() Nivel fundamental
( ) Nivel médio

( ) Nivel Superior

3 -Que consideracdes vocé faria sobre a importancia da Previdéncia Social para a

populacao
bbrasileira?

4 — Como vocé se sente trabalhando nessa instituicao?

5 — Quem é o segurado que procura atendimento no INSS, e que vocé atende?

6 — Vocé gosta do que faz?
()Sim ( ) Nao

7 - Por que veio para o atendimento?

8 - Prefere trabalhar com atendimento ou com o qué?

9 - Sente-se valorizado no seu trabalho? Por que?

10 - O que sente falta para realizar

bom

atendimento?




ANEXO 2 : Entrevista com oS seqgurados :

- Como considera o atendimento recebido?

( ) Péssimo
( ) Ruim

( ) Razoavel
( ) Bom

( ) Otimo

- Por qué?
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