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RESUMO

O estudo da Administracao Publica ¢ de suma importancia para aprimorar o relacionamento
entre o Estado e os cidaddos. Seguindo por essa linha de raciocinio, ao se implementar uma
gestdo publica pautada em disseminar a esséncia do profissionalismo no servigo publico, torna-
se pertinente investigar as novas ferramentas gerenciais que alicercam esse novo olhar sobre as
organizagdes ¢ servidores publicos. Com essa perspectiva, procurou-se, com esse estudo,
verificar se os sujeitos desse cendrio possuem o conhecimento dessa linha tedrica. A ideia foi
destacar ndo sé os principios norteadores da administragcdo publica, atrelado aos conceitos de
valores, habilidades, transparéncia e responsabilidade, como sendo preceitos que contribuem
para essa profissionalizacdo, mas principalmente averiguar a sua materializacdo na pratica. Para
tanto, como metodologia, foi utilizada a revisdo de literatura, por intermédio de um estudo
bibliografico, uma pesquisa em campo, através da aplicacdo de uma entrevista, com um gestor
de uma entidade da administragdo publica, no caso em tela, do Instituto Nacional do Seguro
Social — Agéncia da Previdéncia Social de Russas/CE e uma pesquisa documental no sitio
eletronico do instituto acerca do tema de gestdo. Nesse sentido, foi possivel constatar que, pelo
material coletado, o gestor publico possui conhecimento das ferramentas gerenciais € 0s
aplicam para uma profissionalizagdo do servigo. Além disso, a propria organizagao exerce o
papel de disseminar a importancia de tornar mais eficiente e profissional o trabalho. Enfim, por
meio desse trabalho, se tornou nitido como a constru¢do de um profissionalismo publico
contribui para a sociedade e que as ferramentas gerenciais auxiliam para uma atuacgao
profissional do servigo publico.

Palavras-Chave: Ferramentas Gerenciais. Servigo Publico. Profissionalizagao.



ABSTRACT

The study of Public Administration is of paramount importance to improve the relationship
between the State and citizens. Following this line of reasoning, when implementing public
management based on disseminating the essence of professionalism in the public service, it
becomes pertinent to investigate the new management tools that underpin this new view on
organizations and public servants. With this perspective, it was sought, with this study, to verify
if the subjects of this scenario have the knowledge of this theoretical line. The idea was to
highlight not only the guiding principles of public administration, linked to the concepts of
values, skills, transparency and responsibility, as precepts that contribute to this
professionalization, but mainly to ascertain its materialization in practice. For this purpose, as
a methodology, a literature review was used, through a bibliographic study, a field research,
through the application of an interview, with a manager of a public administration entity, in this
case, from the National Institute do Seguro Social - Russas Social Security Agency / CE and a
documentary research on the institute's website on the topic of management. In this sense, it
was possible to verify that, through the material collected, the public manager has knowledge
of the management tools and applies them to a professionalization of the service. In addition,
the organization itself plays a role in disseminating the importance of making work more
efficient and professional. Anyway, through this work, it became clear how the construction of
a public professionalism contributes to society and that the managerial tools help for a
professional performance of the public service.

Keywords: Management Tools. Public service. Professionalization.
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1. INTRODUCAO

As recentes mudangas historicas que alteram a sociedade, advindas pela inovagao
tecnologica e pelo movimento de globalizagao, promove e traz para a sociedade novas maneiras
de se estruturar, desencadeando uma abordagem de desenvolvimento dentro de padrdes de
competitividade justa, sustentabilidade e boas praticas de governo. (ALLEDI FILHO et al,
2017).

Ou seja, sdo situacdes disruptivas que emergem um movimento comportamental
que possui em seu amago a busca por celeridade e eficiéncia por parte dos responsaveis em
gerir a administragao publica e promover respostas que ressoem nos anseios socais, partindo do
principio que o Estado deve servir a sociedade.

Com o advento, no Brasil, da administracio publica gerencial pautada por
resultados, que deu-se a partir do ano de 1995 pelo governo de Fernando Henrique Cardoso,
percebeu-se uma maior preocupacdo em estabelecer investimentos do governo em inovagdes
de gestdo que preconizam ferramentas oriundas de empresas privadas, isto €, praticas que
possuem como base o foco no cidaddo/cliente, na profissionalizacdo do servigo e na
transparéncia de suas agoes.

Desse modo, tendo como o propdsito de atender melhor as demandas e interesses
da coletividade, se construiu desafios de qualificagdo permeados pela cultura da qualidade total,
em torno da harmonia dos interesses da sociedade (BRESSER PEREIRA, 2001).

Nesse contexto, a presente investigacdo traz como temadtica a exposi¢do das
ferramentas gerenciais que o gestor publico possui para materializar de forma eficaz as nuances
que envolvem a construgdo da nova gestdo publica, atrelada a figura de uma profissionalizagao
do setor publico.

Entrementes, por essa toada, percebe-se o quanto a prestagdo de servigos publicos
deve ser norteada por uma administragdo pautada com o espirito de participacdo social e
ancorada pela efetividade desses servicos, ao qual o interesse pela busca por resultado torna-se
fulcral.

Diante disso, conhecer e aplicar as ferramentas gerenciais sao de suma importancia
em prol de lograr éxito em um servigo que zele pela qualidade e profissionalismo. E o Estado
possui relevancia dentro desse cenario, uma vez que ¢ o provedor de todo o aparelho fisico e

humano dos entes publicos, cabendo-lhe proporcionar politicas que possam ser desenvolvidas
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para uma boa administracdo. Assim, politicas de gestdo publica, profissionalismo, eficiéncia,
efetividade e transparéncia sdo pontos desvelados dentro da tematica em tela.

Tendo como referéncia as organizagdes publicas, essa pesquisa trabalhou com foco
em uma analise qualitativa de uma entrevista realizada com um gestor publico, mais
precisamente um gestor do Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) e uma pesquisa
documental sobre temas concernentes ao assunto de gestdo da referida autarquia.

A grande relevancia dessa autarquia publica para com a populagdo se da pelo
motivo de ser o ente responsavel por garantir direitos aos segurados e dependentes previstos
em lei. Importante salientar que através do pagamento de seus beneficios, promove distribui¢cao
de renda no pais, uma vez que, em muitas cidades, os beneficios previdenciarios, sdo a base da
economia local. Dai a importancia da organizacao e, como consequéncia, a importancia de uma

boa gestdo que respeite a qualidade.

1.1 FORMULACAO DO PROBLEMA

A reforma administrativa derivada da emenda constitucional n° 19 de 1998, trouxe
importantes inovagdes para a seara da gestdo publica, porquanto emergiu um novo olhar em
gerir a maquina estatal (BRASIL, 1988), uma vez que a recente redemocratizacdo veio
acompanhada por uma séria crise economica ¢ que a administragdo publica se revelava
verticalizada e rigida. Desse modo, essa emenda vislumbra uma transformagao para um olhar
mais dinamico pautado na eficiéncia e qualidade dos servigos, ou seja, uma administragao
gerencial. (TACITO, 1999).

A partir de entdo, almeja-se um progresso gerencial, pautado pelo principio da
eficiéncia que coaduna com os preceitos da transparéncia e responsabilidade. Dessa forma, se
tem intrinseco nesse novo pensamento, a preocupagao em inovar e trazer a gestao da qualidade
para a administragdo publica em prol do crescimento do pais, uma vez que os servigos prestados

pelo Estado sdo essenciais para toda coletividade.

Esse principio ¢ uma poderosa arma da sociedade no combate a ma administragao.
Ele da legitimagdo para o controle do exercicio da atividade do agente publico, tanto
pelo cidaddo como pela propria Administragdo Publica. E este controle, abrange tanto
a competéncia vinculada, como a discricionaria dos agentes publicos. Isso porque o
objetivo do principio da eficiéncia é a propria satisfagdo do interesse publico
(BERWIG; JALIL, 2007).
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Dentro desse cenario, a figura do gestor publico ganha protagonismo, ja que o
mesmo que faz funcionar toda a engrenagem envolta dos aspectos inerentes ao servigo publico,
isto €, € preciso que o administrador tenha o conhecimento e conscientizacao de seu papel de,
fundamentalmente, além de realizar um servico com presteza e cordialidade, tenha adquirido
no rol de suas fungdes os elementos da responsabilidade, celeridade, eficiéncia e transparéncia.
A competéncia dos servidores publicos também ¢ fundamental para o atendimento das
demandas sociais, de forma adequada através da administragdao publica gerencial (MATIAS-
PEREIRA, 2008).

Diante de tudo isso, ndo se pode deixar de mencionar a complexidade atrelada ao
ato de administrar, ndo s6 pelas frequentes mudangas na area da Gestdo Publica, mas
principalmente pelo crescente conhecimento da sociedade sobre os direitos que lhes sdo
inerentes. Por isso, o tema ganha latente importancia em prol de disseminar o conhecimento
acerca das ferramentas gerenciais pertencentes ao campo publico, j4 que tal conhecimento
define o sucesso do gestor em conseguir conciliar todas as suas demandas.

Assim, o gestor deve refletir sobre as rotinas de seu trabalho e procurar aperfeigoar
tendo como base os objetivos da eficacia e eficiéncia procurando tragar metas para alcangar
resultados que satisfagam, de modo equilibrado, os anseios sociais € administrativos em prol de
uma constante evolucao.

Tendo como suporte a argumentagdo acima exposta, em que administrador publico
precisa buscar o conhecimento e refletir sobre suas a¢des no ambito do seu trabalho, tendo como
visdo a gestdo gerencial, apresenta-se como questdo de pesquisa: O gestor publico possui o
conhecimento e consciéncia das novas ferramentas gerenciais que desencadeiam o
profissionalismo dentro da gestdo publica?

Para tanto, para alcangar uma resposta que veio a albergar todas as nuances que
abrangem o tema apresentado, partiu-se para edificar o seguinte objetivo geral: Verificar, a
partir de uma perspectiva gerencial, o conhecimento de ferramentas utilizadas pelo nivel
gerencial de uma autarquia que contribuem para a constru¢cdo da gestdo publica, pautadas na
profissionalizacdo do servigo publico.

E como objetivos especificos, construiu-se: Observar, através da teoria estudada, os
pontos e questdes acerca da profissionalizagdo do servigo publico; Demonstrar que as
ferramentas gerenciais auxiliam a profissionalizacdo publica; Registrar que a producdo de

documentos de gestao colabora para a atuagdo do gestor publico.
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1.2 JUSTIFICATIVA

A atividade administrativa, em seu conceito mais amplo, desde os primordios de
nossa existéncia, ela esta presente, ou seja, toda acdo desenvolvida dentro de uma comunidade
ou sociedade em prol de alcancar uma ordem qualquer se caracteriza como sendo de natureza
administrativa com o objetivo de zelar pelo controle interno. (JUNQUILHO, 2010).

Tendo como premissa esse pensamento, surge a partir dos meados do século XV,
junto com o Estado Moderno, a Administracdo Publica, cuja esséncia esta voltada para separar
o publico do privado, o estatal do coletivo. Segundo os ensinamentos de Max Weber, as
tipologias da Administragdo Publica, ao longo da histdria, estdo atreladas ao conceito e
manifestacdo do poder, isto €, capacidade de impor vontade propria a terceiros, e dominagao,
como sendo a legitimidade para mandar, emergindo a crengca de dominantes ¢ dominados.
(JUNQUILHO, 2010).

A dominagdo, conforme Max Weber, apresenta trés tipos distintos, a carismatica,
tradicional e legal. Sendo que as duas tltimas sdo as que as se relacionam diretamente com as
tipologias da Administracdo Publica. Por isso, serdo mais focadas nos proximos trechos.
(JUNQUILHO, 2010).

Ainda segundo o autor, a dominacao tradicional se insere no contexto da tipologia
da Administracdo patrimonialista. Possui como caracteristicas principais que o poder ¢ regido
por regras tradicionais, estabelecidas secularmente e de modo hereditario. Dessa forma,
centralizando o poder e configurando na pessoalidade de cargos e fun¢des publicas, sendo a
Administragdo Publica uma extensao do poder central. (JUNQUILHO, 2010).

J4 a dominagdo legal, ¢ enganchada na tipologia da Administragdo burocratica,
surgida desde a idade antiga, esta presente até hoje, e se estabelece pela crenca em preceitos
legais, regras, ordenamentos e estatutos formais e impessoais, ou seja, regulamentos racionais
e rigidos alicercados por deveres e direitos claramente estabelecidos, hierarquia, gerando
controle e alienagdo. Importante salientar que possui caracteristicas de separagao de pessoal e
privado, retratando uma espécie de impessoalidade. (JUNQUILHO, 2010).

Com o desenvolvimento e evolugdo, chega-se a Gestao Publica, teoria embasada na
Administragdo Gerencial, oriunda das transformacdes tecnoldgicas, politicas e econdmicas de
toda a sociedade, traz reformas estruturais no ambito da Administragao Publica, focalizando

em aberturas comerciais e privatizagdo de estatais.
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No que se refere ao servigo publico, essa corrente procura adotar principios de
gestdo empresarial na esfera publica, tais como: eficiéncia, eficacia, efetividade, avaliacdo e
controle de resultados, prevengao e controle de gastos, satisfagdo do cidadao. Trazendo a tona
um conceito de Nova Gestao Publica, pautada na governanca e governabilidade com o intuito
de prevalecer o profissionalismo, responsabilidade e transparéncia. (JUNQUILHO, 2010).

Como pode ser observado, um dos temas mais recorrentes em estudos, grupos
sociais e midia ¢ a questdo da ineficiéncia da maquina estatal. Muito desse entrave ocorre
justamente pela falta e implementacao séria de uma reforma administrativa.

Reforma que venha a conduzir o Estado e seus agentes uma conscientizacdo da
profissionaliza¢do do servigo publico, principalmente no que se refere a oferecer servigos
condizentes aos anseios da populacao e fazer valer os preceitos inerentes a uma gestao publica
calcada na satisfacao dos interesses sociais.

Apesar disso, o Brasil, ainda possui muito arraigado a cultura do patrimonialismo
em que os cargos publicos ndo sdo vistos como provedores da eficiéncia do atendimento ao
publico, o que acaba desencadeando escandalos de corrupcdes, confusdo patrimonial € o mau
uso dos recursos publicos. Tudo isso, culminado por uma gestao publica ndo comprometida em
zelar pelo seu cliente/cidadao.

Em meio a todo esse turbilhdo de fatos, ¢ interesse observar que a cada dia, a
sociedade, como um todo, estd mais critica e interessada em conhecer todos os meandros que
envolvem as questdes da gestdo publica, tomando conhecimento dos seus direitos, o que
desencadear a promocao e implementagdo de uma administragdo publica mais pautada pelo
profissionalismo.

Com isso, se faz necessario uma modificagdo do comportamento e atitude dos
gestores publicos em prol de estabelecer a efetivacdo de politicas direcionadas para a
exceléncia, transparéncia e responsabilidade. “Compreende propiciar uma atmosfera
organizacional que o promova e permita que os profissionais desabrochem fazendo aquilo que
sabem fazer melhor” (CAIDEN; VALDES, 1998, p. 153).

E seguindo por essa linha de raciocinio, em que se depreende o quanto o papel de
uma nova gestao publica, alicer¢ada pelos instrumentos da eficacia, efetividade, eficiéncia e
transparéncia sao de vital importancia para a construc¢ao e estruturacao de uma administragao
publica ordenada, correta e que verdadeiramente siga os preceitos legais e se concretize como

profissional.
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Os principais objetivos da administragdo publica gerencial sdo: melhorar as decisdes
estratégicas do governo e da burocracia; garantir a propriedade e contrato,
promovendo um bom funcionamento dos mercados; garantir a autonomia e a
capacitacdo gerencial do administrador publico e assegurar a democracia através de
servigos publicos orientados para o cidadao-cliente e controlados pela sociedade. Para
alcancar esses objetivos, o novo modelo de gestdo deveria enfatizar a
profissionalizacdo e o uso de praticas de gestdo do setor privado (BRESSER
PEREIRA, 1998, p. 529).

Desse modo, conforme demonstrado, a difusdo das ferramentas gerenciais se revela
importante pela busca por formacdo de gestores publicos cada vez mais aptos em aplicar e
inserir em seus locais de trabalho os preceitos de uma responsavel e profissional administracao
publica, ou seja, a qualidade na Gestao Publica.  Pensando  nesse contexto que a
administracao publica gerencial, através de ferramentas de gestao, busca melhorar a qualidade
dos servigos prestados, o que acaba por contribuir e otimizar a¢cdes que permitam coibir e
corrigir deficiéncias na gestdo publica, pensou-se em elaborar essa pesquisa com o intuito de
refletir se os gestores publicos possuem o conhecimento de tais ferramentas,

Nesse contexto, o estudo mostra-se relevante quanto a difusdo das questdoes que
envolvem as ferramentas gerenciais da gestdo publica e contribuird para aumentar pesquisas
em possuem como intuito investigar e fomentar reflexdes acerca da aplicabilidade das praticas
de gestao nas instituigdes publicas. Para tanto, procurou-se situar a investigagdao na agéncia da
previdéncia do social do municipio de Russas/CE combinada com uma pesquisa documental,
na pagina eletronica do instituto, sobre temas correlacionados a gestdo. A escolha da referida
organizagado publica, se d4 pelo motivo de sua grande importancia para a populagao, ja que trata

diretamente com o atendimento ao publico na area de beneficios previdenciarios.
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2. ADMINISTRACAO PUBLICA E GESTAO PUBLICA

Primeiramente, por se tratar de uma pesquisa imbuida de explicitar temas
correlacionados ao ato de administrar, ¢ pertinente iniciar esse desenvolvimento descrevendo o
que ¢ administrar. “A administragdo trata do planejamento, da organizagdo, da direcdo e do
controle de todas as atividades diferenciadas pela divisdo de trabalho que ocorram dentro de
uma organizag¢ao” (CHIAVENATO, 2000, p.03).

Nesses esteios, em seu entendimento mais genérico, administrar refere-se a um
caminho de apascentar os mais variados interesses que estdo incorporados tanto a individuos,
como também a bens e organizagdes, tendo como amparo os atos normativos, a moral e os bons
costumes. Segundo Meirelles (2006), quando os bens geridos sdo individuais, realiza-se
administracao particular; se sdo coletivos, realiza-se administragdo publica. Sendo assim, a
administragdo publica ¢ compreendida como uma gestdo dos bens, interesses € servigos
oferecidos a comunidade, seguindo os preceitos do direito e da moral, visando ao bem de todos.

Com a intengdo de iniciar o tema em questdao, ¢ imperioso narrar € conceituar sobre
a ideia da administragcdo publica em um sentido que englobe os pormenores de sua atuagao.
Essa iniciativa, deve-se ao fato de poder alicergar o projeto, buscando a sua esséncia, a sua raiz.
De acordo com Matias-Pereira (2010), a administracao publica, precisa ser compreendida como
todo o sistema amplo de governo, trazendo o pensamento de um conjunto de ideias, atitudes,
normas, processos, institui¢oes e outras formas de conduta humana.

E justamente essas premissas que fazem com que se determinem a forma de
distribuir e exercer a autoridade politica, e como consequéncia o dever de atender aos interesses
e anseios da sociedade.

Seguindo por esse pensamento, a administragdo publica ¢ entendida como sendo
aquela que possui a tarefa de executar, de maneira minuciosa, o ramo do Direito Publico que,
de maneira concreta, efetiva os programas e servigos para a populacao.

Dessa maneira, a administragao publica, de acordo com os ensinamentos de Santos
(2006), pode ser entendida como a parte da ciéncia da Administracdo que se refere
especificamente aos temas correlacionados a atividades governamentais, que se ocupa,
principalmente, no Poder Executivo, em que se ¢ concretizado o trabalho do governo, contudo
também estd atrelada as questdes administrativas relacionadas aos Poderes Legislativo e

Judiciario.
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Além disso, deve-se enaltecer que a administragdo publica, por trazer em seu amago
uma vasta area de atuagdo, a referida possui intrinseca outros viesses de conceituacdo, que
conforme Wilson (1887 apud SANTOS, 2014), destacam-se o sentido institucional que ¢
entendido como um conjunto de 6rgdos instituidos para consecu¢ao dos objetivos do governo;
j4 no seu sentido funcional, ¢ considerado como um conjunto das fun¢des necessarias aos
servicos publicos em geral; em sentido operacional, o desempenho perene e sistematico, legal
e técnico dos servigos proprios do Estado, ou por ele assumidos em beneficio da coletividade.

Tendo como eixo norteador esse apanhado de ensinamentos, pode-se haurir que a
Administragdo Publica esta correlacionada ao conjunto de atividades atinentes ao desempenho
de tarefas propriamente publicas e a sua inter-relagdo com a satisfagdo dos anelos presentes na
seara social.

Nessa perspectiva, de ndo vilipendiar uma administragdo pautada pelo zelo do bem
publico, ganha-se envergadura um sentido mais moderno e comprometido de gerir, ao qual
possui imbuido a utilizacdo de ferramentas gerenciais, oriundas da iniciativa privada, que
primam pela eficiéncia, responsabilidade, transparéncia e empreendedorismo, ou seja, de uma
concepgao gerencial, emerge um sentido maior de administrar, denominada de Gestao Publica.
“Tal aproximagdo a gestdo privada decorre da necessidade de perseguir um dos maiores
objetivos da administracdo: a eficiéncia. Embora o fim tltimo da administra¢do publica (bem
publico) seja bastante diferente da gestao privada (lucro), ambas buscam a eficiéncia” (SILVA;
MATTIA, 2016, p. 1057).

E dentro desse cenario, que a gestio publica procura observar que as atividades e
servicos pelo Estado devem estar pautadas e orientadas para constituir uma politica que prime
pelo bem-estar do cidaddo e “com meios adequados, direcdo capaz e mecanismos de
autocorrecdo, o governo pode revigorar-se, quando estiver aquém do desempenho aceitavel.

(CAIDEN; VALDES, 1998, p. 140).

2.1 DESVENDANDO A GESTAO PUBLICA

Tendo como intuito a obtengdo de uma melhor compreensdo e reflexdo desse
trabalho académico que estd sendo apresentado, a partir desse momento serdo expostos alguns
conceitos e pensamentos relevantes no que diz respeito ao assunto estudado para um

entendimento satisfatorio do tema abordado.
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A gestao publica atual estd se voltando cada vez mais para uma cultura
empreendedora, buscando qualidade do servigo publico e resultados para a sociedade.
Esta nova atitude ndo pode negligenciar a formacdo e capacitacdo continuada de
servidores para utilizacdo de ferramentas gerenciais e abertura a participacao social.
(PAES DE PAULA, 2007 apud BEZERRA; CARVALHO; LYRA, 2018, p. 14).

Nessa esteira, ¢ de bom grado expor que Gestao possui intrinseco um processo que
envolve decisdo e que dentro desse meandro, 0 mesmo necessita estd baseado em conceitos e
principios valorativos que mantém relacdo entre si, com o intuito maior de garantir ndo s a
existéncia da organizagdo, como principalmente externar aos envolvidos o quanto esse ente
possui a preocupagao em ofertar o melhor servigo.

Desse modo, constroem-se, através da formulacdo, implementacdo de praticas
gerenciais condizentes que os anseios demandados pelos interessados, € que dentro da esfera
publica, o Estado precisa nortear e amparar os servidores publicos em prol de conseguir éxito

nessa administracgao.

A gestdo caracteriza-se pela atuag@o em nivel interno da empresa que procura otimizar
as relagdes recursos-operacdo-produtos/servigos, considerando as variaveis dos
ambientes externo e interno que impactam as atividades da empresa em seus aspectos
operacionais, financeiros, econdmicos e patrimoniais. (CATELLI, 2001, p. 57).

Assim, a gestdo publica deve plasmar-se por uma politica de governo que prime
pela realizagdo de agdes e programas que tenham como eixo principal atingir o interesse
publico, pois € justamente através de uma gestao bem executada que se possibilita um controle
eficaz e eficiente e dentro do que propde as normas administrativas.

A intengdo ¢ implantar novas praticas na administragdo publica, com o intuito de
aprimorar a esséncia gerencial em prol de profissionalizar o servico publico, conforme

assevera-se pela passagem descrita abaixo:

(...) deve desenvolver sua capacidade pelo robustecimento das instituigdoes publicas
na elaboracdo de restri¢des efetivas a acdes arbitrarias, no combate a corrupgdo, na
promocao de incentivos aos servidores publicos para melhor desempenho, e tornar o
Estado mais afeito as necessidades do povo, aberto a participacdo publica,
descentralizando poder e recursos, e fortalecendo o profissionalismo no servigo
publico (CAIDEN; VALDES, 1998, p. 141).

Nessa ordem de ideias, nos conduz ao raciocinio que ndo se pode deixar de enaltecer
que a inser¢ao desse modelo gerencial publico de administrar, ndo deve estar atrelado somente

a uma cultura de fim sobre si mesmo. E necessario que se construa e desenvolva modelos
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gerenciais que possam guiar e nortear os gestores publicos. “Nesse sentido, algumas
ferramentas de gestdo ganham especial relevancia para as organizagdes publicas” (CORREA,

2007, p. 501).

2.2 AS FERRAMENTAS GERENCIAIS RUMO AO PROFISSIONALISMO PUBLICO

E crescente, nas democracias contemporaneas, ¢ em especial a brasileira, a
demanda por formulagdes de politicas publicas que enfatizem e priorizem o aprimoramento do
bom atendimento dos bens e servigos ofertados a sociedade (BRESSER PEREIRA, 2001). Uma
vez que vivemos em um Estado em que os custos da méaquina publica sdo patrocinados pela
populagao.

Seguindo por essa linha de raciocinio, tem-se que os interesses da sociedade,
independente de qual ente esses individuos estejam inseridos, estdo estritamente vinculados as
atividades planejadas, desenvolvidas e acompanhadas pelo governo, que, por sua vez, tem como
principio norteador bésico prestar servicos que supram as necessidades coletivas e que
condizem com as formas de gestdo eficientes e eficazes. “Nesse sentido, ndo se limita aos
meios, mas incorpora também os objetivos, sua definicdo e sua articulagdo operativa,
orientando-se a partir de valores sociais” (CARNEIRO; MENICUSSI, 2013, p. 136).

O mais curioso € poder observar que todo esse tramite perpassa pelo complexo
processo que envolve uma Gestdo Publica que esteja imbuida e centrada pelo bom desempenho
da maquina publica no que diz respeito ao foco pela qualidade dos servigos aos cidadaos, tendo
como escopo sua dimenséo global (CAIDEN; VALDES, 1998).

Entretanto, observa-se os processos nao possuem esse foco, e sim processos
preocupados em atender os desejos e particularidades dos governantes e demais atores politicos.
Com isso, se tem como resultado final um desequilibrio entre o que a Gestao Publica propde
em detrimento de interesses individuais (CAIDEN; VALDES, 1998).

Segundo Gongalves (2011), os gestores junto com sua equipe devem orientar suas
acOes seguindo os principios do artigo 37 da Constituicdo Federal, assim como a
Administragado, que diz: “A administragao publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da
Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obedecerd aos principios de
legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia [...]”.

Nessas premissas basicas, acima elencadas, ¢ onde se estabelece uma gestao eficaz

e competente em que se utiliza ferramentas gerenciais capazes de atender e praticar um processo
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que possua em seu amago um planejamento que tenha em seu resultado final o bem publico,
devidamente controlado e com possibilidades concretas para aplicar a criatividade e inovagao,
tendo como foco central o cidaddo. “[...] mudancas na gestao publica precisam ser interpretadas
como um dos elementos de um conjunto mais amplo de problemas e de respostas politicas”
(CARNEIRO; MENICUSSI, 2013, p. 188).

Dessa forma, os gestores publicos, em seus mais variados ambitos e niveis,
precisam e devem fornecer servigos publicos com qualidade. Ja que “na medida em que o
Estado e seu governo sao a expressao das contradigcdes existentes na sociedade, esse Estado
precisa encontrar formas de exprimir e resolver as inevitaveis tensdes” (BRESSER-PEREIRA,
2001, p.18-19).

Assim, € possivel mudar a realidade atual dentro da esfera da administracdo e gestao
publica quando encontram-se com programas de planejamento sérios € que possuem estratégias
e compromissos que satisfagam as necessidades das partes envolvidas, procurando a elaboragao
de uma agenda de gestdo publica que reorganize as estruturas da administracdo publica,
focalizando em bens e servigos que primem pela qualidade.

Segundo Matias — Pereira (2010), uma gestdo publica moderna, empreendedora,
orientada para resultados efetivos, depende em especial, do nivel de qualificacdo profissional,
como também da geracdo de estimulo para a formagdo e fomento de novas liderangas no setor
publico. Dessa maneira ¢ imprescindivel que se observe a necessidade de uma gestdo mais
profissional dentro do setor publico, a qual deve estar alicer¢ada pelo conhecimento técnico,
pela qualifica¢do necessaria, com o intuito de auferir resultados de forma eficiente e eficaz.

Em referéncia ao assunto abordado, destaca-se os ensinamentos de Carneiro e

Menicussi (2013, p. 166):

Em defesa do planejamento, considera que a gestdo, embora seja atividade de
gerenciamento cotidiano da maquina publica, apenas pode fazer sentido estratégico
se for portadora de conteudos e de orientagdes que impactem positivamente tanto os
processos de trabalho como os produtos e os resultados finais da agdo estatal.

Dentro de toda essa perspectiva, observa-se a contribuicao de Silva (2017) acerca
do assunto que se esta arrolando nesse trabalho, na qual enfatiza o papel do gestor dentro da
administracao publica. “Sabe-se que o gestor publico possui papel relevante para a sociedade,

devendo agir de forma clara, seguindo os principios da administra¢do, liderando com
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competéncia, responsabilidade, moral e ética.” (SILVA, 2017, p. 10). Ademais, reforga-se

conforme anteriormente:

Diante do que foi estudado, € possivel perceber que a consciéncia ética e moral sdo
assimiladas pelo ser humano assim como a educag¢@o. Portanto, a ética dos gestores
publicos ¢ perceptivel pelos usuarios do servigo publico, através da simplificagdo de
procedimentos, qualidade dos servigos prestados, pela forma de agir, ou na seriedade
e transparéncia em gerir o que ¢ publico (SILVA, 2017, p. 10).

Com isso, formar servidores conscientes do seu papel de servir a todos com zelo,
moralidade e ética ¢ de primordial relevancia. Ainda mais quando coloca a figura do Estado
como proporcionador em oferecer bens e servigos condizentes com as exigéncias impostas por
essa sociedade. “Portanto, o sucesso de um gestor publico pode estar relacionado a uma
infinidade de fatores, principalmente a ética, moral e desempenho.” (SILVA, 2017, p. 10).

Ou seja, para que se alcance um profissionalismo publico, a ética e a moral, junto
com os outros principios da administracdo publica, devem servir como verdadeiras bases que
tanto sustentam, como também fazem despontar uma genuina profissionaliza¢do do servico
publico.

Sem deixar de enfatizar que para tal relagdo ¢ necessario elaborar planos de
governo, ja que “o grande desafio que se coloca ¢ garantir, por um lado, o legitimo comando
politico do governo eleito e, por outro, o preparo necessario para a gestdo publica, com
estabilidade que assegure a continuidade do funcionamento da maquina publica” (VIANA,
2009, p. 10-11).

Nesse sentido, desencadeando politicas publicas comprometidas com o bem-estar
social, uma vez que “na verdade, a sociedade civil ¢ a fonte real de poder do Estado na medida
em que estabelece os limites e condicionamentos para o exercicio desse poder” (BRESSER-
PEREIRA, 2001, p.10).

Entra aqui a figura do servidor publico imbuido do profissionalismo para calcar
éxito na promocao e fortalecimento do gerir a coisa publica, uma vez que o mesmo faz girar e
funcionar a maquina publica, ou seja, ¢ o servidor a mola propulsora que faz implementar
concretamente os servigos ofertados pelo Estado, tornando-o um eixo estratégico de renovagao
que culmina no reflexo da profissionalizagdo do servigo publico.

Diante disso, percebe-se o papel de protagonista que o servidor publico traz para

si, justamente por ser responsavel em implementar e por em préatica essa gestdo.
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Temos plena convicgdo que a profissionaliza¢do da gestio publica ajudaria também a
melhorar a credibilidade das institui¢des publicas, junto a sociedade, que s6 esperam
que os governos tenham seriedade em suas agdes, que desenvolvam atividades que
possibilitem desenvolvimento humano e social. (...) os desafios da gestdao
contemporanea sao decorrentes das mudangas de paradigmas no mundo. E essas
mudangas ocorrem principalmente devido ao ritmo crescente do processo de
globalizagdo. E praticamente impossivel permanecer inerte as transformacdes
tecnologicas, organizacionais, politicas, econdmico-financeiras, culturais, sociais e
ambientais que ocorrem no planeta. (CORDEIRO et al., 2012).

Apesar disso, verifica-se em muitas circunstancias, a figura do funcionalismo
publico como sendo de pessoas amadoras, ndo qualificadas que estdo para servir as vontades
proprias, como também as dos seus apadrinhados e ndo como agentes de mudanga social e com
o comprometimento de servir a sociedade.

Dessa forma, independente do circulo cultural em que esteja envolvido, a atividade
publica deve ter como esséncia o bem de todos e ndo as preferéncias individuais. Assim, uma
organizag¢do publica precisa estabelecer valores que primem e adicionem a sociedade uma
seguranca tanto social, como também uma seguranca juridica respalda pelos preceitos basicos
atrelados a legislagdo. A ideia principal ndo é ser, e sim sermos. E praticar o melhor em prol do

interesse publico.

Assim, conforme estudado, o gestor publico deve mediar conflitos, induzir o
desenvolvimento, colocando suas propostas a servigo da populagdo, dentro dos
principios da administragdo. O gestor publico ndo pode defender o interesse apenas
de uma parcela da populagdo, ou seja, ndo pode administrar, defendendo interesses
apenas de um grupo especifico, tem que administrar para todos (SILVA, 2017, p. 10).

Partindo desse pensamento, o verdadeiro profissionalismo no servigo publico deve
ter como alicerce preceitos arraigados de virtudes que promovam beneficios publicos
respeitando a civilidade, que a leis sejam efetivamente respeitadas tanto com relagao a direitos
e deveres, que haja zelo pela responsabilidade e transparéncia na presta¢ao de contas, para cada
vez mais sejam formados servidores honestos, lideres, proativos, eficientes, efetivos e eficazes.
Assim, “o profissionalismo no servigo publico ndo ¢ apenas mais uma tarefa ou ocupagao.
Representa uma vocacao desafiadora envolvendo o cometimento de servir ao publico,
promovendo seu interesse e evitando tentacdes de colocar-se antes de seus deveres publicos
(...)". (CAIDEN; VALDES, 1998, p. 143).

E o gestor publico assume o protagonismo dessa situagdo, justamente por ter
também a responsabilidade de motivar e incentivar sua equipe, o que emana a atribuicao de
lider, isto ¢, "o processo responsavel pela intensidade, direcdo e persisténcia dos esforgos de

uma pessoa para o alcance de uma determinada meta" (ROBBINS, 2005, p. 123).
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Para tanto, em territorio brasileiro, foi implementado o Plano Diretor da Reforma
do Aparelho do Estado, em que sustentava uma reorganizacao das estrutural da administracao
publica, dando énfase a qualidade e a produtividade dos servigos ofertados, procurando reduzir
0s gastos governamentais, acompanhado por um sistema mais célere que prima pela eficiéncia
e comprometimento, isto €, a busca por um sistema que sintetizasse uma politica governamental
de ofertar e fomentar um servigo publico profissional. “Ele se empenhou obstinadamente na
disseminagdo de um rico debate no plano federal e nos estados sobre novas formas de gestao,
fortemente orientadas pela melhoria do desempenho do setor publico” (ABRUCIO, 2007, p.71).

Assim, a administra¢do publica, com sua nova gestdo, vem construindo a¢des que
visam incentivar entes e 6rgaos, a elaborarem sistemas de gestdo que levem em consideracao
ndo somente seus processos internos de organizagdo, mas também, e com o mesmo grau de
importancia, as necessidades dos usuarios de seus servigos, ou seja, politicas de agdes

afirmativas que protagonizam a visdo, a missao e os valores da organizagao.

“Desse modo, a nova gestdo publica tem uma série de peculiaridades que dizem
respeito a necessidade de se ter instrumentos gerenciais ¢ democraticos novos para
combater os problemas que o Estado enfrenta no mundo contemporaneo.”
(ABRUCIO, 2007, p.74-75).

Diante do que esta sendo elencado, pode-se perceber e estabelecer caracteristicas
gerais que circundam a esséncia da gestdo publica, as quais consistem, basicamente, em
aprimorar a qualidade dos servigos prestados aos cidadaos, melhorando os servigos internos e

profissionalizando a forca de trabalho.

A profissionalizacdo da fungdo publica constitui o instrumento de legitimagdo da
Administragdo Publica Brasileira porque garante a observancia do principio da
transparéncia ¢ da igualdade na escolha de seus agentes, utiliza critérios
meritocraticos de recrutamento e sele¢do de pessoal, € porque cumpre o principio da
eficiéncia ao prestar servigos de forma adequada (BACELLAR FILHO, 2003).

Como forma de alcangar éxito nessa busca por um profissionalismo publico, ndo se
pode deixar de ressaltar o papel do planejamento da administracdo publica. Ou seja, o
planejamento consiste em uma pratica que estabelece os rumos a serem tomados, cujas
consequéncias e efeitos serdo verificados futuramente. Dessa forma, planejar e tragar um plano
de acdo consistente e harmdnico faz com que objetivos e as metas sejam efetivamente atingidos
e que se obtenham bons resultados (PEREIRA, 2016).

Um planejamento estratégico bem executado em muito ajuda para que a
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organizagdo alcance seus objetivos, j4 que possui inerente em sua sistematica o pensamento
sinergético das areas funcionais da organizagao, transformando-as em um trabalho proativo e
integrado, em que possui como alicerce um plano Unico, abrindo possibilidade para que o
mesmo seja moldado e que os esforgos sejam canalizados para a realizacdo das estratégias
(PEREIRA, 2016).

Além disso, permite ordenar prioridades, o que minimiza a corre¢ao de erros, ja que
o foco serd naquilo que realmente importa para se conseguir a cumprir as metas, possibilitando
um olhar mais objetivo da organizagao (PEREIRA, 2016). Para tanto, a organizacao precisa
compreender as suas caracteristicas com o intuito de reforcar e melhorar sua qualidade e
estabelecer sua missdo, visdo e valores. Conforme Oliveira (2007) a visdo representa o que a
empresa quer ser em um futuro proximo ou distante, a missdo representa a razao de ser da
empresa ¢ os valores representam o conjunto dos principios, crencas e questdes €ticas
fundamentais de uma empresa, bem como fornecem sustenta¢do a todas as suas principais
decisoes.

Outrossim, as organizagdes elaboram mapas estratégicos que abrangem conceitos
e estipulam metas que auxiliam o profissionalismo publico, isto ¢, de acordo com Faria e Costa
(2005), os mapas estratégicos sdo considerados diagramas de causa e efeito entre os objetivos
estratégicos, onde para cada um desses objetivos serdo desenvolvidos indicadores de
desempenho, com metas e agdes de melhoria.

Também destaca-se o aperfeicoamento e otimizacdo dos servicos e recursos, ou
seja, trabalhar de maneira eficiente em prol de ganhos e resultados efetivos, implementando
metas e indicadores, através de politicas que fortalecam e estimulem a participagdo, regulagao
e controle por parte dos usudrios, induzindo a transparéncia e accountability (responsabilizagao
ética) do Estado em desenvolver politicas de transparéncia, sem deixar de estar intrinseco os
elementos basicos da postura ética profissional do servidor publico.

Compreende propiciar uma atmosfera organizacional que o promova e permita que 0s
profissionais desabrochem fazendo aquilo que sabem fazer melhor. Isso demanda a
promocdo de padrdes profissionais, o monitoramento do desempenho profissional e

aderéncia a medidas de desempenho cada vez melhores (CAIDEN; VALDES, 1998,
p.153).

Desse conjunto de circunstancias explicitadas, verificou-se que a profissionaliza¢ao
do servigo publico se constitui de uma amalgama de diversos fatores, tais como: conhecimentos

técnicos, valores morais e éticos, habilidades, atitudes empreendedoras e responsaveis que
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zelem pela transparéncia, aos quais se entrelagam e faz emergir a figura de um servidor lider e
que possui em sua esséncia o profissionalismo publico quando do seu desempenho funcional.
“A profissionalizagdo da gestdo publica ¢ um dos eixos fundamentais para a modernizagao da
gestdo, por isso, torna-se fundamental (...) para que os cidadaos possam ter servigos publicos
que atendam realmente suas necessidades” (DAUD; FARIA; PEREIRA, 2012, p. 13).

Com o intuito de sintetizar e apresentar os pontos mais importantes que levam a
aplicacdo das ferramentas gerenciais, atreladas ao uso na gestao publica e que fundamentam o
profissionalismo publico, pode-se, apds leitura do embasamento teodrico, explicitar os conceitos

conforme Quadro 01:

Quadro 01 - Painel de conceitos.

. Principio Constitucional que se deve obedecer estritamente a lei, como
Legalidade A .
forma de estabelecer exceléncia no servigo.
Impessoalidade Prestar o servigo de modo indistinto e cordial.
Moralidade Gestao baseada em critérios éticos € morais.
Publicidade Tornar Pﬁblico 0s at0§ praticados pela administragdo, pautado na
transparéncia de suas agdes.
Eficiéncia Intuito de alcangar os melhores resultados pelo menor custo.
Lideranca Estimular a equipe de forma a atingir o melhor resultado.
Visdo, Missdo ¢ Valores Planejamento para a continuidade de agdes positivas.
Foco e comprometimento no cidaddo |Preocupagdo com o social e a cidadania.
A Fator gerencial que permite a observacdo da atividade do servidor e
Transparéncia . A . .
servigo publico, ou seja, um controle social.
Accountability Responsabilidade de gerir a coisa publica.

Fonte: Adaptado de CAIDEN; VALDES (1998), BACELLAR FILHO (2003), BRESSER-PEREIRA (2001),
OLIVEIRA (2007), ROBBINS (2005).

Importante frisar que os conceitos que aqui foram construidos em muito auxiliam
para o entendimento das discussdes que serdo levantadas no préximo capitulo, uma vez que,
sintetizou-se categorias semanticas, tomando como suporte, justam, tais conceitos.

Nesses esteios, o que se tira desse assunto complexo e cheio de variaveis, € que ser
profissional atuante na esfera publica ¢ acima de tudo exercitar e por em pratica a fungao de
servir a todos cada vez melhor, valorizar e respeitar a condi¢do humana para propiciar
resultados efetivos e transparentes. “Portanto, a profissionalizagdo do servigo publico passa a
ser uma das diretrizes para se atingir a efetividade (...) em muitas instituicdes publicas
brasileiras” (DAUD; FARIA; PEREIRA, 2012, p. 5).

Destarte, esplanadas as condigdes basilares para a constru¢io e fomentagao de um
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profissionalismo publico, amparados por uma revisdo literdria pertinente ao assunto proposto
no trabalho, prossegue-se com a pesquisa, a fim de averiguar se e como essa teoria se
materializa dentro da organizacdo publica escolhida como objeto de estudo, mais

especificamente utilizando as respostas oriundas do questionario aplicado ao gestor publico.
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3. METODOLOGIA

Para composi¢do deste trabalho cientifico, foi realizada uma pesquisa descritiva,
em que se “é feita a descricdo das caracteristicas de uma determinada populacdo, estudo
descritivo de determinado fendmeno com suas variaveis” (SANTOS, 2016, p. 183). Além disso,
também foi alicercada numa pesquisa bibliografica e em sitios eletronicos destinados a reunir
produgdes cientificas, a fim de que haja fundamentacao teorica, elaborada através de materiais
jé& publicados sobre o assunto em questao (GIL, 2010). Lehfeld, Marcantonio, Santos (1993, p.

24) acrescentam:

Pesquisa bibliografica ¢ o levantamento, a selec@o, o fichamento e o arquivamento de
informagdes sobre documentos de interesse para o estudo de determinado assunto. [...]
E a busca das fontes, especificas para recuperar as informagdes armazenadas nos
documentos, e assim chegar-se a bibliografia necessaria a pesquisa.

Ademais, foram coletadas informacdes por meio de aplicacdo de um roteiro de
entrevista a um servidor publico que ocupa funcao de gestao. Diante disso, elaborou-se uma
discussdo dos pontos principais encontrados a luz da teoria estudada, com enfoque nos pontos
concernentes as ferramentas gerenciais encontradas na gestao publica, com a sua aplicabilidade.
A técnica foi a entrevista aberta, que de acordo com Gil (2010, p. 120), possui “questdes e
sequéncia predeterminadas, mas com ampla liberdade para responder”, com isso, as
informacdes necessarias a pesquisa sdo coletadas e o entrevistado terd oportunidade para
complementar com pontos que lhes sejam convenientes.

Dessa forma, o trabalho possui como caracteristica principal um enfoque
qualitativo, através da analise de pontos obtidos pela entrevista, embasada dentro de um
enfoque tedrico. Segundo André (1983), “ela visa apreender o carater multidimensional dos
fendmenos em sua manifestagdo natural, bem como captar os diferentes significados de uma
experiéncia vivida, auxiliando a compreensdo do individuo no seu contexto”. Assim,
caracteriza por ser um processo que procura focalizar na fidelidade do universo de vida
cotidiano dos sujeitos estudados.

No que concerne um trabalho qualitativo, deve-se ter em mente o quanto esta
envolvida em seu bojo a preocupacdo de uma andlise que prime pelos detalhes, com o objetivo
de haurir as informag¢des que mais influenciam para o objeto estudado, desencadeando um
entrelagamento entre os pressupostos teoricos e o material coletado, isto ¢, a materializacao do

relato da analise.
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Desse modo, com o emprego da abordagem qualitativa, a qual “trabalha com o
universo de significados, motivos, aspiragdes, crencas, valores e atitudes [...], um espaco mais
profundo das relagdes, dos processos e dos fenomenos” (DESLANDES; GOMES; MINAYO;
NETO, 2001, p. 14). Richardson (1999) evidencia que este tipo de pesquisa nao utiliza métodos
quantitativos para analise do problema.

Nessa estrutura de pesquisa, o quesito da relacdo empdtica e humana ganha forte
preponderancia e que pode transcender um cunho exacerbado de subjetivismo. Por essa senda,
para alavancar o tom da objetividade e imparcialidade da proposta, e, por consequéncia aderir
um rigor metodologico, apodera-se da estratégia da triangulagdo. Ou seja, “como forma de
amenizar problemas de credibilidade em pesquisas, ao adotar como estratégia de investigagao,
multiplas visadas e métodos de obtencdo de informagdes” (ABDALLA; AZEVEDO;
GONZALEZ; OLIVEIRA, 2013, p. 01).

Para tanto, além da abordagem qualitativa, também se utilizou uma pesquisa
documental com a intencao de possibilitar a compreensdao do nosso objeto de estudo sob olhares
e angulos distintos para impelir um viés mais confiavel e cientifico, emergindo perspectivas
multiplas de observacao por parte do leitor, ja que se expds dados, teorias e fontes distintas.

A triangulacao significa olhar para o mesmo fenomeno, ou questao de pesquisa, a
partir de mais de uma fonte de dados. Informagdes advindas de diferentes angulos podem ser
usadas para corroborar, elaborar ou iluminar o problema de pesquisa. Limita os vieses pessoais
e metodologicos e aumenta a generalizagdo de um estudo (DECROP, 2004 apud ABDALLA;
AZEVEDO; GONZALEZ; OLIVEIRA, 2013, p. 04).

Nesses esteios, com a triangulacdo, pode-se compreender que o trabalho foi
construido nao se limitando ao uso de um unico método. Apesar de ter sido utilizada apenas
uma entrevista, os dados coletados foram confrontados com a pesquisa documental realizada
no sitio eletronico da autarquia em foco, acerca das ferramentas gerenciais que o instituto
disponibiliza.

Importante salientar que foi justamente essa pesquisa documental, junto com a base
teorica, que serviu como alicerce para a elaboracdo do roteiro de entrevista que foi aplicado ao
gestor publico. Assim o uso da documentagdo ndo ocorreu de forma aleatdéria e veio para
enriquecer nao soO a analise pos pesquisa de campo, mas também para fornecer um suporte, um
norte na conducao da entrevista.

Desse modo, com o intuito tanto de asseverar o uso de tal dinamica metodolégica,
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como de dar maior credibilidade ao trabalho, adotou-se, como ja citado, uma investigacao
qualitativa, amparada pelo uso de “documentos para ajudar a explicar as atitudes e o
comportamento das pessoas do grupo investigado”(ABDALLA; AZEVEDO; GONZALEZ,
OLIVEIRA, 2013, p.10).

A fonte da pesquisa documental foi a pagina eletronica do instituto na rede mundial
de computadores. Para tanto, concentrou-se na investigacdo de documentos que possuissem a
tematica da gestdo publica. Apos a busca ter sido refinada por esse tema, realizou-se uma leitura
exploratoria com a intengao de extrair os documentos que seriam convenientes para o trabalho.
Com isso, foram expostos o seu Mapa Estratégico e a sua Carta de Servigos. Considerando
também que estes documentos formaram suporte para a analise e discussdes dos resultados.

Tratando especificamente da entrevista realizada, ¢ relevante comentar, mais
minuciosamente, sobre os procedimentos que foram realizados tanto para a constru¢ao do
roteiro de entrevista, como também a técnica utilizada para a extracdo dos dados. Dessa
maneira, de posse da teoria e dos documentos pesquisados, procurou-se trabalhar com uma
entrevista guiada, semiestruturada e devidamente colocada de forma textual, ou seja, um
documento que servisse de roteiro e que evidenciasse as questdes propostas na pesquisa, aos
quais foram previamente estudadas.

Com isso, para um melhor encadeamento do raciocinio tragado, estipulou-se a
analise do contetdo da entrevista em detrimento da andlise do discurso, uma vez que por aquele
meio investigativo, possibilita-se que se produza inferéncias que refletem o contexto do objeto
de estudo, ja que no ambito do conteudo “(...) o analista busca categorizar as unidades de texto
(palavras ou frases) que se repetem, inferindo uma expressdo que as representem.”
(CAREGNATO; MUTTI, 2006, p. 682).

Dessa maneira, a entrevista foi realizada no dia 10/02/2020 no proéprio prédio da
agéncia. Por ter-se como plano principal a analise de ferramentas gerenciais, decidiu-se realizar
a entrevista somente com o gestor da unidade administrativa, apesar da existéncia de outros
servidores lotados.

Trata-se de um servidor de carreira do INSS, autarquia federal criada em 27 de
junho de 1990, durante a gestdo do entdo presidente Fernando Collor de Melo, por meio do
Decreto n° 99.350, a partir da fusdo do Instituto de Administragdo Financeira da Previdéncia e
Assisténcia Social — IAPAS com o Instituto Nacional de Previdéncia Social — INPS” (INSS,

2020), responsavel por concessdo e manutencao de beneficios previdenciarios, como também
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pelo atendimento presencial aos usuarios.

Realizada a entrevista e a sua transcri¢ao, fundamentados pela teoria, partiu-se para
0 agrupamento e categorizacao do seu contetido. “A geracao de categorias envolve identificar
e anotar padroes presentes no ambiente e expressos pelos participantes” (ARRUDA FILHO et
al., 2020, p. 5). Com essa linha de pensamento, a discussdo dos resultados se deu através de um
confronto entre as respostas do gestor, a literatura estudada e a documentagdo pesquisada.

A analise da entrevista constitui a parte qualitativa do trabalho, para tanto utilizou-
se a analise do conteudo do material que foi coletado. Com isso, em um primeiro momento,
depois de transcrever o audio da entrevista, foi realizada uma leitura mais superficial do
contetido e apds uma releitura mais minuciosa com o foco de haurir conteudos que possuiam
categorias semanticas que foram trazidas e elencadas pelo referencial tedrico e pesquisa
documental.

Assim, para arrematar, enaltece-se que o trabalho compreende um estudo de caso,
pois, como ja exposto, se trabalhou tendo como foco a analise e situacdo do INSS, tanto no que
diz respeito aos seus documentos de gestdo, como no discurso de um gestor da institui¢do.
Dessarte, “analisa com profundidade um ou poucos fatos, com vistas a obtencao de um grande
conhecimento com riqueza de detalhes do objeto estudado” (SANTOS, 2016, p.185). Segundo
Yin (2015), um estudo de caso tem como foco descrever um fendmeno contemporaneo,
caracteriza-se por responder a perguntas de pesquisa que iniciam com 'como' ou 'por que', € por

fim, quando o pesquisador tem pouco ou nenhum controle sobre os eventos comportamentais.
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4. RESULTADOS E DISCUSSAO

4.1 HISTORICO DA COLETA DOS DADOS

Para a realizacdo do projeto de pesquisa foi necessario realizar uma entrevista com
um gestor publico, pois além de tratar-se de um estudo de caso, a coleta de dados relativos ao
tema que foi proposto, viabiliza realizar as discussdes, junto com os devidos embasamentos
explorados na literatura.

Assim, em 10/02/2020, as 08:00 da manha, chegou-se na agéncia do INSS de
Russas para realizar entrevista, ao qual teve como norte um questionario de 70 quesitos pré-
formatado, em que o servidor respondia as indagacdes e que foi logo explicitado que o
anonimato seria preservado. Indagacdes essas que foram construidas tomando como base o
referencial tedrico estudado. Por isso, elas sdo direcionadas, de maneira objetiva, ao objeto de
estudo.

Toda a conversa foi gravada, com a devida autorizagdo, durou cerca de 40 minutos
e depois transcrita. A referida mostra-se bastante suficiente para prosseguir com que foi tragado
no projeto. Dessa maneira, importante frisar, que esse material ndo esgota e nao evidencia a
totalidade da administracdo publica, mas apenas no que se refere ao caso em estudo. O
questionario e as respectivas respostas encontram-se no apéndice.

No que tange a pesquisa documental, trabalhou-se com o Mapa Estratégico e a Carta
de Servicos, documentos esses que serdo expostos com mais detalhes no decorrer na explanagao

dos resultados.

4.2 APRESENTANDO OS DOCUMENTOS

Por trata-se de uma organizagao publica, observou-se que a esséncia do INSS, que
por sinal sua constituicdo se deu através de Decreto-lei, € justamente ofertar servigos presentes
nos preceitos legais da nossa nagdo, ai interagindo diretamente com o ambiente externo
(segurados e dependentes). Assim, a produ¢do de documentos delineia tanto como uma forma
de comunicagdo entre o publico externo, atrelado ao principio da legalidade, como também
serve de suporte para o compartilhamento da gestao da instituigdo.

E cedico que as informagdes presentes nos documentos formam uma fonte concreta
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de subsidios que ndo devem ser menosprezadas, uma vez que acaba por permitir ndo s6 um
melhor entendimento do assunto, como também se possibilita a constatacdo do que se verifica
na pesquisa de campo esta diretamente correlacionado com os documentos de gestdao
produzidos pela instituicdo.

Nessa linha de pensamento e fundados sob esse olhar, a pesquisa estruturou-se com
a andlise do Mapa Estratégico do INSS (2020 - 2023) contido na Resolu¢do n° 2/CEGOV/INSS,
de 31 de dezembro de 2019 (INSS, 2019, p. 03), bem como a Carta de Servi¢os do INSS, em
que possui a intengdo de informar e difundir os beneficios, servigos e canais de atendimento.
Os referidos documentos sao encontrados ao final do trabalho, respectivamente, como ANEXO

A —RESOLUCAO e ANEXO B — CARTA DE SERVICOS.

4.3 DISCUTINDO OS RESULTADOS

Do ponto de vista documental, percebe-se claramente que a instituicdo objeto de
estudo desta pesquisa, conhece e aplica, em seu ambito, ferramentas gerenciais que contribuem
para uma profissionalizacao do servigo publico, uma vez que, conforme a teoria explanada por
Carneiro e Menicussi (2013), as técnicas gerenciais possuem respaldo pelo planejamento,
transparéncia em suas acdes e foco no cidadao. E os documentos revelam respectivamente esses
termos quando se observa o planejamento estratégico da instituicdo, os documentos serem
acessiveis por consulta publica e a Carta de Servigos ter foco no cliente cidadao.

Além disso, definidas as categorias semanticas: Legalidade; Impessoalidade;
Moralidade; Publicidade; Eficiéncia; Lideranca; Visdao, Missdao ¢ Valores; Foco e
comprometimento no cidaddo; Transparéncia; Accountability, a proxima etapa foi investigar a
presenga ou auséncia dessas categorias no material da entrevista, sem deixar de entrelagar o
conteudo dos documentos.

O gestor entrevistado, conforme as informagdes prestadas, procura exercer sua
funcdo de maneira condizente de servir ao publico de maneira respeitosa, procurando garantir
que os direitos dos cidadaos sejam garantidos e reconhecidos, ou seja, asseverando o grupo
tematico do Foco e comprometimento no cidaddo. Quando indagado de que forma o
administrador de uma institui¢do publica pode contribuir para um melhor desempenho da gestao
publica, reponde: “Ser gestor ndo é uma tarefa facil, muitos desafios, mas procuramos oferecer

um servigo cortés que prima pelo bom atendimento em prol de sempre resolver e solucionar o
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que os cidaddos procuram”.

Revela que sempre procura conversar e orientar toda a equipe e evidenciar o
importante papel que os integrantes exercem para a sociedade brasileira, revelando, assim, pela
analise do conteudo categdrico da entrevista, o conhecimento principios norteadores da
administragcdo publica presentes na constitui¢do federal de 1988, como também o grupo
categorico da lideranga, como explanando por Robbins (2005).

Com isso, busca incentivar e ajudar dentro do possivel para que o fluxo de
atendimento e as demandas existentes sejam cumpridas de maneira coerente, fortalecendo o
bem comum em detrimento das vontades pessoais. Isso corroborado pela emissdo do
documento “Carta de Servigos” que possui como intuito informar e difundir os canais de
atendimento, servigos e beneficios oferecidos ao cidaddo, primando pelo grupo categdrico da
transparéncia e Accountability.

Outro quesito que merece destaque ¢ o fator da tecnologia, que devido a uma
crescente conscientizacdo em ofertar servigos que zelam pelo bom atendimento aos usudrios
cidaddos, destaca-se a construcdo do instituto em promover, com auxilio de ferramentas
tecnologicas e informatizadas, o acesso cada vez mais facil, simples e didatico dos servigos,
destacando o compromisso pelo cliente e pelos grupos de interesse, que no caso desta pesquisa,
pode-se citar, além dos proprios usudrios, os servidores do instituto. Como pode ser observado
no eixo aprendizagem e desenvolvimento e no eixo processos e inovacao do Mapa Estratégico
da instituicao.

Como forma de expandir conhecimentos, habilidades e atitudes, o gestor
entrevistado sempre procura ouvir os anseios dos servidores e as dificuldades que enfrentam.
Relata que realiza reunides mensais e incentiva a realizagdo de cursos ofertados pela escola
previdéncia. Dessa forma, percebe-se que toda a equipe € alinhada, coerente e que € consciente
de zelar pelo cliente cidadao, porém sempre seguindo os preceitos legais e normativos que
rodeiam a area previdencidria, ou seja, profissionais responsaveis para o pleno desenvolvimento
do trabalho.

Além disso, o gestor evidenciou que o proprio INSS mantém programas que
possuem como intuito a difusdo de conhecimentos gerenciais que facilitam e oportunizam aos
gestores e servidores um bom relacionamento em equipe.

Através de dados colhidos na entrevista, verifica-se que o gestor conhece as

ferramentas para uma gestdo publica de qualidade com eixo de profissionalismo, ja que em
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muitos momentos da entrevista, e amparados pela analise do conteudo da entrevista, em que se
buscou categorizar unidades semanticas atinentes ao assunto, o gerente cita as palavras:
interesse publico, cordialidade, transparéncia, eficiéncia, efetividade, agilidade, como se pode
verificar nos seguintes trechos: “Nossa meta é sempre zelar pelo bom atendimento e pela
efetividade dos servigos para conclusdo dos processos; Trabalhar com profissionalismo é ser
cortés, ético e que prima pela moral em realizar o trabalho colocando o interesse publico em
detrimento do pessoal; Sempre passamos por mudangas que priorizam a efetividade, como
exemplo podemos citar a desburocratiza¢do”. Essa passagem vai ao encontro do que ensina
Bresser Pereira (2001) e Matias-Pereira (2010), ao enfatizar uma gestdo publica moderna e
focalizada para resultados efetivos.

Ressaltar que todas as respostas foram fornecidas de maneira espontanea e natural
sem nenhuma interferéncia, assim, percebe-se que o INSS vem fazendo esfor¢cos em favor de
propagar uma nova cultura de gestdo publica, em favor da desburocratizagdo dos servigos
internos, com intuito de alcancar exceléncia no atendimento ao cliente/cidadao, tendo como
consequéncia a profissionaliza¢do do servigo publico.

Assim, tal comportamento ¢ amplamente difundido, como verificado no referencial
tedrico, na literatura ligada a gestao publica e nos ensinamentos de Caiden e Valdés (1998), aos
quais atrelam os eixos norteadores necessarios para se desenvolver uma profissionalizagdo do
servico publico saudavel e preocupado com o bom atendimento ao usudrio, tudo isso oferecida
por uma gestao participativa, tal como se observa em mais um trecho da entrevista: “possuimos
planos estratégicos, como tdtico e operacional. Sdo de conhecimento de todos, inclusive
disponivel na nossa intranet a qual no momento de sua elaboragdo é proposta sugestoes”. A
referida informacdo ¢ corroborada pela pesquisa documental, conforme se evidenciou na
apresentacdo do Mapa Estratégico (2020-2023), ao qual se retrata pontos de um modelo
gerencial de administragdo publica.

Dessa forma, constata-se que o gestor conhece a estrutura da instituicdo, e acaba
por revelar que o ente possui planejamentos em nivel estratégico, tatico e operacional, como
também esté alicercada numa politica de missdo, visdo e valores, tudo isso, com a intengdo de
facilitar o acesso dos usudrios/cidaddos aos servigos oferecidos, conforme trecho a seguir:
“Missao: Garantir prote¢do ao trabalhador e sua familia, por meio de sistema publico de
politica previdencidria solidaria, inclusiva e sustentavel, com o objetivo de promover o bem-

estar social; Visdo: Ser reconhecida como patrimonio do trabalhador e sua familia, pela
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sustentabilidade dos regimes previdenciarios e pela exceléncia na gestdo, cobertura e
atendimento; Valores: Etica, respeito, seguranca, transparéncia e profissionalismo”. Tudo
1sso, atrelado ao pensamento tedrico de Oliveira (2007), ao qual foi colocado em nosso suporte
bibliografico.

Dessa maneira, estabelecendo esse paralelo, aponta-se um zéfiro que revela e
confirma, no ambito do objeto de estudo, que as assercdes tracejadas pelos estudiosos e
pesquisadores da tematica sao relevantes para a constru¢ao de uma Gestdo Publica coesa e
condizente com as novas reflexdes sociais, assim como a producado de difusdo de documentos
de gestdo colabora para a efetividade dessa profissionalizacdo, ou seja, através dessa analise se
pode cientificar concretamente que os pontos e questdes citados na teoria contribuem para essa
nova perspectiva da administragdo publica.

Pelo exposto, pode-se afirmar que o gestor conhece as ferramentas gerenciais
focadas em uma nova gestdo publica e com a devida inclusdo da esséncia do profissionalismo
publico e que o citado sabe aplica-las dentro de sua unidade.

O interessante foi perceber que o sujeito entrevistado conhecia os termos que foram
elencados no referencial tedrico, com as diversas fungdes atreladas a administragdao pubica e o
seu profissionalismo, tudo isso, fruto da atividade da organizagao em influenciar a participacao
desencadeando a propagacao e compartilhamento das ferramentas gerenciais e torna-las ativas
em todos os ambitos da institui¢do, chegando a uma constatagdo que os documentos de gestao
e planejamento produzidos pela autarquia refletem uma efetiva aplicabilidade. A entrevista

completa encontra-se no APENDICE A — ENTREVISTA.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Na seara da administragao publica o tema da prestacdo de servigos sempre envolve
discussoes acaloradas, principalmente quando se coloca em tela um modelo de gestao que seja
coerente em atender os anseios da sociedade. Dessarte, verifica-se a importancia de uma
profissionalizag¢@o do servigo publico, ao qual resulte e impacte positivamente na qualidade e
que gere os resultados almejados pela populagao.

A elaboracdo e desenvolvimento dessa pesquisa desvelou-se o quanto dentro da
dindmica que envolve o aprimoramento da gestdo publica, se faz presente a preocupacgdo de que
seja concretamente implementada uma gestdo que priorize aspectos correlacionados tanto a
eficiéncia e celeridade, como também a satisfagdo dos usudrios/cidadaos, aos quais fazem
contribuir para a transparéncia da gestao publica.

Com base no que foi apontado, essa pesquisa conseguiu atingir os objetivos tracados.
No objetivo geral de verificar, a partir de uma perspectiva gerencial, o conhecimento de
ferramentas utilizadas pelo nivel gerencial de uma autarquia que contribuem para a construgao
da gestdo publica, pautadas na profissionalizacdo do servigo publico, constatou-se que, no
ambito do objeto, se fazia presente o conhecimento dessas ferramentas, tanto pela averiguagao,
na entrevista e expostos na discussdo dos resultados, dos grupos tematicos construidos no
referencial, como também se evidenciou os registros documentais da organizagdo que
locupletam a esséncia do profissionalismo e que colaboram para a atuagdo do gestor publico,
uma vez que o gestor entrevistado detinha o seu conhecimento.

No que corresponde ao primeiro objetivo especifico de demonstrar que as ferramentas
gerenciais auxiliam a profissionalizacdo publica foi apresentado na discussao dos resultados
que o gerente utiliza as referidas como forma de melhorar a sua gestdo. E no segundo objetivo
especifico de registrar que a producdo de documentos de gestdo colabora para a atua¢do do
gestor publico, apurou-se que os citados maximizam o alcance desses pontos aos gestores e que
coadunam com a teoria relatada, uma vez que o entrevistado, como debatido nos resultados,
citou o conhecimento do plano estratégico da instituigao.

Nesse contexto, no decorrer da exposi¢ao desse trabalho, se procurou evidenciar
justamente documentos e conceitos tedricos que trazem a baila estudos da gestdo publica que
possuem como intuito manifestar uma nova abordagem para essa gestdo, agora pautada rumo a

profissionalizacdo do servico publico, tendo como alicerce ferramentas gerenciais que
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culminam na materializacdo do comportamento profissional do servidor publico.

E a busca por desvendar os desdobramentos reais dessas discussoes tedricas, ganhou o
seu protagonismo quando da consolidacdo desse estudo, uma vez que colocou-se em foco o
proposito de averiguar a aplicabilidade dessas ferramentas gerenciais calcadas por uma esséncia
da profissionalizagdo, ou seja, que contribui para firmar uma gestao publica agil, transparente,
responsavel e eficiente, impedida de se imiscuir em corresponder as necessidades dos usuarios.

Importante frisar que a intencao desse estudo ndo foi dissecar e esvaziar todas as nuances
que envolvem o tema, mas apenas vislumbrar o quanto ele se faz presente no cotidiano das
organizagdes publicas, ainda mais quando se verifica a limitacdo da pesquisa em abranger
somente a analise de uma unica entrevista com gestor e organizagao publica, o que desencadeia
um menor alcance de resultados, porém, dentro do proposto, foi possivel concluir um trabalho
coerente com 0s objetivos propostos.

Por conta dessa restri¢ao, essa exposicao acaba dando ensejo para que futuras pesquisas
possam aprimorar, ou mesmo, retificar as consideracdes aqui elencadas, como, por exemplo,
investigar o olhar dos usudrios acerca da profissionalizacdo da esfera publica, ou seja, um
enfoque mais pratico e atrelado ao sentido da efetividade da administragcdo publica, que € o
efeito real do aprimoramento da gestao publica perante a sociedade.

Tendo como escopo o desenvolvido no estudo de caso, pode-se conhecer o perfil de um
gestor publico e perceber que no ambito do material documental e coletado, ou seja, uma
entrevista realizada com o um gerente do INSS da cidade de Russas/CE, as questdes relevantes
que impactam para a profissionalizagcao do servico publico estao sendo devidamente aplicadas
e trabalhadas pela equipe que embasou o trabalho.

Apesar disso, importante destacar que a Administracdo Publica brasileira possui uma
gama de outras organizacdes, assim, como forma de melhoria para o problema proposto no
trabalho, outras entidades também devem ser devidamente investigadas em prol que se alcance
um numero cada vez maior de pesquisas que priorizem o objeto da profissionaliza¢do do servigo
publico, uma vez que acaba por desencadear um aperfeigoamento do setor piblico no que tange
essa seara.

Pelo apresentado, pode-se concluir que, de acordo com as arguigdes bibliograficas e as
discussdes ventiladas nos resultados desta pesquisa, se faz possivel estabelecer que, no
panorama que foi introduzido o objeto de estudo, o gestor publico possui a percep¢do que as

ferramentas gerenciais auxiliam para uma atuagao profissional do servigo publico.
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APENDICE A - ENTREVISTA
ROTEIRO PARA COLETA DE DADOS

1. Fale-nos sobre seu percurso pessoal e profissional, desde a sua infancia até hoje.

Vim de uma familia humilde e de muitos filhos e que meus pais sempre priorizavam os
estudos dentro de casa. Sempre houve cobranga para tirar notas boas na escola. Estudar para
mim ndo era nenhuma obrigagdo, gostava e gosto bastante, ¢ muito importante o conhecimento
para a nossa vida, seja ela pessoal ou profissional. Fiz o primario e secundario em escolas
publicas. A faculdade também fiz em Universidade publica. Entrei na institui¢do através de
concurso publico. No decorrer de vida profissional ja assumi outras fungdes e atualmente estou
na geréncia.

2. Como chegou a esta institui¢ao?

Como ja disse, através de concurso publico
3. Vocé considera sua profissao e fungdo importante, por qué?

Sem duvida, toda fungao publica ¢ importante, estamos servindo ao publico e ¢ para os
cidadaos que devemos nos ater, afinal sdo eles os nossos clientes.

4. Como se sente em termos de realizagdo pessoal no que diz respeito a vida profissional?

Me considero realizado na vida profissional, gosto do meu trabalho e me sinto satisfeito
com o que é promovido pelo INSS. E muito gratificante materializar os direitos das pessoas,
principalmente quando ¢ algo que todos desejam no futuro, que ¢ aposentadoria.

5. O 6rgdo que dirige possui problemas no dmbito administrativo? Quais?

Como toda instituicdo! Nao somos diferentes, principalmente nesse cenario atual de
crise e cortes de gastos, como também a falta de material humano. A demanda ¢ grande para a
pequena equipe que temos.

6. Quais os meios mais eficazes, a fim de resolver estes problemas?

Infelizmente ndo temos autonomia para decidir as prioridades, tudo depende do
governo, mas acredito que um dos meios de resolver a atual problematica ¢ investir em capital
humano, estamos vendo muitos colegas se aposentarem sem a devida compensacao.

7. De acordo com o senhor qual a importancia da organizacao eu dirige? O que justifica a sua
existéncia? O que aconteceria se ela ndo existisse?

Como ja foi dito, estamos trabalhando com o direito das pessoas e a nossa instituicao
materializa e distribui esse direito para todos os cidaddos que procuram pelos servigos e
beneficios do INSS. E isso que justifica a sua existéncia, acesso a direitos.

8. Quais suas perspectivas para os proximos anos?

Atualmente a instituicdo estd com projetos de modernizagdo, principalmente com a
implantacdo de processos digitais, sem necessidade de utilizar pilhas de papéis. Como também
esta em construgdo, através de grupos de trabalho, melhorias em nossa carreira.

9. De que forma como administrador de uma institui¢ao publica pode contribuir para um melhor
desempenho da gestao publica?

Ser gestor ndo ¢ uma tarefa facil, muitos desafios, mas procuramos oferecer um servigo
cortés que prima pelo bom atendimento em prol de sempre resolver e solucionar o que os
cidadaos procuram.

10. Qual o conselho que senhor daria para quem esta ingressando agora na administragdo
publica?

E um trabalha gratificante, porém com muitos desafios. Por isso, meu conselho ¢ sempre
ter coragem e ousadia em ofertar servigos que primem pela exceléncia, para isso, administrar e
planejar sdo de suma importancia.
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11. Quais os critérios utilizados para a sele¢dao dos servidores para a organizagao?

Por trata-se de uma autarquia vincula a administrag¢do indireta do governo federal, o
INSS possui cargos providos através de concurso publico.

12. A organizagdo possui plano estratégico conhecido por todos os servidores?

Sim, possuimos planos estratégico, como tatico e operacional. Sdo de conhecimento de
todos, inclusive disponivel na nossa intranet a qual no momento de sua elaboracdo ¢ proposta
sugestoes.

13. Qual a missdo, visdo e valores que norteiam o plano de gestao?

Missdo: Garantir protecao ao trabalhador e sua familia, por meio de sistema publico de
politica previdencidria solidaria, inclusiva e sustentavel, com o objetivo de promover o bem-
estar social

Visdo: Ser reconhecida como patriménio do trabalhador e sua familia, pela
sustentabilidade dos regimes previdenciarios e pela exceléncia na gestdo, cobertura e
atendimento.

Valores: Etica, respeito, seguranga, transparéncia e profissionalismo.

14. Como ¢ feita a capacitacdo, aperfeicoamento e atualizacao dos servidores que atuam aqui?

A grande maioria passa por treinamentos oferecidos pela escola da previdéncia, através
da plataforma EAD.

15. Qual o publico atendido pela organizacao? E como sdo estabelecidas as relacdes com a
comunidade externa?

Trabalhamos com todas as pessoas, independe sexo, idade, profissdo. Todos os
segurados e dependentes procuram nossa agéncia. O INSS sempre procura realizar campanhas
publicitarias difundido os servigos prestados pelas agéncias.

16. De que forma a comunicagdo interna e externa ¢ realizada?

A interna ¢ através da intranet, como também pelo e-mail institucional.

17. Quais as tecnologias sociais sdao desenvolvidas e implantadas pela organizagdo para o
atendimento das necessidades do cidadao?

O INSS sempre estd procurando a comodidade para o cidaddo. Estd em pleno
funcionamento a plataforma Meu INSS, em que o cidaddo possui acesso aos diversos servigos
sem a necessidade de comparecer a uma agéncia fisica.

18. Enquanto institui¢do prestador de um relevante servico a comunidade, como a sua gestdo
busca implantar a¢des que vise melhorar o contato com o cidaddo e o bem da coletividade?

Aqui na nossa agéncia, como ja dito, primo por um atendimento eficaz e zele pela

qualidade das informagdes prestadas. Como também difundimos os canais remotos de
atendimento.
19. A sua gestdo permite a participacdo dos cidaddos de forma efetiva no controle social e de
gestdo. Em caso positivo como se dar esse controle, quais sdo os instrumentos, que permite o
cidaddo comum enxergar as agdes desenvolvidas e a propor e/ou sugerir novas agdes ou
mudancas?

Especificamente na agéncia ndo possuimos esse tipo de politica.

20. De que modo a sua organizacdo busca captar a satisfacdo do seu cliente com relagdo ao
servigo oferecido pelo mesmo?

O INSS possui o servico de ouvidoria. E através delas que podemos conhecer as
principais reclamagdes, como também os elogios.

21. A instituicdo busca manter um vinculo, com a comunidade buscando assim desenvolver
acdes que alcancem ao cidadao?

Sim. Possuimos o Programa de Educa¢do Previdenciaria (PEP), em que desenvolve
pequenas palestras, em comunidades, sobre os servigos e beneficios ofertados pela previdéncia
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e as suas formas de acesso.
22. Quais sdo as principais metas e objetivos da organizagdo e de que modo os véarios sujeitos
envolvidos diretamente com a institui¢ao estao trabalhando para alcanga-los ou supera-los?

Nossa meta ¢ sempre zelar pelo bom atendimento e pela efetividade dos servicos para
conclusao dos processos.
23. Quais sdo os instrumentos utilizados para testar o “nivel” de qualidade e de satisfacdo do
cidadao para com os servicos prestados pela institui¢ao?

Como ja citado, um meio bem utilizado € o canal da ouvidoria.
24. De que modo a sua gestao busca melhorar a acessibilidade aos seus servigos?

Difundido os canais remotos de atendimento.
25. Como se d& o processo de implementagdo de agdes e medidas junto a comunidade, a
comunidade participa desse processo?

Divulgacao no balcdo de atendimento.
26. A organiza¢dao que dirige avalia suas a¢des? De que modo isso acontece, quais sao 0s
principais instrumentos utilizados na avaliacao da institui¢ao?

Sim, seja pelos dados extraidos da ouvidoria, como também pelas reunides mensais que
realizamos, em que se procurar conversar sobre as dificuldades enfrentadas.
26. No seu ponto de vista, o que € o profissionalismo no servigo publico?

Trabalhar com profissionalismo ¢ ser cortes, €tico € que prima pela moral em realizar o
trabalho colocando o interesse publico em detrimento do pessoal.
27. O que ¢ imperativo para que a profissionalizacao desponte neste 6rgao?

Sem duvida a consciéncia que estamos para servir a todos sem distingao.
28. Quanto mais se capacita, mais se profissionaliza. Desse modo, o que ¢ composto para que
incidam maiores investimentos em capacitacdes dos servidores deste 6rgao?

Acredito que politicas que valorizem o servidor publico.
29. Porque a transparéncia nas escolhas para os cargos publicos seria importante para a
administragao publica? O que ela propicia para este 6rgao?

E primordial a transparéncia em toda a seara. Principalmente para exercer a fungio com
imparcialidade.
30. No que se referem ao profissionalismo, as escolhas para os cargos publicos, pelos agentes
politicos, qual € seu ponto de vista quanto a execucdo das politicas piblicas?

Deve ser o principal ponto a ser observado. Nao gosto da ideia de padrinhos politicos.
31. Quanto ao padrdo de qualidade, o que poderia ser feito para uma elevacdo na qualidade do
atendimento e dos servigos prestados?

Mais uma vez bato na tecla no fomento do capital humano.
32. O que poderia ser feito para que essa gestdo se torne mais comprometida com a
profissionalizacao dos seus funcionarios?

Acredito que um meio eficaz seria trabalhar com a conscientizagdo dos servidores em
se comprometer em alcancar o interesse publico.
33. Qual o nivel de profissionalizacdo exigido aos profissionais, ¢ quanto a entidade, em que
ela contribui para a elevacao desse nivel?

A instituigdo se preocupa e contribui para a conscientizagao dos servidores.
34. Com relagdo aos profissionais, como procura incentiva-los para que busquem sempre a
melhoria no servigo prestado ¢ 0 maior envolvimento com a instituicao?

Auxiliando na realizac¢do de cursos ofertados pela escola da previdéncia.
35. O que vocé compreende como profissionalizacdo no servigo publico e como ela se da na
organizagdo que a dirige?

E o interesse publico que norteia as nossas a¢des dentro da instituigio. Pelo menos na
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minha gestdo procurar implantar esse pensamento em todos.
36. No que tangem aos servigos publicos quais seriam os caminhos que levariam a gestdo da
institui¢ao a ser mais comprometida com a profissionalizagdo dos seus colaboradores?

Politicas que valorizem o servidor publico e que se ofereca condi¢des de trabalho que
reflitam o profissionalismo e que sejam norteadas pela eficiéncia, efetividade e eficécia.

37. A eficiéncia aperfeicoa os recursos disponiveis ao Estado e aos cidaddos. A seu ver o que €
boa utilizacao dos recursos publicos?

A elaboragdo de politicas que priorizem os principais aspectos que levam ao
desenvolvimento social do nosso pais. Desenvolvimento social ¢ uma utilizagdo eficiente de
recursos.

38. Considera a transparéncia no uso dos recursos uma questao necessaria para a eficiéncia do
servigo publico?

Nao s6 necessaria, principalmente primordial. Precisamos conhecer todos as etapas.
39. A eficiéncia ¢ a melhor forma de reduzir os gastos e otimizar os recursos? Tendo isto em
mente, em seu ponto de vista, qual a melhor forma de administrar os recursos da sua institui¢ao?

Focando nos programas primordiais da agéncia, como exemplo temos a analise de
processos que muitas vezes ficam pendente devido a insuficiéncia de material humano.

40. Se os recursos advindos para realizar os projetos do 6rgao sdo insuficientes, qual o método
adotado na sua gestdo para solucionar este problema?

Procuramos filtrar o que seria mais importante.

41. O que ¢ imprescindivel para que os profissionais possuam um vasto nivel de eficiéncia?

Conhecimento da legislacdo e programas.

42 Quais os beneficios da desburocratizagdo? Ela pode aumentar a eficiéncia nos servigos do
orgao?

Agiliza o atendimento, o torna mais rapido e ndo faz que o cidadado precise ir diversas
vezes para resolver a pendéncia.

43. Qual o nivel de comprometimento dos profissionais? Qual as agdes a serem tomadas para a
elevagao desse nivel?

Os servidores sdao comprometidos e procuram fazer o trabalho da melhor maneira
possivel. Incentivar os servidores € importante.

44. O que tem sido feito pela gestdo, para que o servigo oferecido atenda a demanda e que
melhorias podem ser feitas?

O atendimento ¢ realizado através de agendamento prévio, fazendo com que o cidaddo
ndo precise ficar esperando muito tempo na agéncia. Fora os servigos oferecidos pela
plataforma do INSS digital.

45. Qual o seu conceito de eficiéncia e quais os beneficios que ela traz para essa entidade?

E qualidade nos processos, sendo realizado de maneira correta e agil. E muito benéfico,
uma vez que melhora o atendimento e a satisfagao do cliente.

46. Quais as mudangas a serem feitas na institui¢do para garantir um grau maior de eficiéncia,
bem como a otimizagao das politicas.

Mais uma vez, acredito no aumento do capital humano, como também programas de
gestao que desburocratize 0s processos.

47. Como se o dar combate a ineficiéncia dos profissionais da instituicao?

Procurando que os mesmos realizem os cursos da plataforma EAD.
48. O que torna dificil o aumento da eficiéncia nessa institui¢cao publica?

Muitas vezes a falta de conhecimento técnico.

49. A eficiéncia € um eixo estratégico para o servigo publico?
Sim
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50. O planejamento da organizacdo ¢ executado com eficiéncia?

Acredito que sim
51. Como ¢ observado pelo gestor da organizacao?

Através de reunides mensais, como também sistemas de acompanhamento de produgao.
52. A eficiéncia além de reduzir os gastos pode otimizar os recursos a disposi¢ao dos cidadaos.
A organizagdo tem al¢ando os objetivos propostos? Em quais pontos a organizagao ainda pode
melhorar?

Sim. Sempre estamos nos aperfeigoando, porém precisamos cada vez mais de
treinamento de programas e legislacao.

53. Considerando o planejamento, as agdes tém sido realizadas efetivamente?

Sempre procuramos cada vez melhorar nossos resultados primando pela qualidade dos

processos.
54. A organizacdo presta contas a sociedade de suas agdes?

Sim. Todos os resultados sdo disponiveis nos canais digitais da institui¢do.
55. O que ¢ fundamental para que este 6rgao tenha uma maior efetividade?

Conhecimento técnico e aumento do material humano.

56. Qual a sua concepgao e a importancia do uso da eficacia (efetividade) para a instituigao?

Qualidade e agilidade no atendimento e processos (andlise).

57. De que depende a aplicagdo da efetividade na entidade?

Politicas governamentais.

58 Vocé considera efetivos os métodos utilizados por vocé para administrar?

Sim. Atendem ao esperado pela instituigao.

59. Quais sdo as solugdes tomadas por vocé€ para atingir todos os objetivos da instituicao?

Realizamos reunides mensais para discutir os problemas enfrentados, procurando suas
devidas solug¢des.

60. Comparando os métodos de gestao adotados por vocé e os resultados alcangados pelo 6rgao,
faca uma comparagdo se estes métodos estdo atendendo a efetividade destes resultados?

Sim. Observamos que a andlise dos processos estd mais rapidas, muito pela automagao
de servicos. Porém a procura pelos servigos ndo ¢ proporcional a forga de trabalho. Por isso,
ainda existe espera.

61. Para que se tenha transparéncia, um 6rgdo ¢ obrigado a transluzir suas despesas? Porquée?

Acredito que ndo s6 despesas, porém tudo o que envolve a organizagdo, seja
demostrando seus indices de atendimento e conclusdo de processos, como também em que sdo
gastos 0S recursos.

62. Que instrumentos poderiam ser empregados para o avanco dessa transparéncia?

Penso que o brasileiro ainda ndo adquiriu essa cultura de procurar saber sobre as receitas
e despesas das organizacdes. Sabe-se do Portal da Transparéncia, que na minha opinido ¢
divulgado, entretanto ndo se ver muita cobranga quanto a isso.

63. Ainda ha muitos 6rgdos que sdo antagdnicos a transparéncia. No caso desta organi zagao,
quais as ferramentas existentes que contribuem para o progresso da transparéncia?

Por fazer parte do governo federal, temos, o Portal da Transparéncia.

64. O que pode ser feito para garantir a transparéncia ¢ a competitividade na contratagdo de
profissionais cada vez mais envolvido com a qualidade dos servigos prestados?

Acredito que o concurso publico contempla esses requisitos.

65. O que fazer para melhorar as capacidades gerenciais e burocraticas para o bom
funcionamento e producao de servigos da entidade?

No nosso caso especifico, penso que o trabalho através de processos digitais €
interessante. Se torna mais agil o tramite da andlise.
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66. No seu papel de gestor, qual a sua definicdo de transparéncia?

E a ampla divulgagdo das acdes e gastos realizados pela administragio.
67. Quais outros instrumentos poderiam ser empregados para o avanco dessa transparéncia?

Lei de Responsabilidade Fiscal e Portais.
68. Qual a melhor forma de prestar transparéncia da entidade para com o seu publico alvo e a
sociedade como um todo?

Penso que os Portais sdo bons instrumentos.
69. A transparéncia tem por fundamento a necessidade de o 6rgdo promover informagdes aos
cidadados, no sentido de prestar esclarecimentos sobre as atividades que estd desenvolvendo,
com o objetivo de promover a participagdo popular do 6rgao, democratizando a gestdo. Como
a sua gestdo desenvolve a transparéncia para com a comunidade?

O INSS possui conselhos com a participacao da sociedade e entidades de classe.
70. A prestacao de contas ¢ dever do administrador publico e de qualquer pessoa que seja
responsavel por bens e valores publicos, a fim de que se atenda o interesse da coletividade e,
consequentemente, o bem comum. A que Orgdo superior a sua gestdo deve prestar
esclarecimentos sobre seus programas e financas?

Como ja dito, participamos do governo federal. Assim, o proprio governo possui 0rgaos
com essa finalidade, tal como a controladoria e transparéncia.
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INSTITUTO NACIONAL DO SEGURO SOCIAL

RESOLUGAO N2 2/CEGOV/INSS, DE 31 DE DEZEMBRO DE 2019

Aprova o Mapa Estratégico para o
quadriénio 2020 - 2023 e o Plano de
Acdo para o ano de 2020.

O COMITE ESTRATEGICO DE GOVERNANCA DO INSTITUTO NACIONAL DO SEGURO

SOCIAL - INSS no uso das atribuicdes que lhe foram conferidas pelo art. 52 da Portaria n2
3.213/PRES/INSS, de 10 de dezembro de 2019, e considerando o constante dos autos do processo
n2 35014.035887/2019-09,

RESOLVE:

Art. 1° Aprovar o Mapa Estratégico do INSS - para o quadriénio 2020 - 2023, na forma do
Anexo | e o Plano de Agdo para o ano de 2020 consta do Anexo Il .

Art. 22 A consecugdo dos objetivos organizacionais ocorrerd por meio da execugdo de
planos de agdo anuais, compostos por acBes estratégicas centralizadas e descentralizadas.

§ 12 As agles e projetos serdo propostos pelas unidades do INSS, sob a orientagdo da
Coordenagdo-Geral de Projetos Estratégicos e Inovagdo - CGPEI, respeitando as diretrizes, as
premissas, as prioridades e a metodologia adotadas pelo Instituto.

§ 22 As acgOes e projetos serdo consolidados e priorizados no ambito do Comité
Tematico de Planejamento - CTP instituido pela Portaria n2 3.213/PRES/INSS, de 10 de dezembro de
2019, levando em consideragdo a capacidade operacional e a disponibilidade orgamentaria do INSS.

§ 32 Os planos de agdo serdo aprovados anualmente pelo Comité Estratégico de
Governanga - CEGOV antes do fim do exercicio antecedente ao de suas vigéncias.

§ 42 As acgOes e projetos dos planos de agdo aprovados serdo registrados no Sistema de
Gerenciamento de Programas e Projetos - SGPP, sob a coordenagdo metodoldgica da CGPEI.

Art. 32 O acompanhamento da execug¢do dos planos de agdo sera realizado pela CGPEI,
com a apresentagdo bimestral de resultados ao CEGOV, com base nas informagdes constantes do
SGPP.

§ 12 As unidades do INSS deverdo garantir a veracidade e a tempestividade de
atualizacdo das informagdes relativas as agBes e projetos sob sua responsabilidade.

§ 22 Cada unidade do INSS responsavel pela coordenagdo de agdes e projetos do plano
de agdo indicara servidores para acompanhar e prestar informagbes a CGPEI, que serdo formalmente
designados em ato especifico do CEGOV.

§ 32 Serdo definidas metas associadas as agOes e projetos, que servirdo de base para a
mensuracdo de progresso do plano de agdo anual.

§ 42 As metas serdo pactuadas anualmente junto aos gestores das respectivas
unidades do INSS, sob orientagdo da CGPEI, e seu acompanhamento de dara por meio de painel de
desempenho do SGPP.

Art. 42 O Anexo a esta Resolugdo serd publicado em Boletim de Servigo.

Art. 52 Esta Resolugdo entra em vigor na data de sua publicagdo.
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Missdo Visdo

Garantir protecio ao cidad3o por meio do reconhecimento Ser instituicio de exceléncia no reconhecimento de
de direitos e execugdo de politicas sociais direitos e gestdo de beneficios sociais ao cidaddo

| Garantir qualidade, integridade e eficiéncia

na gestio dos beneficios sociais

RESULTADOS

m Assegurar ransparéncia,

. Garantir acesso multicanal Ampliar a ade: Democralizar 0 acesso 8
qualidade

aos sarvicos sBMViGos educacio previden
CIDADAO

‘ I

- - _ A |'—

B sy Promover gu:_ahﬁ e aci q::::;d?:
PROCESSOS E bt hic 5 integridade e el tempestividade as
INOVAGAD : - combater fraudes X i demandas do
cidadéo

automatica de
beneficios

APRENDIZAGEM E maritocracia & desempenho fortalecimento das carreiras
DESENVOLVIMENTO

ANEXO Il
DETALHAMENTO DOS OBJETIVOS, ACOES E METAS DO PLANO DE ACAO — EXERCICIO 2020

Tabela l.a — Eixo: Aprendizagem e Desenvolvimento

OBIETIVOS ~ 5 e
ESTRATEGICOS ACOES ESTRATEGICAS METAS RESPONSAVEL
Estabelecer Programas de Gestdo  Piloto de Programa de Gestio DGPA
Fomentar a cultura Para a drea meio e dreas técnicas  Areas Meio implantado até
de valorizagio da ‘especializadas out/2020
inovagédo, Promover prémio de inovagdo para Premiagdo realizada até dez/2020 DGPA/CGQSD/
meritocracia e servidores periodicamente CDP
desempenho Implantar a gestio de mudangas e Novo processo validado até DTl
gestdode servicos de Tl dezf2020
Proposta encaminhada ao DGPA/ CGQSD/
Promover a 5 | z 7
o ! Propor novo Plano de Carreira Ministério da Economia até CODEC
qualidade de vida \dez/2020
dos servidoreseo | | 5 I |
Programa de salde e DGPA/ CGQSD/

fortalecimento das Aperfeigoar o programa de

carreiras Qualidade de Vida no Trabalho Il o soror L3V

implementado até dez/2020

Biblioteca e WikINSS atualizadas | DGPA/ CGQSD/

Implantar ferramentas de gestdo %
até nov./2020 CDP

., |de conhecimento
Promover a alocagdo

de pessoas Garantir a avaliagdo de impacto nas 50% das agfes EAD e Presenciais DGPA/ CGQSD/
orientada por  agbes educacionais avaliadas até dez/2020 CcDP

competéncias Trilhas d di DGPA/ CGQSD
Imp lantar trilhas de aprendizagem _" it ARIEHEE R o caoang
5 S W i implementadas para 50% das CDP
P dreas mapeadas até dez/2020

Tabela l.b —Eixo: Aprendizagem e Desenvolvimento



OBIJETIVOS
ESTRATEGICOS

AGOES ESTRATEGICAS RESPONSAVEL

MR T Publicagio de edital de licitagio de
""p'ale ::rp'.‘"‘" fﬁo logica equipamentos para parque tecnolégico DTI
s E realizada até set/2020
Plano e cronograma elaborados e
Disponibilizar sistemas criticos  aprovados até mai./2020 i
em ambiente Web plano de gestio de riscos elaborado e
aprovado até ago./2020
Implantar plano de estabilizagd o Plano de estabilizagio implantado até 5
de sistemas jun/2020
Aperfeicoar agovernangade  Plano de melhorias de governanga de TI =
R R R L DTI
contratagGes de Tl implantado até jul./2020
Apg.-fg.;oa; o " " MNormativos publi;adds e culturade SIC
ambiente Aperisigar procedlme:ltos de no INSS promovida até nov./2020 i
ERBIRCD S seguranga da informacdo e e
S bk o controle de acesso a sistemas Nova POSIC, nova PCAL e novo PDTI DTI
organizacional aprovados até fev./2020
cqm.f?gq_na Consolidar a implantagio do  Despachos padrio e formulrios
ELEELA processo eletrénico’ especificos 100% implementados até DGPA
administrativo julho 2020
Implantar Sistema de 12 Reunibes do CEGOV até dez/2020
Governanga da INSS — Comités 12 Reunides do CTl até dez/2020 s
Estratégicos e Tematicos 6 Reunibes dos 5 comités tematicos até
dez/2020
Central de Cobranga Administrativa (CCA)
em operagdo, set/2020
Implementar o Projeto de Fluxo para inclusdo de créditos DIGOV/
Cobranga Administrativa constituidos de todas as t ipologias de CGMOB
processos de cobranga no Sistema ARCO
definido até set/2020

Tabelall.a —Eixo: Processos e Inovagdo

OBIETIVOS
ESTRATEGICOS

ACOES ESTRATEGICAS RESPONSAVEL

Volume de requerimentos processados DIRBEN/
automaticamente ampliado em 30% até CGPGSP
dez/2020 DIRBEN/CGRD

Revisar fluxos de anélise para
decizsdo automdtica de beneficios

Implementar o Programa de 12 Planc de Integridade do INSS publicado até
Integridade do INSS jun/2020

Evoluir rotina de validag&o da Critérios j4 mapeados e acordados juntoa CGU
folha de pagamento de beneficios|e ao TCU implantados até dez/2020

Promover

integridade e DIRBEN
combater
fraudes

Fluxo para a implantagdo de novas regras de
conformidade nos processas e sistemas de DIGOV
andlise de beneficios definido até jun/2020

Aperfeigoar mecanismos de
detecgio e prevengdo de fraudes

Expandir a politica de parcerias  |Apresentar propostas de acordos de
para recebimento de cooperagdo técnica em 40% dos municipios DIRAT
|requerimentos e documentos abrangidos pela GEX até dez/2020

Tabela Il.b - Eixo: Processos e Inovagdo
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ES ESTRATEGICAS

PONSAVEL

Racionalizar as
despesas
operacionais

Implantar plano de
contingenciamento e priorizagio
de despesas com base no plano
estratégico.

Aperfeigoar a governangade
contratacties

Padronizar e remodelar os contratos que
representam as 5 maiores despesas do INSS
dezf2020

Regras trazidas pela IN n2 103/2019
implementadas até dez/2020

DGPA/CGOFC

DGPA

Revisar, unificar e simplificar
narmas de beneficio

100% das Instrugties Normativas e Manuais
valtados ao Reconhecimento de Direitos
atualizados até dez/2020

DIRBEN/CGRD

Revisar, unificar e simplificar as

100% do catdlogo de servigos revisado até
maif2020

DIRAT
normas de atendimento 100% das normas de atendimento revisadas e
consolidadas até dez/2020
Analisar com |Revisar, unificar e simplificar as _— T — -
o S E Z T »_ |Revisdo e unifica¢do dos manuais e normas de
gualidade e |normas relativas 8 Administragdo Fa e | até jul/2020 DGPA
e o administragdo e pesscal até ju i
tempestividade |e Gest3o de Pessoas & P !
as demandas do : 2
= lidar. t :
cidadso ‘:“ﬁ:ﬂa;z:‘o;'t;{;:cfmm Conclus3o do piloto até set/2020 DIRAT/CGEUC/
HesEa e Modelo revisado implantado até dez/2020 COGEC
de andlise = : AR :
Simplificar a usabilidade dos Plano de integragdo dos sistemas de
sistemas necessarios 3 andlise de |atendimento e analise de beneficios até DIRAT/DIRBEN
beneficios maif2020
Expandir agbes de
monitoramento e controle de 24 mil processos supervisionados até dez/2020 DIRBEN
qualidade de decisdes
Estabelecimento de fluxo administrativo da
. Institucionalizar o fluxo de internalizagio de precedentes qualificados -
Reduzira h p— . =
g reconhecimento administrativo  |abril/2020
litigiosidade na e DIRBEN/PFE
iR da estabilizacdo de precedentes &
Previdéncia Internalizagdo de 3 procedimentos judiciais em

qualificados

precedentes gualificados até dez/2020

Tabela Ill - Eixo: Cidaddo

OBIETIVOS

ESTRATEGICOS

ACOES ESTRATEGICAS

UNIDADE
RESPONSAVEL

Implantar plano de

Plano de tempestividade de

Assegurar
transparéncia,
comodidade e
qualidade aos

servigos

atendimento tempestivo para
cumprimento de exigéncia

Integrar os sistemas de
atendimento

Desenvolver rotinas de
notificagties ao cidaddo no
meu INSS

Revisar processos de
integracdo da prestacio do
servigo de pericia medica

exigéncias implementado até
abr/2020

Bases de dados de atendimento
integradas até dez/2020

Implementagdo da primeira versdo
da rotina de notificagtes até
maif2020

Norma sobre fluxos de
atendimento publicada até
jul/2020

DIRAT/CGMAT

DIRAT/
CGMAT/
CAVAF

DIRAT/CGMAT

DIRAT/CGMAT

Garantir acesso
multicanal aos

Integracdo de servicos

Piloto concluido e avaliado, com
proposta de expansdo para demais

DIRAT/CGMAT

Previdéncia e Trabalho 5 CGPEI
servigos agencias do trabalho até dez/2020

Simplificar os mecanismos de Disponibilizad a ferramenta de DIRAT/

solicitacdo de servigos por integracdo para utilizacdo de CGMAT/

entidades parceiras parceiros até dez 2020 CAVAF

Desenvolver plano de i 2

E T L Plano de comunicagdo de servigos

comunicagdo dos servigos B 5 ACS

Ampliar a digitais elaborado até jul /2020

adesdo aos
servigos digitais

digitais do INSS
Sistematizar agdes de
avaliacdo de servigos pelo
cidaddo

Piloto do Modelo de Avaliagdo de
servicos pelo cidaddo implantado
até jul/2020

DIRAT/CGEUC

Democratizar o
acesso a
educagdo

previdenciaria

Promover acies de educagio
previdencidria com foco na
fidelizagdo e ampliagdo da
cobertura

377 mil passoas informadas
{aumento de 5% em relagdo ao
realizado no ano anterior) até
dez/2020

Cartilha de servigos previdenciarios
atualizada conforme a Reforma da
Previdéncia publicada até abr/2020

DGPA/CGQSD/
CDP
DIRBEN




Tabela IV — A¢des e Metas Descentralizadas

UNIDADE
RESPONSAVEL

OBIETIVOS
ESTRATEGICOS

ACOES ESTRATEGICAS

TMC abaixo de 45 dias até dez/2020

Analisar com qualidade |Consolidar e monitorar os DIRAT
etempestividade as  |programas de gestio e SR
demandas do cidad3o |centrais de anélise Percentual minimo de 30% de GEX
servidores ativos nas CEABs
lifi A t tasd dosd
i Qua,,l Sy ._|Expandir a politica de parcerias = 'a'r pr’opt.)s i DIRAT
informag&es cadastrais : cooperacdo técnica em 40% dos
AR pararecebimento de i ; ; SR
do cidad3o : i q A municipios abrangidos pela GEX até GEX
requerimentosedocumentos |, 45050
Promover a alocagio Implan_t.ar'tnlhas o Capacitar 30% dos servidores por BLEA
Z ‘aprendizagem para todas as e i K SR
de pessoas orientada | i especialidadesde areas e grau de
e a areas no Plano de i to até dez/2020 GEX
pOr COMPELENCBS | hocenvolvimento de Pessoas |07 ECMEnto ate APS
Intensificar a
Transformagdo Digital |Reformular o atendimento Novo modelo de atendimento DIRAT
dos servigpse a presencial apds transformagdo |presencial em operacdo nas GEX
concessdo automatica |digital agéncias até dez/2020
de beneficios
. : : : ; — ., = DIRAT
Garantir acesso Implantar plano de Acabar com insucessos de “en
multicanal acs atendimento tempestivo para |cumprimento de exigéncia até GEX
servicos. cumprimento de exigéncias jun./2020 APS

Referéncia: Processo n? 35014.035887/2019-09

SEI n2 0168069
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GARTA DE SERVIGOS DO INSS

Carta de Servicos

A Previdéncia Social tem por objetivo garantir a renda do(a) trabalhador(a) e de sua familia nos momentos
em que ele estiverincapacitado para o trabalho.

Ao Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) compete reconhecer o direito e viabilizar o acesso de todos
os cidadaos aos beneficios e servicos da Previdéncia Social, como aposentadoria, penséo e salario-
maternidade.

ACarta de Servigos da Previdéncia Social busca conceder visibilidade e transparéncia aos seus servigos e
canais de atendimento, contribuindo para que todos os cidadaos e cidadas conhegam os critérios de
acesso aos beneficios da Previdéncia Social.

Nossa Missao

Garantir protecao ao trabalhador e sua familia, por meio de sistema publico de politica previdenciaria
solidaria, inclusiva e sustentavel, com objetivo de promover o bem-estar social.

Canais de Atendimento

Para sua maior comodidade, nossos servigos estao disponiveis na internet - inss.gov.br - e pelo telefone
135. Por esses canais, vocé podera realizar consultas, obter informacgdes sobre atendimento e atualizar
seu endereco, telefone e e-mail. Além disso, também & possivel requerer beneficios e servigcos (para
alguns servicos, € necessario ir até uma agéncia e cadastrar a senha dainternet).

No caso de requerimento de um beneficio ou servigo, sera agendado o atendimento presencial para que
os documentos sejam apresentados e 0 INSS faca a anélise do pedido. E importante o comparecimento na
data e horario marcados para garantir efeitos financeiros desde a solicitacdo do agendamento.

O INSS podera entrar em contato com o cidad&o por telefone ou e-mail visando a confirmar agendamentos
e prestar informacdes sobre a Previdéncia Social. Dados pessoais, no entanto, ndo sao solicitados nesses
contatos.



GARTA DE SERVIGOS DO INSS

Pagamento de beneficios

Cabe aos bancos contratados pelo INSS o pagamento do beneficio. Tais responsabilidades das
instituicbes financeiras serao informadas aos beneficiarios por meio da Carta de Concessao.

As datas do pagamento seguem cronograma divulgado anualmente (confira diretamente no seu banco, na
internet -inss.gov.br- ou pelo telefone 135).

Compromissos com o Atendimento

Com o objetivo de prestar o melhor servico aos cidadaos brasileiros, o INSS firmou os seguintes
compromissos de atendimento:

- Concluir os requerimentos iniciais de beneficios previdenciarios no prazo de até 45 dias.
Nos casos em que o cadastro e todas as informagdes sobre o histérico profissional do
trabalhador estiverem devidamente comprovados, o beneficio sera concluido no ato do
atendimento.

- Garantir o pagamento dos beneficios a partir da data da solicitagdo do agendamento,
observados todos os requisitos exigidos pelalegislacao.

- Garantir agilidade no atendimento ao cidadao, em horario previamente agendado.
- Garantir pontualidade no pagamento dos beneficios previdenciarios.

- Garantir atendimento preferencial a gestantes, lactantes, pessoas idosas, com deficiéncia
ou amparadas por dispositivos legais especificos.

- Atenuar os efeitos da incapacidade laboral por meio de programas de reabilitacdo
profissional.

- Garantir o empenho dos servidores do INSS no auxilio ao cidadao em suas necessidades,
orientando-o e prestando atendimento com respeito e cortesia.

- Garantir aos segurados o atendimento e todos os direitos previdenciarios, mesmo quando
os sistemas automatizados estiverem inoperantes, por meio do protocolo de beneficios de
forma manual ou remarcagéo do atendimento.

-Manter as unidades de atendimento com identificacdo visual padrdo e preparadas de
acordo com as normas de acessibilidade, seguranga e limpeza.



AGENCIA

Solicite os servicos pelo telefone 135 ou pelo inss.gov.br.

Sera agendada apresentagdo dos documentos e sera feita a analise do pedido.

APOSENTADORIAS

BENEFICIO

PARA QUEM

REQUISITOS

DOCUMENTAGAO

BENEFICIO

PARA QUEM

REQUISITOS

DOCUMENTAGAO

PARA Q

REQUISITOS

DOCUMENTAGCAO

Aposentadoria por idade

Aposentadoria por idade da pessoa com deficiéncia

Aposentadoria por tempo de contribuicao

Segurados Urbanos: homens aos 65 anos de idade e
mulheres aos 60 anos de idade.
Segurados Rurais: homens aos 60 anos de idade e
mulheres aos 55 anos de idade.

Segurados Urbanos e Rurais na condigéo de pessoa
com deficiéncia: aos 60 anos (homens) e 55 anos
(mulheres).

Homens aos 35 anos de contribuicdo e mulheres aos 30
anos de contribuigao, independentemente de idade.

Atingir a idade minima para concesséo do beneficio.

Comprovar quinze anos de tempo de contribuicdo na
condigao de pessoa com deficiéncia. A deficiéncia sera
avaliada por pericia médica e funcional do INSS.

Comprovar o tempo minimo de contribuicdo: 35 anos
(homens) e 30 anos (mulheres).

Ter o tempo minimo de caréncia: 180 meses de contribuicdo. O segurado filiado a Previdéncia antes de 24/07/1991 e que completou a idade minima antes de 2011,
podera ter direito a aposentadoria com caréncia minima reduzida conforme a Lei n® 9.032, de 1995.
Consulte a tabela de caréncias reduzidas em www.inss.gov.br.

Documento de identificagdo com Foto, Nimero de Identificagdo do Trabalhador (NIT/PIS/PASEP), CPF, Carteiras de Trabalho, Carnés de contribuicdo (Guias da
Previdéncia Social - GPS) ou outro documento que comprove o exercicio de atividade e/ou tempo de contribui¢éo.

Documentos médicos que possam comprovar a
deficiéncia.

Aposentadoria por tempo de contribuicao da
pessoa com deficiéncia

Aposentadoria por tempo de contribuicao do
professor

Aposentadoria especial

Segurados na condigdo de pessoa com deficiéncia que
comprovem o tempo de contribuigdo necessario,
conforme o grau da deficiéncia.

Segurados que tenham exercido exclusivamente
atividade de magistério na educagao basica.

Segurados que tenham exercido atividades em
condigdes prejudiciais a saude ou a integridade fisica.

Comprovar a condigao de pessoa com deficiéncia e o
tempo minimo de contribuicédo conforme o grau da
deficiéncia. O tempo de contribuigdo pode ser de 25, 29
ou 33 anos (homens) ou de 20, 24 ou 28 (mulheres). O
grau da deficiéncia sera avaliado pela pericia médica e
funcional do INSS.

Comprovar tempo de contribuigdo exercido em fungdo
de magistério, 30 anos (homem) ou 25 anos (mulher).

Comprovar o tempo trabalhado e a efetiva exposicéo a
agentes nocivos quimicos, fisicos ou bioldgicos ou
associagao destes agentes prejudiciais a satude ou a
integridade fisica, pelo periodo exigido para a
concessao do beneficio. O tempo de contribuigao
necessario dependera da avaliagéo da pericia médica
do INSS, e pode ser de 15, 20 ou 25 anos, conforme
disposto no Decreto n° 3.048, de 1999.

Ter o tempo minimo de caréncia: 180 meses de contribuicdo. O segurado filiado a Previdéncia antes de 24/07/1991 e que completou a idade minima antes de 2011,
podera ter direito a aposentadoria com caréncia minima reduzida conforme a Lei n® 9.032, de 1995.
Consulte a tabela de caréncias reduzidas em www.inss.gov.br.

Documento de identificagdo com Foto, Nimero de Identificagdo do Trabalhador — (NIT/PIS/PASEP), CPF, Carteira de Trabalho, Carnés de Contribui¢do (Guias da
Previdéncia Social - GPS) ou outro documento que comprove o exercicio de atividade e/ou tempo de contribuigdo.

Documentos médicos que possam comprovar a
deficiéncia.

Carteiras de Trabalho, acompanhadas de declaragdo
do estabelecimento de ensino, quando necessario para
a caracterizagao; Certidao de Tempo de Contribuicéo
para periodos vinculados a Regime Proprio de
Previdéncia Social.

Formularios de Perfil Profissiografico Previdenciario
(PPP) fornecidos pelos empregadores.

Auxilio-doenca

DAL

Auxilio-acidente

Aposentadoria por invalidez

Segurados Urbanos e Rurais temporariamente
incapacitados para o trabalho, por motivo de doenga ou
acidente.

Segurados vitimas de acidente do qual resultam
sequelas que reduzem permanentemente a capacidade
para o trabalho.

Segurados Urbanos e Rurais incapacitados
definitivamente, por doenca ou acidente, para exercer
quaisquer atividades remuneradas.

Ser filiado a Previdéncia Social no momento do inicio da
incapacidade para o trabalho; o segurado empregado
deve ter previsdo de afastamento por mais de quinze

dias (durante os primeiros quinze dias a remuneragéo é

paga pelo empregador) para requerer o beneficio.

Ser empregado, trabalhador avulso ou segurado
especial filiado a Previdéncia Social no momento do
inicio da reducéo da capacidade para o trabalho. O

empregado doméstico tem direito para acidentes

ocorridos a partir de 02/06/2015.

Ser filiado a Previdéncia Social no momento do inicio da
incapacidade para o trabalho. Se o segurado for
empregado, devera estar afastado do trabalho por mais
de quinze dias (durante os primeiros quinze dias a
remuneragao é paga pelo empregador) para requerer o
beneficio.

Ter o tempo minimo de caréncia no momento do inicio da incapacidade: doze meses de contribuicéo. A pericia médica do INSS podera avaliar a isengédo de caréncia para
doengas graves especificas, além das situagdes de afastamento decorrentes de acidente de qualquer natureza ou causa.

Né&o tem direito aos beneficios por incapacidade quem, ao se filiar a Previdéncia Social, ja tiver doenca ou lesdo que geraria o beneficio, a ndo ser quando a incapacidade

resultar do agravamento desta doenga.

Documento de identificagdo com Foto, Nimero de Identificagdo do Trabalhador (NIT/PIS/PASEP), CPF, Carteira de Trabalho, Carnés de Contribuicédo (Guias da
Previdéncia Social - GPS), ou outro documento que comprove o exercicio de atividade e/ou tempo de contribuigédo; no ato do atendimento médico devera apresentar
atestado médico, exames de laboratério, atestado de internagéo hospitalar, atestados de tratamento ambulatorial e quaisquer outros documentos que possam subsidiar a

analise da incapacidade pela pericia médica do INSS.




AGENCIA

Solicite os servigos pelo telefone 135 ou pelo inss.gov.br.

Sera agendada apresentagédo dos documentos e sera feita a analise do pedido.

BENEFICIOS AOS DEPENDENTES DO SEGURADO

BENEFICIO

Auxilio-reclusdo Penséao por morte

Salario-maternidade

PARA QUEM

Dependentes do (a) segurado (a) que se encontra

preso/recluso em regime fechado ou semiaberto. Dependentes do segurado (a) que faleceu.

Em caso de parto, a segurada; em caso de adogéo, o
segurado ou a segurada.

REQUISITOS

O cidadao presof/falecido deve ter a qualidade de segurado na data do evento, ndo havendo caréncia minima a
ser cumprida para gerar direito ao beneficio.

O contribuinte individual ou facultativo deve ter o tempo
minimo de caréncia de dez meses de contribui¢éo; o
segurado especial deve ter tempo minimo de caréncia
de dez meses de exercicio de atividade rural anteriores

ao parto.

Ser dependente do (a) segurado (a), na condicdo de: conjuge, companheiro (a), filho(a) ndo emancipado (a) até
21 anos de idade, ou invalido(a); pai ou mae desde que comprovada a dependéncia econdmica; irma (o) ndo
emancipado (a), de até 21 anos de idade, ou invalido (a) de qualquer idade, desde que comprovada a
dependéncia econémica.

Ser filiado(a) a Previdéncia Social. Em caso de adogéo,
o beneficio sera concedido a apenas um segurado.

DOCUMENTAGAO

Documento de identificacdo com foto dos (as) dependentes maiores de idade, NUmero de Identificagdo do
Trabalhador (NIT/PIS/PASEP), CPF (obrigatdrio inclusive para os menores), Carteira de Trabalho, Carnés de
Contribuigao (GPS) ou outro documento que comprove o exercicio de atividade e/ou tempo de contribuicdo
do (a) segurado (a), Certiddo de Nascimento do (as) filho(as), Certiddo de Casamento (se segurado casado) ou
documentos que comprovem unido estavel ou dependéncia econémica.

Documento que comprove o efetivo recolhimento a

o~ Certidao de Obito do (a) segurado (a).
priséo.

Documento de identificacdo com Foto, NUmero de
Identificagdo do Trabalhador (NIT/PIS/PASEP), CPF,
Carteira de Trabalho e Carnés de contribuicdo (GPS);

Certidao de Nascimento da crianga ou certidao de

guarda judicial para adogéo; se o afastamento for antes
do parto, Atestado Médico (até 28 dias antes do parto
previsto).

O beneficio é devido somente a (os) dependente (s) do
(a) segurado (a) cujo ultimo salario de contribui¢do ndo
ultrapasse valor definido anualmente em Portaria
Ministerial, e enquanto o segurado (a) esta em regime
fechado ou semiaberto.

O beneficio tera duragédo de 120 dias. A empregada
recebera o beneficio decorrente de parto diretamente
na empresa, sem necessidade de requerimento. O(a)
segurado(a) que ndo esteja contribuindo também tem
direito ao salario-maternidade, desde que possua

OUTRAS INFORMAGOES

Perdera o direito ao beneficio o condenado pela pratica de crime doloso que tenha resultado a morte do
segurado (ap6s o transito em julgado), bem como o cénjuge e o (a) companheiro (a) que comprovadamente
houver simulado/fraudado o casamento/unido estavel com o fim exclusivo de obter beneficio previdenciario,

comprovado em agéo judicial.

qualidade de segurado(a) na data do parto. O salario
maternidade ndo pode ser acumulado com Beneficios
por Incapacidade. Em caso de 6bito do(a) segurado(a)

que fizer jus ao beneficio, o periodo restante devido
sera pago ao conjuge ou companheiro(a) sobrevivente
que tenha implementado todas as condigdes, exceto no

Caso o requerimento ocorra mais de 90 dias ap6s a data da prisdo/dbito, o(as) dependente(s) receberao
somente a partir da data do requerimento, exceto o(as) dependente(s) com menos de 16 anos de idade e
maiores invalidos.

caso de falecimento do filho ou de seu abandono,
observadas as normas do salario-maternidade.

OUTROS BENEFICIOS

BENEFICIOS ASSISTENCIAIS

SEGURO-DESEMPREGO

BENEFICIO

PARA QUEM

Beneficio de prestagao continuada da Lei Organica da Assisténcia Social

Pescador Artesanal (seguro defeso)

Pessoa com deficiéncia ou pessoa idosa de baixa renda. Beneficio do Ministério do
Desenvolvimento Social e Agrario, operacionalizado pelo INSS.

O pescador profissional que exerce atividade exclusiva e ininterrupta, de forma

artesanal.

REQUISITOS

DOCUMENTAGAO

Ter 65 anos de idade ou ser pessoa com deficiéncia, além de enquadrar-se nos
critérios de renda definidos em lei.

Ter renda mensal bruta familiar que, dividida pela quantidade de pessoas no grupo

familiar, seja de valor inferior a 1/4 do salario-minimo nacional, além de nédo receber

outro beneficio no ambito da seguridade social ou de outro regime; ser brasileiro(a)
nato(a) ou naturalizado(a), ou portugués, e domiciliado(a) no Brasil.

Ser registrado como pescador profissional, no Registro Geral de Atividade Pesqueira

ha pelo menos um ano.

Exercer a atividade de pesca artesanal de forma ininterrupta.

Nao estar recebendo qualquer tipo de beneficio previdenciario ou assistencial de
natureza continuada, exceto pens&o por morte e auxilio-acidente.

Possuir comprovantes da contribuicdo previdenciaria dos ultimos doze meses ou
desde o ultimo periodo de defeso até o requerimento atual, o que for menor.

Documento de identificacdo com Foto, NUmero de Identificacdo do Trabalhador
(NIT/PIS/PASEP), CPF, Carteira de Trabalho e Carnés de contribuicdo (GPS) caso
existam, Certiddo de Nascimento ou Casamento; Certidao de Obito do esposo (a)
falecido (a), se o beneficiario for viivo (a); comprovante de tutela, no caso de
menores de 21 anos filhos de pais falecidos ou desaparecidos e documentos do (a)
representante legal, se for o caso; declaragdo de composigcao de grupo familiar e
requerimento do beneficio preenchidos (disponiveis no site www.inss.gov.br e nos
érgaos da assisténcia social (Centros de Referéncia da Assisténcia Social - CRAS).

Documento de identificacdo com Foto, CPF, Nimero de Identificacéo do
Trabalhador (NIT/PIS/PASEP), Registro de pescador profissional na categoria
artesanal, emitido pelo Registro Geral da Atividade Pesqueira, copia do documento
fiscal de venda do pescado a empresa adquirente, consumidora ou consignataria da
producéo, em que conste, além do registro da operacéo realizada, o valor da
respectiva contribuicdo previdenciaria, de que trata o § 7° do art. 30 da Lei n° 8.212,
de 24 de julho de 1991, ou o comprovante de recolhimento da contribuicdo
previdenciaria, caso tenha comercializado sua produgéo a pessoa fisica, referente
aos Ultimos doze meses ou desde o Ultimo periodo de defeso até o requerimento

atual, o que for menor




AGENCIA

Solicite os servigos pelo telefone 135 ou pelo inss.gov.br.
Sera agendada apresentagdo dos documentos e sera feita a analise do pedido.

OUTROS SERVICOS

ATUALIZAGAO DO CADASTRO

SERVICO

PARA QUEM

DOCUMENTAGAO

SERVICO

PARA QUEM

DOCUMENTAGCAO

ATUALIZACAO

DE BENEFICIOS

Atualizagédo do Cadastro/senha

Atualizagé@o de Tempo de Contribuigao

Cadastramento de
Declaracao de Carcere

Inclusao ou Alteragao de
Conta Bancaria

Cidad&o que precisa atualizar dados cadastrais ou
atividades de contribuinte individual junto a Previdéncia
Social e/ou cadastrar senha para consultas disponiveis

no www.inss.gov.br.

Cidadao que precisa retificar informagées sobre seu
histérico profissional junto a Previdéncia Social.

Dependente do (a)
segurado (a) que esta em
gozo de auxilio-reclusdo e

necessita atualizar

declaragéo de carcere.

Beneficiario que deseja
alterar ou Incluir sua conta
bancaria para deposito do

beneficio.

Documento de identificagdo com Foto, Numero de
Identificagdo do Trabalhador (NIT/PIS/PASEP), CPF.

Documento de identificacdo com Foto, Niumero de
Identificagéo do Trabalhador (NIT/PIS/PASEP), CPF,
Carteira de Trabalho, Carnés de contribuicdo (GPS) ou
outro documento que comprove o exercicio de atividade
e/ou tempo de contribuicéo.

Documento de
identificagdo com Foto,

Trabalhador
(NIT/PIS/PASEP), CPF,
Numero do beneficio e
Declaracéo de Carcere

atualizada (prazo de
validade de trinta dias a
partir de sua expedicéo).

Numero de Identificagdo do

Documento de
identificagdo com Foto,
Numero de Identificagdo do
Trabalhador
(NIT/PIS/PASEP), CPF,
Numero do Beneficio,
dados da conta bancaria.

CERTIDAO DE TEMPO DE CONTRIBUIGAO

COPIA/ VISTA/ CARGA DE PROCESSOS

RECURSO

REVISAO

Servidor (a) publico (a) que deseja averbar tempo de
contribuigéo recolhido no Regime Geral de Previdéncia
Social (RGPS) para o Regime Proprio (RPPS) do seu
orgéo atual, seja da Unido, dos Estados, do Distrito
Federal ou dos Municipios.

Interessado no processo.

O interessado pode ser o proprio requerente, o seu

representante legal com procuragéo ou o Advogado

regularmente inscrito na Ordem dos Advogados do
Brasil - OAB.

Cidada (o) que deseja
recorrer de decisdo do
INSS sobre seu
requerimento.

Beneficiario que deseja a
revisdo do valor de seu
beneficio ou a analise de
elemento ndo contemplado
na decisédo do
requerimento pelo INSS

Documento de identificagdo com Foto, Numero de
Identificagdo do Trabalhador (NIT/PIS/PASEP), CPF e
Documento oficial do 6rgéo de lotagédo que indique que

o (a) servidor (a) esta ativo, contendo os seguintes

dados: CNPJ, nome e enderego completo do érgéo,
matricula e cargo do servidor (pode ser o Ultimo
contracheque ou carteira funcional, desde que
contenham estes dados).

Requerimento de copia/vista/carga de processos

A carga de processo, quando solicitada no
requerimento, somente sera permitida para o Advogado
regularmente inscrito na OAB e mediante apresentagéo

de procuragéo publica ou particular assinada pelo
interessado no processo.

Documento de
identificagdo com Foto,
Numero de Identificagdo do
Trabalhador
(NIT/PIS/PASEP), CPF e
documentos para contestar
a decisao do INSS.

Documento de
identificagdo com Foto,
Numero de Identificagdo do
Trabalhador
(NIT/PIS/PASEP), CPF,
Numero do Beneficio e
documentos que subsidiem
a revisdo pleiteada.




135e

INTERNET

Servigos prestados diretamente pelo telefone 135 ou pelo inss.gov.br.

ATUALIZAGOES

CONSULTAS / EXTRATOS / DECLARAGOES

Atualizacdo de endereco
de aposentados e
pensionistas.

SERVIGCO

Data de pagamento de
beneficios.

Data, horério e local de
agendamento.

Declaragdes, Informagdes
e Orientacdes Gerais.

Extrato de pagamento de
beneficios e Extrato de
Beneficios para
Declaragéo de Imposto de
Renda.

Extrato de Vinculos e
Contribuigdes
Previdenciarias.

CONSULTAS / EXTRATOS / DECLARAGOES

EMISSAO DE 22 VIA

INSCRICAO

SIMULAGOES

SERVICO
Situagao de beneficios.

Situagao de pedidos de
revisdo e recursos.

Certidao para fins de saque
do PIS/PASEP/FGTS.

Carta de Concesséo e
Memoéria de Calculo de
Beneficio.

Inscrigdo na Previdéncia
Social.

Contagem de tempo de
contribuicdo e valor da
renda mensal.

OUVIDORIA GERAL

Elogios, sugestdes, reclamacgdes e dentncias:

inss.gov.br e Telefone 135




PREVIDENCIA SOCIAL

INSTITUTO NACIONAL DO SEGURO SOCIAL




