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RESUMO

No intuito de proporcionar mais comodidade e seguranca aos usuarios dos servi¢os do INSS,
0 Governo Federal criou o plano de Plano de Expansédo da Rede de Atendimento das Agéncias
do Instituto, como forma de resolver os problemas e melhorar o atendimento nos municipios
com mais de 20 mil habitantes. Diante disso, a presente pesquisa visa analisar os beneficios
gerados pela interiorizacdo das Agéncias da Previdéncia Social, através da utilizacdo de um
questionéario do tipo survey criado de forma a atingir os objetivos propostos. Para tanto, foi
realizada uma pesquisa para levantamento dos dados na APS Cupira-PE, na qual foram
coletados cem questionarios, onde os respondentes foram questionados a respeito dos
aspectos que eles valorizavam aos serem atendidos na Agéncia, além de sua satisfacdo em
relacdo ao atendimento. Ao final da pesquisa observou-se que a proximidade das APSs a
populacdo traz mais comodidade e acesso as informacGes, além do fato de que a efetivacdo
dos direitos sociais é de extrema importancia para o Estado como forma de promover a justica
social.

Palavras-chave: Plano de Expanséo. INSS. Atendimento. Direitos Sociais.



ABSTRACT

In order to provide more convenience and security for users of the INSS services, the Federal
Government created the Network Expansion Plan of Care of the Institute Agencies as a way
to solve problems and improve customer service in municipalities with more than 20,000
inhabitants. Therefore, this research aims to analyze the benefits generated by internalization
of the Social Security Agencies, by using a questionnaire of the type survey created to achieve
the proposed objectives. Therefore, a search for the data collection was performed in APS
Cupira —PE, which were collected in 100 questionnaires, where respondents were asked about
the issues they cherished to be served at the Agency, as well as their satisfaction with service.
At the end of the study it was observed that the proximity of the APSs population brings more
convenience and information access, besides the fact that the enforcement of social rights is
extremely important for the state as a way to promote social justice.

Keywords: Expansion Plan. INSS. Treatment. Social Rights.
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1. INTRODUCAO

Estabelecer uma politica publica, é tratar ou resolver um problema coletivamente
relevante que possui como base dois elementos fundamentais: intencionalidade publica e
resposta a um problema pablico. Diante disso e no intuito de tornar mais justa a convivéncia
entre 0s homens e amenizar as desigualdades que surgiram devido ao modelo capitalista, o
Estado democratico proporcionou a populacdo uma gama de direitos que sdo imprescindiveis
para se construir uma sociedade justa e solidaria, de modo a erradicar a pobreza e reduzir as
desigualdades sociais e regionais, sdo eles, os direitos sociais. (SECCHI, 2013; PESTANA,
2010).

Para Glatt (2013), proporcionar os direitos sociais através do Estado, esta
relacionado, principalmente, as classes sociais que ndo possuem recursos financeiros
suficientes para arcar com suas necessidades, e que, assim como qualquer individuo, devem
ter sua dignidade preservada, sendo dever do Estado garantir que isso ocorra através de uma
politica de protecdo integrada da cidadania, fundamentada na declaragcdo dos direitos do
homem, composta pela Saude, Previdéncia e Assisténcia Social, para tanto, a Constitui¢do
Federal (CF) de 1988 aplicou a concepcao de Seguridade Social (FRANCA, 2010).

Fazendo parte de uma politica publica de protecdo social, politica de direitos,
universal e de responsabilidade estatal, a Previdéncia Social brasileira deixou de ser um
simples seguro, para se tornar um direito social que integra um conjunto de solucdes para um
projeto de cidadania. Desse modo, € preciso ter sempre em mente que a Previdéncia Social é
capaz de garantir ndo somente a protecdo social nas situacdes em que o trabalhador fica
incapacitado de auferir seu proprio sustento e o de sua familia, mas também o movimento
econémico dos municipios, principalmente dos pequenos, sustentando o consumo, gerando
renda e dinamismo (FRANCA, 2010).

Para Pestana (2010), a Previdéncia Social desempenha o papel de garantir a
reposicdo da renda dos seus segurados contribuintes quando estes ndo mais puderem trabalhar
e evitar a pobreza entre as pessoas, que por incidentes demogréaficos, biolégicos ou por
acidente, ndo possam participar, por meio do mercado de trabalho, do processo de producéo
da riqueza nacional. A sua autarquia, o Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) tem a
incumbéncia de analisar, reconhecer, conceder e manter beneficios previdenciarios, além de
levar seus servicos a 30,8 milhdes de cidadaos e cidadés brasileiros, evitando o deslocamento
para os grandes centros (PREVIDENCIA, 2009).
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Pestana (2010) afirma que o INSS possui uma importancia relevante para a
governabilidade em um Estado democrético de direito, sendo publico e notdrio que o Instituto
Nacional do Seguro Social, nos Gltimos cinco anos, conseguiu alcancar elevado nivel de
qualidade de servicos e passou a ser referencial de exceléncia na gestéo e no tratamento com o
publico.

Apesar do avanco perceptivel da autarquia federal, um estudo do proprio Instituto,
revelou que, em alguns casos, 0s segurados eram obrigados a percorrer até 600 quildmetros
para chegar a uma Agéncia. Para resolver esse e outros problemas relacionados a comodidade
e a seguranca, 0 governo criou o Plano de Expansdo da Rede de Atendimento (PEX)
(PREVIDENCIA, 2009).

A expansdo da rede de atendimento é entendida como a melhoria na qualidade no
atendimento aos usudrios, considerando para tal uma atitude positiva de dar atencéo,
permitindo que o usuario manifeste suas necessidades, ouvindo-o com interesse, dando
solucéo aos seus problemas. Para tanto, se faz necessaria a implantacéo de novas agéncias nos
pequenos municipios para aumentar 0 acesso e 0 reconhecimento aos direitos da populacao.
(INTRANET, 2014; NOBRE, 2003).

Com a implantagdo do PEX, a cobertura previdenciaria sera ampliada para 30% do
total de municipios brasileiros, desconcentrando e interiorizando o atendimento. A proposta
do projeto é reforcar o atendimento nos municipios com mais de 20 mil habitantes,
distribuidos em todas as unidades da federacdo (INTRANET, 2014).

A regido Nordeste é um das regifes que mais se beneficiou com a instalacdo das
novas agéncias. J& foram inauguradas 107 unidades na regido, dentre essas a Agéncia da
Previdéncia Social de Cupira, e ainda esta prevista a abertura de mais 232 novas agéncias.
Segundo os dados do Ministério da Previdéncia Social (2009), no inicio de 2009 existiam
1.110 Agéncias da Previdéncia Social (APS). Entre 2009 e 2014, em atendimento ao Plano de
Expansdo, estes nUmeros passaram a crescer com um movimento de interiorizacdo das APS.
Neste periodo de quase cinco anos foram implantadas 350 novas agéncias, das 720 previstas.
(INTRANET, 2014).

Nesse sentido, o presente estudo tem como pergunta de pesquisa: Quais os beneficios
gerados pela interiorizacdo das Agéncias da Previdéncia Social?

A partir da pergunta de pesquisa, surge o objetivo geral: Analisar os beneficios
gerados pela interiorizacdo das Agéncias da Previdéncia Social, e para os objetivos

especificos: Tracar o perfil dos usuarios da APS Cupira; Verificar os principais aspectos
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valorizados pelos usuarios atendidos na agéncia; e Verificar a satisfacdo dos usuérios com o
atendimento.

A Previdéncia Social brasileira conta, atualmente, com aproximadamente 58% da
populacdo economicamente ativa (PEA) na condicdo de segurado e € responsavel pelo
pagamento de aproximadamente 22 milhdes de beneficios, entre aposentadorias e pensdes do
Regime Geral de Previdéncia Social (RGPS) e dos regimes préprios do funcionalismo publico
de todas as esferas de governo (RANGEL, 2008). Dessa forma, o presente estudo visa
contribuir com a sociedade e com as politicas governamentais, de modo a analisar 0s
beneficios originados para a populacdo a partir do PEX, gerando melhorias no
desenvolvimento social, contribuindo com a minimizagdo dos problemas sociais ainda

existentes e auxiliando na ampliacdo do bem estar da sociedade.
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2. DIREITOS SOCIAIS

Os direitos sociais, econdmicos e culturais surgem, no século XX, como
reivindicagdo dos excluidos a participarem do bem-estar social e tém forte influéncia
socialista. O fosso existente entre as declaracGes de igualdade de direitos e liberdade para
todos e a realidade devida dos trabalhadores, questionava os principios liberais dos direitos
humanos. Nesse campo, o Estado passa a ser agente promotor das garantias e direitos sociais
(LUTOSA, 2002).

Sendo assim, para que os direitos sociais sejam efetivos, devemos ter um Estado
capaz de fazer. Os direitos que antes se realizavam “contra” o Estado passaram a se realizar
“através” dele, a cobranga ¢ agora por prestacdes positivas. Assim, para que possamos falar
em efetividade, o Estado deve atuar ndo simplesmente editando leis, mas também aumentando
a densidade das normas instituidoras de direitos sociais através da realizacdo de politicas
publicas. Dessa forma, destaca-se 0 combate a omissdo estatal como condigdo para essa
efetividade (BARACHO e MAIA, 2010).

No Brasil, na década de 1930, comecou a ganhar expressdo um sistema de protecédo
social no pais destinado basicamente aos trabalhadores assalariados inseridos nas relacfes
formais de trabalho e aos seus dependentes. Seguindo essa l0gica, o sistema se desenvolveu,
em consonancia com a estruturacdo do mercado de trabalho no pais até a década de 1980.
Tratava-se de uma l6gica menos dependente do trabalho assalariado formal e com vocacgéo
universal, porém essa perspectiva ndo foi plenamente adotada (SILVA, 2011).

As reivindicacOes e pressdes organizadas pelos trabalhadores na década de 1980
provocaram a incorporacdo, pela Constituicdo Federal, de muitas demandas sociais de
expansdo dos direitos sociais e politicos. Desse modo, os direitos e garantias fundamentais
sociais nem sempre existiram, foram frutos de conquistas historias da evolucdo da raca
humana. Evolucdo essa, que trouxe aos textos legislativos a materializacdo de um direito
fundamental em constante evolucdo: a seguridade social que engloba em um mesmo sistema
as politicas de saude, previdéncia e assisténcia social (BOSCHETT]I, 2003; TOIGO, 2013).

Apos a discussdo e aprovacdo da Constituicdo Federal em 1988 um novo marco foi
estabelecido como um modelo de seguranca social, de carater universalista baseados em
direitos de cidadania. Assim, cria-se, em um ambiente muito propicio, um novo sistema de

seguranca social, baseado nos pilares de seguridade social, assisténcia social e saude. A
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Constituicao Brasileira de 1988 “simboliza o marco juridico da transi¢do democratica e da
institucionalizacdo dos direitos humanos no pais” (PIOVESAN, 2007).

A Seguridade Social foi uma das principais conquistas sociais da Constitui¢do
Federal 1988, institucionalizando uma forma inovadora de organizar as iniciativas dos
Poderes Publicos e da sociedade no acesso aos direitos da previdéncia social, salde e
assisténcia social. Assim como nos paises capitalistas da Europa Central, o Brasil seguiu a
tendéncia de dois modelos de politicas sociais: o modelo bismarckiano, que tem como
objetivo central assegurar renda aos trabalhadores em momentos de riscos sociais decorrentes
da auséncia de trabalho e 0 modelo beveridgiano que tem por objetivo principal o combate a
pobreza e se pauta pela instituicdo de direitos universais a todos os cidaddos
incondicionalmente, ou submetidos a condi¢fes de recursos; porém, sao garantidos minimos a
todos os cidaddos que necessitam. (BOSCHETT], 2003).

Para viabilizar as inovacOes propostas e permitir a efetiva implementacdo de um
sistema de Seguridade Social no Brasil, a Carta Magna estabeleceu uma ampliacdo das bases
de financiamento para além da folha de pagamento, que passaria a ser composta também
pelos impostos pagos pela sociedade e por contribui¢cdes sociais vinculadas (BOSCHETTI,
2002).

Baracho e Maia (2010), afirmam que apesar do rico contetdo social da atual Carta
Magna nacional, o problema da falta de efetividade dos direitos sociais persiste no contexto
brasileiro. Mesmo com as desigualdades gritantes e com 0 nimero de pessoas vivendo na
pobreza, o Brasil ndo consegue ultrapassar a igualdade formal — garantida pelo estado liberal
— e alcancar uma igualdade material almejada pelo modelo normativo adotado pela
Constituicdo Federal de 1988.

Entdo, ao considerarmos a realidade brasileira de extrema desigualdade e pobreza,
parece adequado afirmar que, no Brasil, os direitos sociais fazem parte do nicleo mais
importante de direitos protegidos pelo Estado democratico, juntamente com os direitos civis e
politicos. Assim, no que diz respeito a possibilidade de existéncia de um Estado social
brasileiro em época de globalizacdo de capitais, importa dizer que a luta ndo é pela efetivacéao
de um Estado social, mas de buscar avangos sociais. Avangcos sociais esses que tragam
tolerancia, respeito, conduta reta, generosidade ao egoismo, o respeito a vida, a violéncia, a
honradez nos procedimentos e protecdo que o forte deve ao débil frente aos abusos e a
opressdo, ou seja, a dignidade humana. (DRAIBE, 1990, BARACHO e MAIA, 2010;
LUTOSA, 2002).
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2.1 SEGURIDADE SOCIAL

Para Dutra (2011), o tema da Seguridade Social no Brasil tem sido assunto em
constante evidéncia, uma vez que as acoes realizadas no campo de atuacdo séo consideradas,
por muitos doutrinadores, como uma forma de estabelecer a justica social, mediante a
redistribuicdo de renda e a assisténcia aos menos favorecidos.

Martins (2008) conceitua Seguridade Social como um conjunto de normas e de
instituicdes que se destinam a estabelecer um sistema de prote¢do social aos individuos contra
contingéncias que venham a acontecer e que 0s impecam de prover suas necessidades basicas
e de suas familias através de acdes dos Poderes Publicos e da sociedade, visando assegurar 0s
direitos relativos a salde, a previdéncia e a assisténcia social.

De acordo com Souza (2012), a Seguridade Social visa a libertacdo dos individuos e
de cada familia, das preocupacGes decorrentes das mudancas da vida, do nascimento a morte,
garantindo a todos os membros da populacdo, por meio das proprias prestacdes, sejam elas
previdenciarias ou assistenciais, ou ainda, por servicos de saude, a eliminacgdo, total ou
parcial, dos efeitos decorrentes dos danos causados pelo desequilibrio entre necessidade e
renda, independentemente dos eventos que os provocam. A Seguridade Social é o conjunto de
medidas constitucionais criadas para garantir a protecdo dos direitos individuais e coletivos
referentes a salde, a previdéncia e a assisténcia social (BALERA, 1998).

A ideia central da Seguridade Social é dar aos individuos e a suas familias
tranquilidade no sentido de que, na ocorréncia de uma possivel contingéncia, como morte ou
invalidez, a qualidade de vida ndo seja significativamente diminuida. Com esta motivacao, ela
tende a proporcionar meios para a manutencdo das necessidades basicas das pessoas.
Portanto, se ocupa com a necessidade enquanto individuo, ndo s6, mas principalmente para o
futuro, sendo que, em alguns casos por ela amparados, esta ocupacgdo independe de
contribuicdes. Conclui-se assim, que é uma forma de distribuicdo de renda aos mais
necessitados, que ndo tem condicoes de se manter (DUTRA, 2011).

Para Campos (1980), para responder as necessidades do povo deve-se planejar com
ele, e ndo para ele. Os planejadores ndo podem presumir que sdo mais sabios e agir como se
fosse verdade. A cidadania esta inserida em um modelo de integracdo e sociabilidade. E
justamente na légica do mercado que o cliente esta inserido, ao contrario do cidaddo. Diante
disso, a Seguridade Social € o género que engloba a Previdéncia Social, a Assisténcia Social e
a Saude. (FLEURY, 2003).
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Figura 2.1- Piramide da Seguridade Social

Assisténcia Social Previdéncia Social

Seguridade
Social

Saude

Fonte: Elaborado pelo autor, 2015.

Rangel (2008), afirma que atualmente a Previdéncia Social brasileira é responsavel
por assegurar a renda dos trabalhadores e de seus dependentes quando da perda da capacidade
de trabalho e faz parte de conjunto integrado de a¢des do Estado e da sociedade criado pela
CF/88. H4, entdo, um conjunto legal predefinido de riscos sociais cobertos pela Previdéncia,
quais sejam: doengas, invalidez, maternidade, velhice, morte e acidentes e doencas ligados ao
trabalho. Os beneficios sdo destinados aos segurados e aos seus dependentes. (IPEA, 2008).

E natural que o trabalhador de baixa renda careca de maior atencdo, pois 0
desamparo pode lhe custar a prépria sobrevivéncia. Entretanto ndo se pode negar a natureza
contributiva da previdéncia. Para atender os mais necessitados e que ndo podem contribuir,
existe a assisténcia social, cuja funcdo é preencher as lacunas deixadas pela previdéncia
(IBRAHIM, 2007).

A Assisténcia Social, por sua vez, pode ser conceituada como um conjunto de
atividades particulares e estatais direcionadas ao atendimento dos hipossuficientes,
consistindo os bens oferecidos em beneficios em dinheiro de prestacdo continuada, assisténcia
a saude, fornecimento de alimentos e outras prestacbes. Ndo s6 complementa os servicos da
Previdéncia Social, como a amplia, em razdo da natureza da clientela e das necessidades
providas. (DUTRA, 2011)

A Constituicdo de 1988 tratou da Satde como uma espécie da Seguridade Social,
dispondo em seu art. 19.617 que ela é direito de todos e dever do Estado. A salde é garantida
mediante politicas sociais e econdmicas que visem a reducdo do risco de doenca e ao acesso
universal e igualitario as acGes e aos servigos para sua promocdo, protecdo e recuperacdo. A

execucdo das acBes de saude pode ser realizada diretamente pelo Estado ou através de
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terceiros, pessoa fisica ou juridica de direito privado, de forma complementar, conforme
preconiza o art. 199, caput e §1° da Constitui¢do Federal (DUTRA, 2011).

O art. 195 da CF 1988 afirma que a Seguridade Social serd financiada por toda a
sociedade, de forma direta e indireta, nos termos da lei, mediante recursos provenientes dos
orcamentos da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, e das seguintes

contribuigdes sociais:

“I - do empregador, da empresa e da entidade a ela equiparada na forma da lei,
incidentes sobre: a) a folha de salarios e demais rendimentos do trabalho pagos ou
creditados, a qualquer titulo, a pessoa fisica que lhe preste servico, mesmo sem
vinculo empregaticio; b) a receita ou o faturamento; c) o lucro.

Il - do trabalhador e dos demais segurados da previdéncia social, ndo incidindo
contribuicdo sobre aposentadoria e pensdo concedidas pelo regime geral de
previdéncia social de que trata o art. 201;

111 - sobre a receita de concursos de progndsticos.

IV - do importador de bens ou servicos do exterior, ou de quem a lei a ele
equiparar.”

Martins (2008) alega que s@o segurados do sistema:

Quadro 2.1- Segurados do sistema.

E g O empregado urbano e rural, o trabalhador temporario, o diretor empregado, o servidor
mpregado . - -
publico ocupante de cargo em comissao; o empregado doméstico;

Contribuinte Individual | O autbnomo, o eventual, 0 empresario, o equiparado a autbnomo;

Pessoa que presta servigos a diversas empresas, sem vinculo empregaticio, de natureza
Trabalhador avulso urbana ou rural, porém arregimentado pelo sindicato da categoria profissional ou pelo

Orgéo Gestor de Méo de obra (estivador, conferente de carga etc.);

O produtor, o parceiro, 0 meeiro e 0 arrendatario rurais, 0 pescador artesanal e o
assemelhado, que exercem essas atividades individualmente ou em regime de
Segurado especial economia familiar, ainda que com o auxilio eventual de terceiros, bem como seus
respectivos conjuges ou companheiros e filhos maiores de 14 anos ou a eles

equiparados, desde que trabalhem, comprovadamente, com o grupo familiar respectivo;

Pessoa que ndo tem obrigacdo legal de recolher a contribui¢do, sendo o maior de 16
Facultativo anos que se filiar ao Regime Geral de Previdéncia Social, fazendo o pagamento da

contribuicdo.

Fonte: Martins, 2008.

Logo, a Seguridade Social constitui uma técnica de protecdo social que compreende
plano de beneficio completo, seletivo e distributivo, arrolando prestacfes assistenciais e

previdenciarias. Neste sentido, ela apresenta-se como fator indispensavel para fins de
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aproximar a realidade social dos ideais preconizados na Constituicdo Federal (DUTRA,
2011).

2.2 PREVIDENCIA SOCIAL

A Previdéncia Social é uma instituicdo publica que tem como objetivo reconhecer e
conceber direitos aos seus segurados. Caracterizada como instrumentos disciplinados pela
Ordem Social que, assentada no primado do trabalho, busca, juntamente com a Salde e a
Assisténcia Social, bem-estar e justica sociais. Logo, a Previdéncia Social serve para
substituir a renda do segurado-contribuinte, quando da perda de sua capacidade de trabalho.
Ela é a forma de atendimento das contingéncias mediante captacdo prévia de recursos
(PASSOS, 2010).

Martinez (1992) alega que a Previdéncia Social é a técnica de prote¢do social que
visa propiciar 0s meios indispensaveis a subsisténcia da pessoa humana, no momento em que
esta pode obté-los ou ndo, a qual é socialmente desejavel que os aufira pessoalmente através
do trabalho, por motivo de maternidade, nascimento, incapacidade, invalidez, desemprego,
prisdo, idade avancada, tempo de servi¢co ou morte. Tal protecdo se dd mediante contribuicédo
compulséria distinta, proveniente da sociedade e de cada um dos seus participantes.

Segundo Takahashi e Iguti (2008), no Brasil, 0 acesso aos servigos previdenciarios
configurou-se, desde seus primérdios, como um direito trabalhista das classes assalariadas
urbanas. Com caracteristicas administrativas e técnicas de seguro social, 0s servicos
encarregados da protecdo social brasileira desenvolveram praticas arraigadas a concepc¢édo de
“cidadania regulada”, ou seja, os direitos de assisténcia médica, pensdes e aposentadorias
estiveram vinculados ao contrato compulsério dos trabalhadores do setor privado com o
seguro gerenciado pelo Estado, mas na dependéncia da insercdo formal no mercado de
trabalho. Este seguro, que inicialmente ficou restrito a alguns setores da economia, era
coberto pelas Caixas de Aposentadorias e Pensbes (CAPs) e pelos Institutos de
Aposentadorias e Pensdes (IAPs) e posteriormente unificado no Instituto Nacional de
Previdéncia Social (INPS).

A Previdéncia Social no Brasil surgiu, comegou em 1923, com as CAPs, sendo a
pioneira a Caixa de Aposentadoria e Pensdo destinada aos funcionarios ferroviarios por
empresa. A primeira empresa a criar a CAP foi a Great Western do Brasil, rebatizada de

Estrada de Ferro Santos-Jundiai (FEPASA). A responsabilidade pela manutencdo e a
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administracdo do sistema era dos empregadores. A aposentadoria era dada ao empregado
quando completava 30 anos de servico e 50 anos de idade. (IBRAHIM, 2007; SERRA e
GURGEL, 2007).

Apobs a revolugdo de 1930, inicio da era Vargas, houve ampla reformulacdo dos
regimes de previdéncia e trabalhista e a criacdo do Ministério do Trabalho. Iniciou-se nessa
época uma mudanca radical no sistema previdenciario. Esse deixou de ser organizado por
empresa, ou seja, por CAPs para ser organizado por categoria profissional, evoluindo para os
IAPs que podiam até financiar conjuntos habitacionais (IBRAHIM, 2007; SERRA e
GURGEL, 2007).

Em 1960, houve a unificacdo de toda a legislacdo securitaria conhecida como Lei
Organica da Previdéncia Social (LOPS). A manutencédo de diversos Institutos gerava enormes
gastos. Além do que os trabalhadores, ao migrarem de uma categoria profissional para outra,
em certos casos, poderia gerar prejuizos financeiros. Com o golpe militar, houve a fusdo dos
IAPs em um unico instituto, o INPS, em 1966/7 (IBRAHIM, 2007; SERRA e GURGEL,
2007).

Em 1974, com a criacdo do Ministério da Previdéncia e Assisténcia Social (MPAS) e
0 desdobramento do Instituto Nacional de Previdéncia Social em trés novos oOrgaos, a
Previdéncia Social progredia em direcdo a maior abrangéncia de sua cobertura. Os novos
orgaos criados foram: o INPS, desta vez com suas fungdes limitadas a administracéo e gestao
dos beneficios previdenciarios e assistenciais; o Instituto de Administracdo da Previdéncia
Social (IAPAS), responsavel pela gestdo administrativa, financeira e patrimonial do sistema; e
o Instituto Nacional de Assisténcia Médica da Previdéncia Social (INAMPS), responsavel
pela administracdo do Sistema de Saude Previdenciario. O processo consolida-se em 1977
com a criacdo do Sistema Nacional de Previdéncia e Assisténcia Social (SINPAS). Faziam
parte do SINPAS, além dos trés érgaos ja criados — IAPAS, INAMPS e INPS —, 0s seguintes
Orgaos: Legido Brasileira de Assisténcia (LBA), responsavel pelas acgdes relativas a
Assisténcia Social para as populac6es carentes; a Fundacdo Nacional do Bem-Estar do Menor
(FUNABEM); a Empresa de Tecnologia e Informac@es da Previdéncia Social (DATAPREV)
e a Central de Medicamentos (CEME). Esta estrutura organizacional-institucional perduraria
até a implementacdo dos ditames constitucionais (RANGEL, 2008).

A Constituicdo de 1988 veio procurar corrigir essas distor¢cbes. Em 1990, o
Presidente Collor extingue o chamado SINPAS e cria o Instituto Nacional do Seguro Social,
fruto da fusdo do INPS com o IAPAS. Os Servidores pablicos dos demais entes extintos, vao

para este novo 6rgdo sem que houvesse opcao de escolha, sem treinamento adequado e o que
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é pior, muitos ndo possuiam e ainda ndo possuem a escolaridade minima exigida para exercer
suas funcdes, que é o ensino médio (PESTANA, 2009).

Contudo, desde a promulgacdo da Constituicdo em 1988, até 1991, quando entram
em vigor as Leis 8.212 que trata do custeio e a 8.213 que trata dos beneficios previdenciarios,
usou-se a LOPS, gerando o chamado “buraco negro”. O texto Constitucional impde no seu
artigo 58 do Ato das Disposi¢des Constitucionais Transitérias (ADCT) (PESTANA, 2009):

113

.. a fim de que seja restabelecido o poder aquisitivo, expresso em numero de
salarios-minimos, que tinham na data de sua concessdo, obedecendo-se a esse
critério de atualizacdo até a implantacdo do plano de custeio e beneficios referidos
no artigo seguinte”.

A Previdéncia Social foi inicialmente elemento importante no que se refere a
definicdo da oferta de médo de obra no Brasil, beneficiando a estruturagdo do mercado de
trabalho. Conforme foi se expandindo e com a organizacdo dos trabalhadores e a sua
mobilizagcdo por melhores condi¢bes de vida, diferentes segmentos de assalariados foram
tendo acesso aos beneficios de aposentadoria (SALVADOR, 2005).

Martins (2008) argumenta que a Previdéncia Social é o segmento da Seguridade
Social, composto de um conjunto de principios, de regras e de instituicbes destinado a
estabelecer um sistema de protecdo social, mediante contribuicdo, que tem por objetivo
proporcionar meios indispensaveis de subsisténcia ao segurado e a sua familia, quando
ocorrer certa contingéncia prevista em lei. A Previdéncia Social atendera a: (a) cobertura dos
eventos de doenca, invalidez, morte e idade avancada; (b) protecdo a maternidade
especialmente a gestante; (c) protecdo ao trabalhador em situacdo de desemprego
involuntario; (d) salario-familia e auxilio-reclusdo para os dependentes dos segurados de
baixa renda; (e¢) pensdo por morte do segurado, homem ou mulher, ao cdnjuge ou
companheiro e dependentes.

Atualmente existem dois sistemas puablicos de previdéncia social no Brasil: um
destinado aos servidores com vinculo efetivo com a administracdo publica e mantido pelas
entidades federativas (Unido, Estados, distrito Federal e Municipios), e outro instituido em
beneficio dos trabalhadores da iniciativa privada, gerido por uma autarquia federal — o INSS,
denominado Regime Geral de Previdéncia Social. Ambos caracterizam-se por serem
administrados pelo Estado, pela natureza institucional do vinculo mantido com os segurados,
pela obrigatoriedade de filiacdo e pelo custeio obtido mediante cobranca de contribuicdes
sociais (OLIVA, 2010).

Rangel (2008) ressalta que a Previdéncia Social pablica é obrigatéria para todos os

trabalhadores brasileiros, quer seus vinculos de trabalho sejam com o setor publico, quer
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sejam com o setor privado. Cabe esclarecer, no entanto, que a CF/88 nao criou conjunto Unico
de regras previdenciarias para toda a populacdo, pois o Art. 40 do capitulo VII — da
Administracdo Publica — versou sobre as condi¢des de elegibilidade para os beneficios de
aposentadorias e pensBes especificos dos servidores publicos, das trés esferas de governo,
dotando-lhes de duas importantes caracteristicas: paridade da remuneracao das aposentadorias
e pensdes em relacdo a remuneracdo dos servidores em atividade e integralidade da Gltima
remuneracdao. Por sua vez, o Art. 39 estabelecia regime juridico contratual préprio aos
servidores publicos civis — Regime Juridico Unico (RJU), regulamentado no &mbito da UniAo,
por meio da Lei no 8.112, de 1990 —, diferenciado das regras vigentes para os trabalhadores
do setor privado — cujos contratos séo regidos pela Consolidacdo das Leis do Trabalho (CLT).

Como alega Rangel (2008), foi atraves da promulgacdo da nova constituicdo e a
introducdo do conceito de Seguridade Social, que a rede de protecdo social sai do contexto
estritamente social-trabalhista e assistencialista, passando a adquirir conotacdo de direito de
cidadania. Atraves dos principios norteadores do Sistema de Seguridade Social, o texto
constitucional estabeleceu em seu Art. 194: universalizagdo da cobertura e do atendimento;
uniformidade e equivaléncia dos beneficios para as clientelas urbana e rural; seletividade e
distributividade na prestacdo dos beneficios e servicos; irredutibilidade do valor das
prestacdes; equanimidade no custeio; diversificagdo da base de financiamento; e
descentralizacdo e participacdo social na gestdo. Principios esses, que se tornaram base para

os beneficios previdenciarios.

2.2.1 Beneficios Previdenciarios

Os beneficios oferecidos hoje pela Previdéncia sdo: aposentadoria por idade;
aposentadoria por invalidez; aposentadoria por tempo de contribuicdo; aposentadoria especial,
auxilio-doenca; auxilio-reclusdo; pensdo por morte; salario-maternidade; salario-familia;
auxilio Acidente (PREVIDENCIA, 2014):

e Aposentadoria por idade - os trabalhadores urbanos do sexo masculino tém direito a
aposentadoria por idade quando completam 65 anos; as mulheres podem solicitar o
beneficio aos 60 anos. Os trabalhadores rurais do sexo masculino se aposentam por
idade aos 60 anos e as mulheres aos 55 anos. O tempo minimo de contribuicéo é de

15 anos.
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e Aposentadoria por invalidez - quando a pericia médica do INSS considera uma
pessoa total e definitivamente incapaz para o trabalho, seja por motivo de doenga ou
acidente, essa pessoa € aposentada por invalidez.

e Aposentadoria por tempo de contribuic@o - os homens se aposentam por tempo de
contribuicdo depois de pagar a previdéncia social por 35 anos, as mulheres tém que
contribuir por 30 anos. No ensino fundamental e no ensino médio, os professores
podem se aposentar com 30 anos de contribuicdo E As Professoras Com 25 Anos De
Contribuig&o.

e Aposentadoria especial - essa aposentadoria é concedida a pessoa que trabalha sob
condicdes especiais, que prejudicam a salde ou a integridade fisica. A depender do
risco, ha direito a aposentadoria especial apds trabalhar e contribuir para a
previdéncia social por 15, 20 ou 25 anos. O direito a esse beneficio e para
trabalhadores homens e mulheres, com carteira assinada, exceto o empregado
domeéstico e o contribuinte individual filiado a uma cooperativa.

e Auxilio Doenca - Se o ficar doente ou se acidentar e ndo puder trabalhar por mais de
15 dias seguidos, tem direito ao auxilio-doenca. Quando o trabalhador tem carteira
assinada, o patrdo paga os primeiro 15 dias e a previdéncia social paga a partir do 16°
dia de afastamento do trabalho. Se o trabalhador é autbnomo, a previdéncia social
paga desde o inicio da doenca ou do acidente.

e Salario Maternidade - todas as mulheres que pagam a previdéncia social tém direito
ao salario-maternidade por 120 dias, periodo em que ficam afastadas do trabalho. A
trabalhadora recebe o salario-maternidade por 28 dias antes do parto e por 91 dias
depois do parto.

e Salario-Familia - o trabalhador recebe o salario-familia para cada um dos filhos de
até 14 anos de idade, ou filhos invalidos de qualquer idade. Somente tém direito os
trabalhadores com carteira assinada e os trabalhadores avulsos. Os empregados
domeésticos, os contribuintes individuais e os facultativos ndo tém direito.

e Auxilio Doenca - Quando o trabalhador sofre um acidente que reduz a sua capacidade
para o trabalho, recebe o auxilio acidente. Tém direito a esse beneficio o trabalhador
com carteira assinada, o trabalhador avulso e o trabalhador rural que é segurado
especial, ou seja, aquele que produz em regime de economia familiar, incluindo o
indio e o pescador artesanal. O empregado domeéstico, o contribuinte individual e o

facultativo ndo tém esse direito.
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e Auxilio Recluséo - a familia de um segurado da previdéncia social que, por qualquer
raz&o for preso tem direito ao auxilio-reclusdo. Mas o trabalhador ndo pode continuar
recebendo remuneracdo de empresa, ndao pode estar recebendo outro beneficio da
previdéncia social e o seu ultimo salario ndo pode exceder determinado limite, que
pode ser consultado no site.

e Pensdo por Morte - quando o trabalhador que contribui com a previdéncia social
morre, a sua familia recebe a pensdo por morte. Tem direito a esse beneficio, o
marido, a mulher ou companheiro (a), filho ndo emancipado, menor de 21 anos ou
filho invalido de qualquer idade; pai e mée; irmdo menor de 21 anos ou invélido de
qualquer idade.

Com a Medida Provisoria n° 664, publicada no Diério Oficial da Unido (DOU) no
dia 30 de dezembro de 2014, alguns beneficios previdenciarios sofreram alteracdes, séo eles:

a pensdo por morte, a aposentadoria por invalidez, o auxilio-doenca e o auxilio-recluséo:

Quadro 2.2- Alterac@es nos beneficios previdenciarios

Dependente condenado (de qualquer tipo) em decisao judicial pela pratica de
A partir de 30/12/2014 | crime doloso que tenha resultado na morte do segurado ndo tem direito a

pensao.

O cdnjuge ou companheiro (a) passa a ter direito & pensdo por morte ou ao
auxilio reclusdo desde que comprovado, no minimo, dois anos de casamento
ou unido estavel, anteriores ao ébito/reclusdo. Essa regra ndo se aplica para o
A partir de 14/01/2015 segurado que falecer em decorréncia de acidente ou para os casos de
invalidez do cdnjuge ou companheiro (a) apds o inicio da unido e antes do

obito/reclusao.

Introducdo da caréncia para concessdo de pensdo por morte e auxilio
reclusdo: 24 meses. A nova medida ndo se aplicara ao beneficio da penséo
por morte quando o falecimento do segurado decorrer de acidente ou doenca
A partir de 01/03/2015 . .

relacionada ao trabalho e nos casos em que ele estiver, no momento do
oObito, recebendo auxilio-doenca ou qualquer espécie de aposentadoria (nesse

caso, vale tanto para pensdo quanto para reclusdo).

O valor do beneficio sera limitado & média da soma dos 12 ultimos salérios
de contribuicdo. O prazo para que o afastamento do trabalho gere um
. beneficio pago pelo INSS passara de 15 para 30 dias para o segurado-
Auxilio-Doenga ] ] . 3 N
empregado. Assim, afastamentos de até 30 dias serdo de responsabilidade

das empresas.

y O valor da renda mensal inicial da pensdo e do auxilio correspondera a 50%
Penséo por Morte e o . . . )
do salério de beneficio, acrescido de mais 10% para cada dependente, até o

limite de 100%.

Auxilio-Reclusdo
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O tempo de duracdo dessas espécies de beneficios também sofre alteragdes.
) Eles serdo concedidos ao parceiro (a) por um periodo variavel de tempo,
A partir de Margo de 2015 o . . .
definido de acordo com a sua idade e expectativa de sobrevida na data do

falecimento/reclusdo do segurado.

Fonte: Diario Oficial da Unido, 2014.

A partir de julho de 2005 quando assumiu o Ministério da Previdéncia o servidor
publico Nelson Machado, as mudancas de gestdo na Previdéncia Social langaram uma série de
acOes moldando, em boa parte, 0 que a Previdéncia é até os tempos atuais, ganharam corpo e
impacto. A ideia era acabar com as filas e combater as fraudes, através do Plano de Expansédo
da Rede de Atendimento. (DATAPREYV, 2013).

2.2.2 Plano de Expansédo da Rede Atendimento

O INSS tomou medidas que marcariam os anos pos-fim das filas nas portas das
Agéncias, como o0 reconhecimento automatico de direitos (em 2009, que permitiu a
massificacdo do atendimento em 30 minutos), o Plano de Expansdo (que visa dotar todas as
cidades acima de 20 mil habitantes com uma APS), a Sala de Monitoramento (que permite um
acompanhamento em tempo real dos servigos das agéncias em todo o Pais), entre outras. Estas
medidas implicaram em uma série de acGes que mexeram com a gestdo de recursos humanos
(a profissionalizacdo da gestdo), com a tecnologia da informacdo (desenho de novos
sistemas), as mudancas na legislacdo (ampliando bases certificadas em cadastros) e, de modo
geral, com os processos de trabalho da Previdéncia Social como um todo (DATAPREYV,
2013).

O processo de melhoria do atendimento é permanente e envolve diversas agcdes como
a concessdo de beneficios em 30 minutos e a expansdo da rede de agéncias. A ideia era
interiorizar e aumentar o numero de Agéncias em todo o pais. A expansdo reforcaria o
atendimento nas cidades de porte médio e proporcionaria mais comodidade, conforto e
seguranca aos segurados do INSS (PREVIDENCIA, 2014).

Como ressalta a Dataprev (2013) o esforco da Previdéncia Social para melhorar a
qualidade no atendimento a seu publico — e se transformar, cada vez mais, em uma
reconhecedora de direitos — se desdobraria, no final da década, em um novo projeto para
ampliar o acesso da populacdo aos servigos. A abertura de uma Agéncia da Previdéncia Social

na pequena Taua, no estado do Ceard, em novembro de 2009, marcaria o inicio de uma série
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de inauguracGes do Plano de Expanséo da Rede de Atendimento do Instituto Nacional do
Seguro Social. O Plano de Expansdo previa a construcdo de Agéncias em 720 municipios
brasileiros acima de 20 mil habitantes que ainda ndo possuiam uma APS. O projeto se
baseava em parcerias entre o Ministério da Previdéncia Social e as prefeituras, que doavam
terrenos para a construcdo das mesmas. A um custo de cerca de R$ 1 milhdo a unidade (as
APSs sdo padronizadas), a verba é oriunda do MPS e de recursos do Or¢camento da Unido,

obtidos via emendas parlamentares.
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3. OS BENEFICIOS GERADOS PELA INTERIORIZACAO DAS
AGENCIAS DA PREVIDENCIA SOCIAL

A seguir serdo apresentadas as abordagens metodologicas adotadas para o

desenvolvimento desta pesquisa.

3.1 METODOLOGIA

Nesta subsecdo serdo apresentadas informagdes sobre o delineamento da pesquisa, a
populacdo e a amostra, uma breve descricdo da organizacdo pesquisada, 0 instrumento
utilizado na coleta de dados, além da descricdo dos métodos utilizados para a coleta e analise
dos dados.

3.1.1 Delineamento da Pesquisa

Este estudo tem carater descritivo de uma pesquisa quantitativa, exploratéria e
tipicamente de campo, que buscou, por meio de levantamento de dados, analisar os beneficios
gerados pela interiorizacdo das Agéncias da Previdéncia Social.

Lakatos (2010) afirma que o estudo exploratorio-descritivo tem o objetivo de
descrever completamente determinado fendmeno e pode ser usado utilizando as abordagens
qualitativas e/ou quantitativas.

A pesquisa é classificada como quantitativa, onde utiliza a coleta e a anélise de dados
para responder as questdes de pesquisa e testar as hipoOteses estabelecidas previamente, e
confia na medicdo numérica, na contagem e frequentemente no uso de estatistica para
estabelecer com exatiddo os padrdes de comportamento de uma populacdo (SAMPIERI;
COLLADO; LUCIO, 2006).

A pesquisada realizada é de campo, porque foram coletados dados priméarios junto
aos usuarios dos servicos prestados pela APS Cupira. Foi utilizado o questionario do tipo
survey para coletar os dados que segundo Malhotra (2001), é uma entrevista com um grande

namero de pessoas por meio de questionario predeterminado.

3.1.2 Selegdo da Amostra
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A populacdo amostral ou amostra é uma parte da populacdo (conjunto de elementos
que possuem as caracteristicas que serdo objeto de estudo) escolhida segundo algum critério
de representatividade (VERGARA, 2009). A amostra é um subconjunto pequeno da
populacdo, podendo ser probabilistica ou ndo probabilistica. Este artigo tem como base a
amostra nao probabilistica onde confiasse no julgamento pessoal do pesquisador, que
arbitraria ou conscientemente, decide os elementos a serem incluidos na amostra
(MALHOTRA, 2006).

Em relacdo as técnicas da amostra ndo probabilistica foi usada a amostra por
conveniéncia, na qual o pesquisador acessa 0s elementos a que tem mais facilidade
(SANTOS; CANDELORO, 2006). O processo de amostragem ndo probabilistica por
conveniéncia envolve a selecdo de elementos da amostra que estejam mais disponiveis para

tomar parte no estudo e que pode oferecer informacgdes necessarias (GIL, 1995).

3.1.3 Coleta de Dados

A pesquisa foi realizada com os usuarios da APS Cupira, e o periodo de realizacdo
da coleta de dados foi entre os dias 26 de janeiro e 06 de fevereiro de 2015.

Como instrumento de coleta de dados, foi utilizado um questionéario, que segundo
Hair Jr. et al. (2005) é um conjunto predeterminado de perguntas criadas para coletar dados
dos respondentes. E um instrumento cientificamente desenvolvido para medir caracteristicas
importantes de individuos, empresas, eventos e outros fendmenos. Uma boa survey exige
bons questionarios para garantir a precisao dos dados.

O questionario foi entregue a cada usuario, totalizando 100 respondentes, levando-se
em consideracdo que a média de atendimento da APS Cupira é de 1000 atendimentos
mensais. Consistiu em seis perguntas de multipla escolha, relacionadas ao perfil de cada um e
doze perguntas elaboradas tendo com base em uma adaptacao da escala de Likert, que € uma
escala de mensuracdo com cinco categorias de respostas, variando de discordo totalmente
(nimero 1) a concordo totalmente (nimero 5), que exige que os participantes indiquem um
grau de discordancia ou de concordancia com cada uma de varias afirmacdes relacionadas aos
objetos de estimulo (MALHOTRA, 2006). A adaptacdo se deu pelo fato da populacdo ser
composta em sua maioria por pessoas analfabetas ou analfabetas funcionais, entdo houve uma
simplificacdo da escala para melhor compreenséo. O que culminou em uma escala formada

com trés categorias: discordo (nimero 1), nem concordo e nem discordo (nimero 2) e
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concordo (numero 3). Houve ainda a realizacdo de um pré-teste com seis respondentes, com o
objetivo de identificar e eliminar problemas potenciais no questionario (MALHOTRA, 2006),
do qual os respondentes nédo fizeram parte da amostra final, com o objetivo de evitar vieses e
de verificar se as respostas conseguidas nos permitiriam alcancar o objetivo da pesquisa.

Para analise dos dados foi utilizado o Microsoft Office Excel 2007, no qual os dados
foram tabulados, segmentados e reunidos de acordo com suas caracteristicas, dando origem as
categorias do estudo. Agrupados, os dados foram analisados a partir das informacGes sobre o
perfil dos usuarios da APS Cupira, bem como 0s principais aspectos valorizados pelos
usuarios atendidos na agéncia e a satisfacdo em relacdo ao atendimento. Apés a analise do
contelido, resgatou-se o problema que suscitou a investigacdo, confrontaram-se os resultados

obtidos com a teoria e formulou-se a conclusao.

3.2 CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO

O Instituto Nacional do Seguro Social foi criado 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 Administracdo Financeira da Previdéncia e Assisténcia Social com o
Instituto Nacional de Previdéncia Social, como autarquia vinculada ao Ministério da
Previdéncia e Assisténcia Social, atual Ministério da Previdéncia Social (MPS) (INTRANET,
2015).

Compete ao INSS a operacionalizacdo do reconhecimento dos direitos da clientela do
Regime Geral da Previdéncia Social que abrange mais de 39 milhdes de contribuintes. O
Instituto caracteriza-se, portanto, como uma organizacdo publica prestadora de servicos
previdenciarios para a sociedade brasileira. E nesse contexto e procurando preservar a
integridade da qualidade do atendimento a essa clientela, que o Instituto Nacional do Seguro
Social vem buscando alternativas de melhoria continua, com programas de modernizacao e
exceléncia operacional, ressaltando a maximizacdo e otimizacdo de resultados e de
ferramentas que fundamentem o processo de atendimento ideal aos anseios da sociedade em
geral (INTRANET, 2015).

Figura 3.1- Mapa Estratégico da Previdéncia Social
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Mapa Estratégico da Previdéncia Social
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Fonte: Ministério da Previdéncia Social, 2015.

3.2.1 Missao

O INSS tem como missdo “Garantir protecao ao trabalhador e sua familia, por meio
de sistema publico de politica previdenciaria solidaria, inclusiva e sustentavel, com objetivo e

promover o bem-estar social” (PREVIDENCIA, 2014).

Quadro 3.1- Missdo do INSS

Proteci Que garanta ao trabalhador a seguranca da substitui¢cdo da renda, nos casos previstos na

rotecao — . .
legislacdo previdenciaria;

Trabalhador e sua

. Os segurados e seus dependentes;

Familia

Sistema publico E papel do Estado gerir o sistema previdenciério social basico;
Solidaria: entre e intra geracgdes, porque o regime previdenciério é de reparticéo;

Politica Inclusiva: para garantir a ampliacdo da cobertura entre os trabalhadores;

Previdenciéria Sustentével: para buscar o equilibrio atuarial do sistema, em especial com a gestdo
eficaz e responsavel dos pagamentos das prestagdes;

Bem-estar social Missdo fundamental do Estado, em prol dos cidaddos, numa a¢do democrética de direito.

Fonte: Ministério da Previdéncia Social, 2014.
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E como visdo: “Ser reconhecida como patrimdnio do trabalhador e sua familia, pela

sustentabilidade dos regimes previdenciarios e pela exceléncia na gestdo, cobertura e
atendimento” (INTRANET, 2015).

3.2.3 Valores

Os valores representam o0s principios éticos que norteiam todas as acGes na

Autarquia. S&o eles que devem guiar a conduta dos gestores e servidores e, por isso, devem

ser ampla e permanentemente disseminados. O INSS definiu como valores fundamentais da

Instituicdo a Etica, o Respeito, a Seguranca, a Transparéncia e o Profissionalismo:
(PREVIDENCIA, 2015)

Quadro 3.2- Valores do INSS

Agir com integridade, clareza de propoésitos, idoneidade e honestidade, colocando o

Etica . - o

interesse publico em primeiro lugar.

No relacionamento com os cidadaos, com os colegas de trabalho, com os membros da
Respeito equipe. Respeito aos valores de cada um, a individualidade e a diversidade. Respeito ao

meio ambiente.

Protecdo ao sigilo das informaces dos trabalhadores. Garantia da integridade fisica de
Seguranga

segurados e servidores.

Transparéncia

Na tomada de decisdo. No relacionamento com os cidaddos. Na prestacdo de contas a

sociedade.

Profissionalismo

Agir com competéncia e responsabilidade, orientado por principios e direcionadores
estratégicos que garantam o cumprimento da missdo institucional de forma plena, em

beneficio da sociedade.

Fonte: Ministério da Previdéncia Social, 2014.

3.2.4 Estrutura Organizacional

Para cumprir sua missdo e considerando a extensdo territorial brasileira e a

necessidade de prover acesso aos seus servicos em todo o pais, o Instituto Nacional do Seguro

Social é organizado da seguinte forma:




Figura 3.2- Organograma do INSS
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1- Presidéncia

2- Gabinete da Presidéncia

3- Assessoria de Comunicagao Social

4- Coordenacao Geral de Planejamento e Gestao

Estratagica

5- Coordenacdo Geral de Tecnologia e Informacéao

8- Centro de Formacao e Aperfeigoamento do INSS
7- Diretoria de Salde do Trabalhador

8- Diretoria de Beneficios

9- Diretoria de Atendimento

10- Diretoria de Gestao de Pessoas

11- Diretoria de Orcamento, Financas e Logistica
12- Procuradoria Federal Especializada

13- Auditoria Geral

14- Corregedoria Geral

15- Superintendéncia Regional

16- Procuradoria Regional

17- Auditoria Regional

18- Corregedoria Regional

19- Geréncia Executiva

20- Procuraderia Seccional

21- Agéncia da Previdéncia Social

Fonte: Ministério da Previdéncia Social, 2015.
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a

coordenacdo das acdes numa Instituicdo com o porte e a capilaridade do INSS. Ela ndo deve,

entretanto, impedir a interacdo e a comunicacao, horizontal e vertical, entre todos os niveis
organizacionais. (PREVIDENCIA, 2015).

3.2.5 A Agéncia da Previdéncia Social —

Cupira

A agéncia da Previdéncia Social de Cupira foi inaugurada no dia 29 de dezembro de

2011 e tem a capacidade de atender cerca de 150 segurados por dia. Aléem de atender os

usuarios da propria cidade, a APS presta atendimento também a populacdo das cidades
circunvizinhas, Panelas e Lagoa dos Gatos (INTRANET, 2015).

No total, cerca de 60 mil habitantes sdo beneficiados com Agéncia que conta com

quatro guichés de atendimento, um balcdo de informacg&o, duas salas de pericia médica, além

de estar adequada as normas da acessibilidade para idosos e portadores de necessidades

especiais. A APS Cupira esta localizada na Avenida Miguel Pereira Neto, s/n, no bairro Nova

Esperanca (INTRANET, 2015).
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Figura 3.3- APS Cupira.

- " ’ S P

Fonte: Coleta de dados, 2015.

A agéncia possui seis funcionarios, incluindo o gestor, todos no cargo técnico do
seguro social, funcédo realizada através de concurso publico, o que os tornam parte do quadro
efetivo da organizacdo. Além disso, contam com funcionarios terceirizados, sendo: cinco

vigilantes, dois estagiarios e um funcionario de servigos gerais.
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4. RESULTADOS E DISCUSSOES

No intuito de um melhor entendimento dos objetivos propostos nesta pesquisa, a
analise dos dados foi divida em trés secbes. A primeira se¢do apresentara os dados referentes
ao perfil dos respondentes. A segunda secdo apresentard uma andlise feita em relacdo aos
principais aspectos das Agéncias que os usuarios dos servicos valorizam e a terceira e ultima
secdo, apresentara a satisfacdo dos respondentes em relacéo ao atendimento.

4.1 PERFIL DOS RESPONDENTES

Dos respondentes, 60 foram do género feminino e 40 do género masculino, o que
representa 60% e 40% respectivamente, mostrando uma predominancia das mulheres que

utilizam os servicos da APS Cupira, conforme dados apresentados na figura 4.1.

Figura 4.1- Distribuicdo dos respondentes por género

Género

60,00%

50,00%
40,00% M Masculino
H Feminino
30,00%

20,00%

10,00%

0,00%

Fonte: Coleta de dados, 2015.

Em relacdo a faixa etaria dos respondentes, é possivel perceber atraves dos dados
obtidos, que uma boa parte dos entrevistados se concentra entre 46 a 55 anos, representando
35% do total. Em seguida esta o grupo com idades entre 56 a 65 anos, correspondendo a 21%
dos entrevistados. Provavelmente isso decorre do fato de ser nessas faixas etarias que 0s
segurados estdo aptos a um dos mais importantes beneficios previdenciarios, a aposentadoria.
O grupo que representou 20% dos respondentes ficou entre 26 a 35 anos, e 0 grupo mais

jovem, de 18 a 25 anos, correspondeu a 19% do total, isso possivelmente indica que nessas
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idades os individuos procuram a APS com o intuito de esclarecer suas dividas sobre seus
direitos e deveres junto a Previdéncia Social. E em menor quantidade, o grupo que possui
mais de 65 anos, correspondente a 5% dos respondentes, na sua grande maioria ja se encontra
inativo, e apenas vdo a APS com o objetivo de resolver algum problema no pagamento do
beneficio. Através dos dados demonstrados na figura 4.2, percebe-se que 0s usuarios dos
servicos da APS Cupira, possui um publico bem equilibrado no que se refere as idades,
revelando que independente da faixa etaria que o individuo se encontra, ele procura a
Previdéncia Social, excetuando os que ja se encontram na faixa etéaria acima dos 65 anos. A

partir dessas informagdes podemos constatar a relevancia do INSS na sociedade brasileira.

Figura 4.2- Distribuicdo dos respondentes por faixa etéaria

Faixa Etaria
35,00%
30,00%
m18-25
25,00%
W 26-35
20,00% W 46-55
15 00% B 56-65
M Acimade 65
10,00%
5,00%
0,00%

Fonte: Coleta de dados, 2015.

Em relacdo ao estado civil, os dados apresentados na figura 4.3, mostram que com
39%, a maioria dos respondentes sdo solteiros. Em seguida, com 32%, vém 0S que se
classificam no estado civil casado. Um percentual de 15% corresponde aos divorciados, logo
apos, com 8% e 6%, respectivamente, encontram-se 0s grupos com estado civil classificados
como “outros” e os classificados como vilvos. Analisando os dados, percebe-se uma

tendéncia dos entrevistados a estarem no grupo dos solteiros ou casados.



Figura 4.3- Distribuicdo dos respondentes por estado civil
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Fonte: Coleta de dados, 2015.

Em relacdo a escolaridade, conforme dados apresentados na figura 4.4, boa parte dos

39

respondentes possui apenas o nivel fundamental, o que representa 38% do total; 27% possuem

0 nivel médio; 25% dos entrevistados sdo analfabetos e apenas 10% apresentam nivel

superior. Verifica-se que a partir dos dados analisados que a maior parte dos usuarios dos

servicos da APS Cupira possui um baixo nivel escolar, pois mais de 60% dos respondentes

tém apenas nivel fundamental ou séo analfabetos.

Figura 4.4- Distribuicdo dos respondentes por escolaridade

40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
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Fonte: Coleta de dados, 2015.

Figura 4.5- Distribuicdo dos respondentes por renda familiar

Renda Familiar

90,00%

80,00%
70,00% B 1a 3 Salarios Minimo

60,00%
B 43 6 Salarios Minimo

50,00%

40,00% B Acima de 6 Saldrios
30,00% Minimo

20,00%
10,00%

0,00%

Fonte: Coleta de dados, 2015.

Em relacdo a renda familiar, 85% possuem renda entre um e trés salarios minimos;
9% possuem de quatro a seis salarios minimos e 6% possuem renda acima de seis salarios
minimos conforme dados da figura 4.5. Analisando o grafico de renda, percebe-se uma
tendéncia dos entrevistados a possuirem, em relacdo as demais rendas apresentadas, uma
renda mais baixa. Logo, provavelmente isso ocorra pelo fato da APS esta localizada em uma

regido onde prevalece a atividade ruricola de subsisténcia.

4.2 PRINCIPAIS ASPECTOS DA AGENCIA VALORIZADOS PELOS
RESPONDENTES

Tabela 4.1: Principais aspectos da APS Cupira valorizados pelos respondentes

Afirmacgéo Média

Sinto-me mais confortavel sendo atendido numa agencia na minha cidade 2,8200
Ou huma mais préxima

A distancia da agéncia ndo é uma dificuldade para mim 2,6900
As instalac6es da agencia de Cupira sdo agradaveis 2,9000
A localizagéo da agencia é boa 2,7500

Consigo esclarecer minhas duvidas com mais facilidade na Agéncia do 2,8000
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INSS em Cupira
Acredito que o acesso a informagdo aumentou apés abertura da APS 2,7200
Deixei de buscar meus direitos devido a distancia das agencias do INSS 1,2000

Fonte: Coleta de dados, 2015.

Através da analise dos dados apresentados na tabela 4.1, percebe-se que com média de
2,8200 provavelmente os entrevistados acreditam que € mais comodo ser atendido numa
agéncia na sua cidade que em uma mais proxima, isso denota que a abertura da agéncia,
implantada através do PEX, atingiu um de seus objetivos propostos que é o de trazer mais
comodidade para os utilizadores do servico, além do fato de acabar com a distancia percorrida
- que poderia chegar até a 600km - até a chegada ao local, fato esse percebido através da
média 2,6900, onde os respondentes concordam que a distancia da agéncia ndo é uma
dificuldade. Atualmente, como ja foi visto, a Agéncia atende Cupira, Lagos dos Gatos e
Panelas qual a cidade mais distante chega aos 13km. Comparada a Agéncia que atendia a
regido anteriormente, APS Caruaru, a distancia ultrapassava os 50km. (PREVIDENCIA,
2015).

Em relacdo as instalagdes da APS Cupira, nota-se que, com media de 2,900, os
entrevistados concordam que a estrutura fisica da Agéncia é agradavel, isso provavelmente se
deve pelo prédio ser novo, padronizado, criado atraves do Plano de Expanséo e ser adaptado
aos usuarios com necessidades especiais e aos idosos. Isso um forte indicador que mostra que
0 ambiente fisico é um fator determinante e de alta relevancia para a prestacdo de servico.
Mediante estudos, layout, investimentos e mudangas, a instalacdo pode proporcionar conforto
e bem-estar aos usuarios e servidores, além de um ambiente agradavel e organizado.
(CARRIJO; ALVARENGA, 2011).

Quanto a localizacdo da Agéncia, os dados mostram que, com média de 2,7500, 0s
entrevistados acreditam que a APS possui uma boa localizacdo, possivelmente, isso se deve
ao fato da Agéncia estar numa posicdo estratégica para o atendimento de basicamente todas as
trés cidades, além de toda a atencdo dada anteriormente a construcdo do prédio através dos
critérios pré-estabelecidos e determinados pelo governo, que passa por uma rigorosa avaliacdo
até ser aprovada.

Em relacdo ao esclarecimento das davidas dos segurados, ficou constatado que com
uma média de 2,800, os entrevistados conseguem sanar seus questionamentos, isso indica que
como afirmam Carrijo e Alvarenga (2011), um usuario quando procura um 6rgao publico, cria

uma expectativa de sair do local com seus questionamentos respondidos, logo é possivel que a
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demonstracdo de conteldo por parte dos atendentes, proporcione um atendimento de forma
satisfatoria, suprindo os anseios dos usuarios e, de certa forma, deixando-0s mais seguros.
Com média de 2,7200, os entrevistados acreditam que o acesso as informacdes
aumentou apos a abertura da APS Cupira, isso demonstra que ha uma tendéncia dos usuérios
a buscarem mais informag6es quando possuem facilidade em seu acesso, em contrapartida, a
facilidade do acesso as informagfes ndo € um fator que levam os segurados a desistir de
buscar seus direitos mesmo com todos os empecilhos que possam surgir, tendo em vista que
com média de 1,200, os entrevistados mostram que nao deixam de buscar seus direitos por

conta da distancia da Agéncia e consequentemente 0 acesso as informacdes.

4.3 SATISFACAO DOS RESPONDENTES EM RELACAO AO
ATENDIMENTO

Tabela 4.2-Satisfacdo dos respondentes em relacdo ao atendimento

Afirmacao Média

O tempo de espera para o atendimento é bom; 2,4000
Gosto da forma como os atendentes trabalham no INSS; 2,8500
As solicitacdes junto a agencia do INSS de Cupira sdo atendidas com 2,6200
rapidez;

O maior obstaculo ndo € a distancia, mas a demora no atendimento; 1,6000
O numero de funcionarios é suficiente para atender a todos. 2,7000

Fonte: Coleta de dados, 2015.

Com base nos dados apresentados na tabela 4.2, nota-se que, com média de 2,400, 0s
respondentes se mostraram indiferentes em relacao a espera para o atendimento ser adequada.
Portanto, pode-se verificar que possivelmente o tempo de espera para utilizacdo dos servicos
da APS Cupira, deve estar dentro da expectativa dos respondentes, isso indica que a espera
entre pegar a senha e ser atendido por um dos servidores, provavelmente estd dentro de um
prazo razoavel, levando a crer que o Plano de Expansdo trouxe comodidade e rapidez no
atendimento, garantindo a seus segurados 0 acesso aos direitos e acabando com as grandes
filas e a morosidade no atendimento, problemas esses que até alguns anos atras era sinbnimo
na prestacdo dos servicos da Autarquia Federal.
Verifica-se que quanto a forma de atendimento, os respondentes gostam de como sao
tratados pelos servidores, como se pode perceber através da media 2,8500. 1sso mostra que

possivelmente os funcionarios da APS Cupira sabem dar atencdo e oferecem um tratamento
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adequado, voltado para atender as necessidades dos usuarios, logo o modo como os servidores
atendem a populagdo esté avaliada como satisfatoria pelos os segurados.

Em relagdo as solicitacdes serem atendidas com rapidez, fica evidenciado que com a
média de 2,6200 os segurados concordam que o atendimento ocorre de forma répida. Logo,
pode-se verificar que possivelmente as solicitacGes séo atendidas dentro do prazo considerado
pelos usudrios como rapido, isso provavelmente ocorre devido a administracdo
contemporanea, em busca da eficiéncia, tentar desburocratizar o andamento dos processos,
dando agilidade sempre que possivel e suprimindo medidas ineficazes, que s6 servem para dar
morosidade e complexidade aos resultados (CARRIJO E ALVARENGA, 2011).

Em relacdo ao comparativo: distancia das Agéncias e demora no atendimento, 0s
entrevistados discordam, com média 1,600, do fato da distancia ser um empecilho maior que a
demora em ser atendido, isso se deve, provavelmente pelo fato dos funcionarios das APSs
serem em numero suficiente para atender a todos de forma réapida e eficaz, tendo em vista que

com média de 2,700, os entrevistados acham que o nimero de funcionarios é satisfatorio.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve como proposta, analisar os beneficios gerados pela interiorizagdo
das Agéncias da Previdéncia Social. Como forma de alcancar os objetivos propostos, a
pesquisa buscou inicialmente tracar o perfil dos utilizadores dos servigos da APS Cupira e na
sequéncia verificar os principais aspectos valorizados por esses na agéncia, além de verificar a
satisfagdo dos usuérios com o atendimento. No decorrer do estudo, foram abordados temas
como os direitos sociais, a seguridade social, o plano de expansdo e a melhoria no
atendimento.

Dessa forma, conclui-se inicialmente que a inauguracdo da APS Cupira, a qual
beneficiou mais de 60 mil habitantes, gera mais conforto, seguranca e maior busca por
informacGes relacionadas aos direitos dos segurados do Regime Geral da Previdéncia Social,
assim como era o intuito do Plano de Expansdo da Rede de Atendimento do INSS. Além
disso, percebe-se que uma estrutura planejada de forma adequada, servidores em ndmeros
apropriados, cumprimento de prazos e agilidade no atendimento traz mais satisfacdo aos
usuarios dos servicos.

Verifica-se também que quanto ao perfil dos usuarios da Agéncia de Cupira, as
mulheres possuem uma leve predominancia. Em relacdo a idade, nota-se que mais da metade
estdo na faixa etaria dos 46 aos 65 anos, destacando o fato de que boa parte das pessoas que
procura a Autarquia Federal sdo as que estdo aptas a requererem as aposentadorias, mesmo
com a maior gama de servicos disponibilizados. Quanto ao estado civil observa-se que se tem
uma lideranca compartilnada entre os solteiros e os casados. Ja no aspecto escolaridade,
evidencia-se que a o nivel fundamental e o analfabetismo se estende a maioria dos usuarios,
mostrando que esse baixo nivel de escolaridade esta diretamente relacionada com a atividade
exercida pela maioria da populacédo da regido, a ruricola. Por fim, verificou-se também nesse
aspecto que a maioria dos segurados possui renda abaixo de trés salarios minimos,
corroborando com as demais questdes analisadas.

O INSS passou por grandes transformac6es nos Gltimos anos, até pouco tempo atras
era motivo de abandono para 0s seus usuarios. Existiam filas enormes e todo 0 processo que
ia desde o requerimento e reconhecimento os direitos sociais em momentos de riscos até a
concessao do beneficio era muito desgastante para 0s que sdo a razdo da organizacdo existir,
Com o objetivo de melhorar o atendimento e o bem-estar da populacéo, foi implantado em
2009 o Plano de Expansdo da Rede de Atendimento do INSS, o qual almejava a inauguracéo

de mais APSs em todos 0s municipios com mais de 20 mil habitantes. Para tal, era necessario
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apenas que as prefeituras municipais cedessem um terreno com aspectos especificos e a
Autarquia Federal, se aprovasse, construiria a Agéncia da Previdéncia Social.

Com o processo de interiorizagdo das APSs, diminuiu a distancia percorrida pelos
segurados, a0 mesmo tempo em que houve certo cuidado para que ocorresse uma melhora no
atendimento. Diante disso pode-se considerar que esse foi um passo importante dado pelo
governo em favor do bem-estar social das comunidades favorecidas, como forma de
proporcionar respeito a vida, a violéncia, a horadez nos procedimentos, ou seja, como forma
de proporcionar dignidade humana.

Constatou-se que ha indicios de que para os usuarios, a comodidade € um fator
relevante. Nota-se que ter uma agéncia proxima de casa traz maior seguranca e conforto, fato
esse que comprovou que um dos principais objetivos do Plano de expansdo — comodidade —
foi alcancado. Outro aspecto de grande relevancia para os respondentes é as instalacdes das
Agéncias da Previdéncia Social. Agéncias novas, que possuem estrutura adequada e
funcional, que propiciam a acessibilidade para o atendimento dos idosos e portadores de
necessidades especiais, sao vistos como um fator determinante e de grande importancia para a
prestacao do servico.

Observou-se que a localizagdo também é um ponto valorizado pelos segurados, pois
a APS Cupira atende as necessidades de mais duas cidades circunvizinhas: Panelas e Lagoa
dos Gatos. Diminuir as distancias, através de um terreno doado pela Prefeitura Municipal,
com boa localizacdo e atendendo aos demais critérios especificos € mais um objetivo
pretendido pelo PEX.

Pode-se concluir também que em relagdo as duavidas, os respondentes estdo
conseguindo minimiza-las, 0 que proporciona um aumento do conhecimento e do acesso as
informacOes referentes a seus direitos e deveres no que diz respeito a Previdéncia Social,
podendo assim, procurar o INSS como forma de reconhecer seus direitos, ao mesmo tempo
em que deixa evidenciado os seus deveres diante do 6rgao publico de ter que contribuir para o
sistema previdenciario.

Quanto a satisfacdo dos usuarios em relacdo ao atendimento da APS Cupira, verificou-
se que o tempo de espera necessario para utilizacdo dos servicos esta dentro da expectativa
dos usuéarios. Notou-se também que 0s usuarios gostam da forma como os servidores 0s
atendem no momento da prestacdo dos servigos, o que pode ser proporcionado também pelo
namero de funcionarios que é satisfatoria. Foi possivel notar que as solicitagdes junto a APS

Cupira sdo realizadas dentro do prazo programado e que obstaculo maior que o tempo de
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espera para ser atendido é a distancia, como previa o governo Federal quando implantou o
Plano de Expansao.

Em sintese, pode-se concluir que a proximidade das APSs a populacéo, traz maior
comodidade, maior acesso as informagdes e 0 consequente maior esclarecimento de davidas,
além de proporcionar maior consciéncia dos direitos e deveres das partes envolvidas, uma
estrutura fisica adequada, rapidez nos processos e um atendimento que preza pelo respeito ao
usuario, reconhecendo a dignidade aos direitos do homem. Logo, nota-se que expandir e
efetivar os direitos sociais sdo de extrema importancia para o Estado, que tem o dever de
promover a justica social.

Quanto as limitacdes na elaboracdo da pesquisa observou-se uma escassez de material
em relacdo ao Plano de Expansdo da rede de atendimento do INSS, bem no que tange a
prestacdo de servicos pela instituicdo federal, o que dificultou a pesquisa nessa area. Além da
limitacdo do nivel de escolaridade da populag¢éo pesquisada.

Como recomendaces para futuras pesquisas sugere-se expandir o estudo para outras
Agéncias da Previdéncia Social advindas do PEX para confrontacdo dos resultados obtidos, e

também ampliar os conceitos dessa area ainda pouco explorada pelos pesquisadores.
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APENDICE

QUESTIONARIO APLICADO NA PESQUISA

444

VIRTUS IMPAVIDa

L B

Universidade Federal de Pernambuco
Centro Académico do Agreste
Nucleo de Gestao
Curso de Administracdo

QUESTIONARIO

Prezado respondente,

Como pesquisadora do curso de Administracdo da Universidade Federal de
Pernambuco- Centro Académico do Agreste, estou realizando uma pesquisa acerca dos
beneficios gerados pela interiorizacdo das Agéncias da Previdéncia Social.

Nesta pesquisa sera assegurada total confidencialidade das informac6es, pois ndo ha
identificacdo do respondente. Os dados coletados serdo utilizados como parametro para
conclus@o do estudo do Trabalho de Conclusdo de Curso, sob orientacdo da professora
Silvana Medeiros Costa.

Solicito sua colaboracdo para o preenchimento de todo este questionario. Desde ja
agradeco sua atencdo e disponibilidade.

Paula Janaine dos Santos

1- INFORMACOES PESSOAIS

Género: Masculino () Feminino ( )
Faixa etaria: ( ) de 18 a 25 anos ( ) de 26 a 35 anos ( ) de 46 a 55 anos ( ) de 56 a 65 anos
( ) acima de 65
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Estado civil: ( ) solteiro(a) ( ) casado(a) ( ) divorciado(a) ( ) viavo(a) ( ) outros
Nivel de escolaridade: ( ) Analfabeto ( ) Fundamental ( ) Médio ( ) Superior
Renda familiar: ( ) 1 a 3 salarios minimos ( ) 4 a 6 salarios minimos () Acima de 6

Para responder esta secdo, vocé deve ler os itens abaixo e marcar um “X”de acordo
com sua avaliagdo. Em caso de erro, vocé pode circular a resposta errada ¢ marcar um “X” na
resposta correta. A avaliacdo desta secdo deverd ser feita de acordo com sua opinido em
relacdo ao tema pesquisado, conforme a utilizagdo da escala abaixo:

1 2 3
Discordo Indiferente Concordo
6. Mesinto _mais,cc_)nfortével sendo atendido numa agencia na minha cidade ou 11213
numa mais proxima;
7. O tempo de espera para o atendimento é bom; 1123
8. Gosto da forma como os atendentes trabalham no INSS; 1123

9. Assolicitacfes junto a agencia do INSS de Cupira sdo atendidas com rapidez; | 1|2 |3

10. A distancia da agéncia ndo é uma dificuldade para mim; 1123
11. O maior obstaculo ndo € a distancia, mas a demora no atendimento; 1123
12. As instalagdes da agencia de Cupira sdo agradaveis; 1123
13. A localizacdo da agencia é boa; 1123
14. O numero de funcionarios é suficiente para atender a todos; 1123
15. Consigo esclarecer minhas duvidas com mais facilidade numa agencia do

L 1123

INSS em Cupira,

16. Acredito que o acesso a informacdo aumentou apds abertura da APS; 1123

17. Deixei de buscar meus direitos devido a distancia das agencias do INSS; 1123




