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1 INTRODUCAO

1.1 APRESENTACAO/PROBLEMATICA

As organizagbes publicas caracterizam-se por prestar servicos a
comunidade, dentre estes 6rgdos tem-se o INSS (Instituto Nacional do Seguro
Social) que tem como caracteristica ser uma autarquia do Governo Federal,
responsavel pelo regime de previdéncia geral do trabalhador brasileiro.

Esses contribuintes podem no futuro, gozar de seus beneficios como
aposentadorias, pensdo por morte, auxilio doenca, auxilio acidente, dentre outros
amparados por lei.

Alicercado na dtica da Mudanga Organizacional, que pode ser entendida
como um processo complexo, como Varios elementos constituintes e inter-
relacionados (pessoas, tecnologias, estruturas, processos, culturas, dentre outros), o
presente trabalho propde-se a conceituar, analisar e avaliar a melhoria do
atendimento e a modernizag&o dos servi¢cos oferecidos no ambito do INSS. Para a
presente pesquisa, intitulada “Analise exploratoria das mudangas organizacionais no
setor de atendimento de beneficios do Instituto Nacional do Seguro Social (INSS)”
na cidade de Londrina, esse complexo, constituido por um ambiente multifacetado,
com mudltiplas resisténcias, tanto por parte do servidor como por parte do segurado,
sendo que ambos sempre pensam que serdo prejudicados em seus direitos e em
suas rotinas de trabalho.

Esta andlise busca avaliar se as mudancas no setor de beneficios do INSS
irdAo melhorar o atendimento prestado aos segurados e as modernizagdes

implantadas pelo Governo Federal conseguirdo atingir suas metas.

1.2 OBJETIVO GERAL

A proposta deste trabalho é realizar uma reflexdo sobre o conceito de
Mudanca Organizacional e sua aplicabilidade no &mbito do setor publico. Buscar-se-
-4 compreender se o0s treinamentos realizados aos servidores da APS- Londrina/PR,
as mudangas internas no que tange a motivacéo dos servidores e o plano de metas

tragcado pelo gestor da agéncia bem como as adequacgdes do espaco fisico atendem



aos principios da “Exceléncia do Atendimento” implantado pelo INSS, avaliando os

possiveis impactos e resultados dessas mudancas.

1.2.1 Objetivos Especificos

Realizar uma abordagem histérica e conceitual da Mudanca organizacional
no setor publico.

Verificar a viabilidade de aplicacdo da Mudanca organizacional no setor
publico.

Aplicar os aspectos mais relevantes da Mudancga organizacional no Setor de
Beneficios do INSS na cidade de Londrina.

Analisar as mudancgas e melhorias implementadas pelo INSS.

Avaliar a percepc¢ao dos servidores e segurados com relagdo & melhoria da

qualidade do atendimento do INSS.

1.3 JUSTIFICATIVA

O estudo do tema tem como justificativa a contribuicdo para o ambito
econdmico e social, dada a relevante importancia que este 6rgéo presta a sociedade
brasileira como responséavel pela concesséo de beneficios aos trabalhadores para a
manutenc¢do de renda que de uma forma ou outra perderam a capacidade laborativa
pelas mais diversas causas previstas em lei.

Contudo, ndo se pode deixar de destacar o interesse pessoal nessa
pesquisa, visto que a qualidade dos servigos publicos € um bem de interesse de

toda a sociedade.

2 CULTURA E MUDANCA ORGANIZACIONAL

O 6rgao da Administracdo publica quer seja Municipal, Estadual ou Federal

vivem em constante estado de tensdo, sobre a influéncia de uma nova



Administracdo Publica que cobra mais rapidez e eficiéncia nos servigos prestados a
sociedade que clama por mais e melhores bens e servi¢os publicos.

Face a esse quadro é necessario compreender 0s complexos processos de
mudancas da Administrag@o Publica brasileira e suas representagfes no que tange
a ampliar a capacidade de inserir os agentes publicos quanto a concepcéo,
avaliagdo e implementacao de politicas publicas.

Uma organizagdo publica pode solucionar seus problemas de forma
estritamente instrumental e operacional, acentuando a acdo gerencial e seus
elementos de aprendizagem organizacional, tendo o senso de transformagé&o
organizacional a fim de compreender os padrdes de comportamento dos membros

inseridos nesta organizagao.

2.1 ORGANIZACAO PUBLICA: DEFINICOES E PERSPECTIVAS

As organizacfes publicas vivem o dilema entre o novo e o velho, onde as
transformagdes e inovagdes das organizagdes contemporaneas batem de frente
com uma burocracia arraigada, crivada de formalismos e politicagens.

Uma organizagédo pode ser definida como um conjunto de relagdes entre
pessoas que lhes permite operar de forma coesa e ligada pelo mesmo principio:
prestar servicos a sociedade.

Quando se fala de organizacdo publica, cria-se um rol de perspectivas
ansiadas pela sociedade que usufrui destas organizagbes, mas o maior problema
enfrentado é a complexa administracao e, sobretudo o planejamento estratégico de
enfrentar em alguns casos a demanda excessiva de pedidos de concessédo de
beneficios.

A crescente necessidade de ter informacdes necessarias e claras para os
segurados que buscam os servicos do INSS obriga a administragdo quer seja 0s
gestores ou os proprios servidos do 6rgdo a terem responsabilidades, inter-relacdes,
autonomia, fluxo de informagbes e controle para um melhor atendimento dos

segurados.

2.2 ARESISTENCIA A MUDANCA



A palavra mudanca sempre se acentua como dificuldade para a maioria das
pessoas além de gerar conflitos e mexer com a estrutura do ser humano, sendo
inevitaveis os autos e baixos emocionais.

Todo processo produz incertezas, seja ele positivo ou negativo e em se
tratando de 6rgdo publico ndo poderia ser diferente, dado que a centralizagdo do
poder fica no topo da organizagdo o que gera grande inibicdo das atividades de
vérios servidores publicos.

A implantacdo de novos sistemas de trabalho em 6rgdos publicos gera
principalmente medo do desconhecido acrescido da continuidade ou da
descontinuidade administrativa, através da troca de governante.

Segundo Bergue (2010), os aspectos positivos da Resisténcia a Mudanca

estdo alocados em sete categorias:

4 Contribuicdo para a identificacdo e tratamento de lacunas: mesmo o
mais rigoroso planejamento de mudanca permitira a presenca de lacunas.
Aspectos e variaveis ndo cogitadas inicialmente poderdo emergir pelo efeito
da resisténcia, bem como a possibilidade de encaminhar solugdes.

4 Identificacao dos riscos envolvidos: os processos de mudanca estdo
envoltos por uma aura de elevado otimismo, que minimiza os reflexos de
possiveis efeitos colaterais.

4 Estimulo a reflexdo e discussao: o comportamento resistente pode
dar énfase ao questionamento e a reflexdo critica da proposta de mudanca,
esse processo € positivo ao revelar questfes encobertas.

4 Melhoria do relacionamento interpares: a resisténcia de movimentos
grupais pode levar ao compartilhamento de percepcdes em relagdo a um
fendbmeno e provocar reagces mais coesas, reforcando o senso de equipe e
qualificando o proprio processo de mudanca.

4 Aperfeicoamento do processo de comunicagdo: a comunicagdo é um
aspecto critico dos processos de mudanca e de complexo equacionamento,
guestionamentos sdo comuns.

4 Identificacdo das necessidades especificas de cada area: promover
mudancas relativamente rapidas com abordagens reducionistas da
organizagao.

4 Verificacdo do alinhamento da mudanga com os objetos estratégicos
da organizacdo: a mudanca implica na possibilidade de perda ou
enfraquecimento estratégico da organizacao.

Nesta avaliagdo percebe-se que 0s sujeitos envolvidos nos processos de
resisténcias & mudanga classificam-se em:

v" Indecisos: sao passivos, articulam-se de acordo com o modo de pensar
da maioria.

v' Pessimistas empedernidos: véem tudo sob a 6tica do pior, sem

enxergar a melhoria pessoal ou profissional, ficam na passividade ou ofensividade.



v' Otimistas inveterados: ndo enxergam os riscos e acreditam que tudo
ocorrera da melhor forma. Sonham sem fundamentar suas acoes.
v' Realistas pré-ativos: visualizam chances e oportunidades de melhora e

seguram os processos de mudanca de forma critica e pré-ativa.

Um planejamento estratégico ndo pode estar restrito apenas as resisténcias
as mudancgas, uma mudanca organizacional introduz um afastamento descontinuo
de comportamento, da cultura e estruturas de poder existentes.

Diante disso, os funcionarios publicos e a organizagdo publica tém que
juntas buscar caminhos e solugbes que tornem o ambiente de trabalho o mais
promissor possivel, aparando possiveis problemas e desentendimentos a fim de
tornar um local aprazivel ndo sé para os funcionarios, mas também para as pessoas

gue ali buscam atendimento.

3 A MODERNIZACAO DOS SERVICOS PRESTADOS E A MELHORIA NO
ATENDIMENTO DO INSS

Este capitulo relata o historico do surgimento do Instituto Nacional do Seguro
Social (INSS) e trata das mudangas recentemente implementadas, melhorando a

qualidade do atendimento aos segurados e beneficiarios deste 6rgéo.

3.1 PREVIDENCIA SOCIAL NO BRASIL: UM BREVE HISTORICO

De acordo com o site da Previdéncia Social, o INSS tem como missao:
“Garantir protegdo ao trabalhador e sua familia, por meio de sistema publico de
politica previdenciaria solidéria, inclusiva e sustentavel, com o objetivo de promover
0 bem-estar social.” *

Tem como visdo: “Ser reconhecida como patrimonio do trabalhador e sua
familia, pela sustentabilidade dos regimes previdenciarios e pela exceléncia na

gestéao, cobertura e atendimento.™

1 Disponivel em www.previdencia.gov.br, acesso em 04/09/2011



Uma breve andlise historica da Previdéncia Social permite verificar as varias
mudangas conceituais e estruturais, envolvendo o grau de cobertura, o rol de
beneficios oferecidos e a forma de financiamento do sistema bem como o0s
progressos alcancados ao longo de sua existéncia, assim reuniram-se 0s principais
fatos que resumem a histéria da Previdéncia Social no Brasil.

O marco inicial da Previdéncia Social é a Lei Eloy Chaves (Decreto
Legislativo n.° 4.682, de 24.01.1923) e por ela foram criadas as “caixas de
aposentadorias e pensOes” inicialmente para os trabalhadores das empresas
ferroviarias.

Em 1925, esta lei foi ampliada abrangendo também os trabalhadores
portuérios e maritimos. O sistema de previdéncia comegou a desenvolver-se mesmo
com a criagdo do Ministério do Trabalho, Industria e Comércio, em fins de 1930.

O outro grande marco do desenvolvimento da Previdéncia foi o Decreto n.°
20.465, de 01.10.1931, que reformulou a lei anterior e ampliou o regime para todos
0os empregados das empresas chamadas de “servigos publicos”, privadas ou
estatais.

Mais tarde foram as empresas de mineracdo (1932) e as de transportes
aéreos (1934) incluidas.

Em 1953, o Decreto n.° 34.586, de 12.11.1953, unificou as Caixas existentes
(cerca de 183) formando a Caixa de Aposentadorias e Pensdes dos Ferroviarios e
Empregados em Servigos Publicos (CAPFESP).

Em 1945 houve a primeira tentativa de reforma do sistema previdenciario,
até entdo dividido em diversos Institutos (Instituto de Aposentadoria e Pensdes
Maritimas; Instituto de Aposentadoria e Pensdo dos Comerciarios, etc.), visando a
uniformizacdo legislativa e a unificagdo administrativa da previdéncia social
brasileira. A unificacdo administrativa s6 ocorreu bem mais tarde, em 1960, com a
promulgacéo da Lei n.° 3.870/60 — Lei Organica da Previdéncia Social.

Em 1990 surge o INSS que foi criado pela unido de outros 6rgéos,
sendo: SINPAS (Sistema Nacional de Previdéncia e Assisténcia Social), o INPS
(Instituto Nacional de Previdéncia Social) e o IAPAS (Instituto de Administragéo
Financeira da Previdéncia e Assisténcia Social). Muitas pessoas ainda chamam o
INSS de INPS, pois esse 6rgdo marcou a vida dos brasileiros, pois as consultas

médicas que hoje sao feitas pelo SUS eram administradas por esse 6rgao.
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3.2 ADIRAT E AS MELHORIAS IMPLANTADAS

A criacdo da Diretoria de Atendimento do INSS (DIRAT) em agosto de 2005,
deu-se o surgimento de servicos de atendimento remoto (internet e telefone) aos
beneficiarios.

Com a criacdo desta diretoria foram implementadas melhorias no
atendimento com o uso de novas tecnologias, ampliacdo da rede de atendimento
fixa e mével e a previsdo de treinamento permanente dos servidores.

O horério de atendimento das agencias do INSS que antes era das 08:00 as
14:00 horas ampliou-se para 08:00 até 18:00 horas com isso os servidores
passaram a trabalhar 8 horas diarias, outra melhora significativa foi a implantagédo do
PREVnet (acesso ao site www.previdencia.gov.br) e o PREVfone (Central de
Atendimento pelo telefone 135) , essas agdes tiveram como objetivo diminuir a
presenca fisica de usuarios que buscam apenas informacdes e orientagbes nas
agencias de atendimento e também agilizar o atendimento.

Uma nova central de atendimento telefénico através do ndmero 135 foi
implantada permitindo aos usuarios agendar o local, dia e hora para realizar servigos
como pericia médica, concessdo do beneficio de auxilio-doenca, reconsideracédo de
pedido de pericia médica, requerimento dos beneficios de salério-maternidade,
pensao por morte, aposentadoria por idade e por tempo de contribui¢éo.

Os servidores das Agéncias da Previdéncia Social (APS) passaram a
receber incentivos financeiros (remuneragdo variavel por gratificacdo de
desempenho) para o cumprimento de metas estabelecidas.

Dentre as metas estabelecidas, destaca-se:

v' Flexibilidade e presteza no atendimento;

v' Eficiéncia no processo de trabalho;

v' Eficacia das a¢des executadas;

v' Efetividade na prestagao dos servigos (resolutividade);

v" Melhoria ou superagéo do padrao de qualidade ao longo do tempo.

Com essas mudancas, esperam-se como resultados:
v" Melhoria do gerenciamento do atendimento;
v" Uniformizacéo e padronizacao de procedimentos;

v" Redugéo do tempo de espera;
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Reducéo da transferéncia de senhas;
Reducéo na quantidade de retornos do cidaddo a APS;
Comodidade e satisfagéo do cidadéo;

Otimizag&o de espaco fisico;

AN N NN

Capacitagdo otimizada e integragéo de equipe.

3.3 OS INDICADORES DE ATENDIMENTO

O processo de avaliacdo das atividades desenvolvidas pelo INSS sé&o
norteadas por alguns indicadores que possuem como objetivo estratégico, promover
o atendimento com qualidade e o reconhecimento automatico de direito.

No presente trabalho foi considerado trés indicadores:

TMEA — Tempo Médio de Espera do Atendimento Agendado, determina o
tempo médio que um segurado leva para ser atendido em uma Agéncia da
Previdéncia Social.

IRES- indice de Resolutividade, tem como objetivo alcancar a concess&o do
beneficio no dia do seu requerimento.

TMC - Tempo Médio de Concesséo, caracterisa-se pela média dos dias que

um beneficio leva para ser concedido.

4 METODOLOGIA

A presente pesquisa fez a andlise da adequacdo, ou ndo, das recentes
melhorias e inovagbes do INSS, sendo utilizado um estudo de caso na Agéncia da
Previdéncia Social — Shangri-la em Londrina-PR.

A coleta de dados deu-se com a utilizagdo de questiondrios estruturados
com perguntas objetivas estruturadas. Segundo Malhotra (2006) as perguntas
estruturadas especificam o conjunto de respostas alternativas e o formato da
resposta. A aplicag@o dos questionarios bem como a obtencdo dos dados referentes
a avaliacdo dos segurados e servidores sobre a qualidade dos servigos prestados
pelo INSS deu-se no periodo de 05 e 06 de setembro de 2011 e 08 e 09 de

setembro de 2011. Os questionarios foram aplicados na Agéncia da Previdéncia
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Social — Shangri-l4, em Londrina, ao gerente da agéncia, ao chefe de beneficio, aos
02 supervisores, 21 servidores administrativos, 05 médicos peritos e 30 segurados
escolhidos aleatoriamente que estiveram na APS neste periodo.

Ao final da coleta dos questionarios, deu-se inicio a analise dos dados
através da pesquisa descritiva que permite investigar apenas um percentual da
populagdo alvo desejada sem a necessidade de pesquisa-la na sua totalidade e
quantitativa que permite expor indicadores numéricos e percentuais com a
apresentacao de tabelas que serve de base para as conclusfes dessa pesquisa de

campo.

5 A ORGANIZACAO PUBLICA

A Agéncia da Previdéncia Social — Shangri-la iniciou suas atividades na
década de 90, funciona em imoével préprio, e atende diariamente uma média de 400
cidadaos, totalizando mais de 8 mil pro més, e os moradores da area urbana
representam a maioria desses atendimentos.

Tém em seu quadro efetivo 30 servidores, desse total vinte e cinco sao
administrativos e cinco sdo médicos peritos. Além desses, colaboram com o0s
servigos da APS, 4 estagiarios e 7 terceirizados (vigilantes e serventes).

Além de Londrina, a agéncia atende também os moradores de Ibipord,
Jataizinho, Sdo Sebastido da Amoreira, Nova Santa Barbara, Sao Jerbnimo da
Serra, Santa Cecilia do Pavao, Sertanépolis, Bela Vista do Paraiso, dentre outros
municipios.

No més de julho a agéncia contava com 60 mil beneficios mantidos, e houve
a concessao de 800 novos beneficios.

A agéncia conta ainda com os seguintes indices: TMEA: 30 dias que é o
tempo médio de espera no agendamento; TMC: 29 dias que é o tempo médio de
concessédo do beneficio e IRES de 49,66% que € o indice de resolutividade, porém
estes indices ndo estao dentro da exceléncia de qualidade no atendimento.

A APS encontra-se dividida nos seguintes setores: setor de pericia médica,
setor de concessao de beneficios, setor de informagfes e setor de arquivamento de

processos.
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5.1 Diagnostico da situag@o-problema

O servico publico no Brasil é tratado como moroso ineficiente e oneroso aos
cofres publicos, possui sempre uma imagem denegrida perante a sociedade.

Diante disso, a APS-Shangri-la enfrenta dificuldades em alcancar a
“Exceléncia do Atendimento” conforme proposto pelo INSS.

A agéncia precisa de investimentos em sua estrutura fisica como a
ampliagéo do setor de arquivamento de processo.

O ambiente de trabalho carece de contratacdo de novos servidores, uma vez
que os j& existentes estao prestes a se aposentar.

H& necessidade para os servidores de treinamentos quando um novo
sistema € implantado.

Torna-se importante ressaltar a desmotivagdo dos servidores com maior
tempo de servico que resistem as mudancas (Cultura Organizacional) como a

implantagc&o de novos sistemas.

5.2 Anélise dos dados

As andlises dos dados foram referentes as questbes dos apéndices 1 e 2 e
quatro questdes iguais para ambos os publicos a fim de se verificar a opinido de
quem presta o servigo e de quem utiliza o servigo.

Dessa forma o questiondrio 1 foi aplicado aos 25 servidores do setor
administrativo e 05 médicos peritos e o questionario 2 foi aplicado a 30 segurados
apdés serem atendidos.

As respostas obtidas demonstram que 43% dos servidores que responderam
0 questionério foram do sexo feminino e 57% foram do sexo masculino enquanto os
segurados que responderam o questionario 60% foram do sexo feminino e 40%
foram do sexo masculino.

A média da idade dos servidores ficou entorno de 48 anos o que enfatiza a
resisténcia as mudancas na APS e também demonstra que h4 um grande ndmero
de servidores prestes a se aposentar.

Os segurados tiveram como média de idade 43 anos, essa média

caracteriza a concessao de diversos tipos de beneficios entre aposentadorias,
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pensdes, auxilios doenca, certiddes de tempo de contribuicdo e também a busca por
informacoes.

O tempo de servigo dos servidores oscila entre 2 anos e 35 anos, tendo uma
média de 19 anos na qual muitos deles estdo no mesmo setor desde quando
entraram para a APS.

Nos graficos abaixo, consta um exposto do questionario 1 e 2 aplicado aos

servidores e segurados da APS com as suas respectivas opinides.

Avaliacdo das melhorias implantadas

B Muito bom ™ Bom Regular

17% 13%

70%

Gréfico 1: Avaliacao dos servidores sobre as melhorias implantadas no INSS
Fonte: Gongalves, F.B.; Estudo de Caso (2011)

A criacao da agenda ocasionou em uma melhora no atendimento, porém
existe uma preocupacdo dos servidores (grafico 1) quanto a “fila virtual” de
segurados aguardando o atendimento com dia e hora marcada, tanto de beneficios

guanto de pericia médica.

Avaliacao das contribuigoes efetivas por parte dos
servidores

M Essencial M Bastante Média

3%

40%

57%

Gréfico 2: Avaliacao dos servidores quanto a contribuicdo das agfes para a melhoria da qualidade
dos servigos.
Fonte: Gongalves, F.B.; Estudo de Caso (2011)

Os servidores consideram que as melhorias contribuiram bastante, uma vez
gue podem dar atendimento de qualidade para quem busca os servigos prestados

pela agéncia.
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Outros servidores consideram que as melhorias contribuiram numa escala
média devido a quantidade de processos pendentes de andlise e que representam

uma quantidade significativa para a agéncia, conforme mostrado no grafico 2.

Avaliacdo da qualidade dos servigos antes das
acdes

mBoa ®Regular = Ruim mPéssimo

10% 249

33%
33%

Gréfico 3: Avaliacao dos servidores quanto a qualidade dos servigos prestados pelo 6rgéo antes das
novas acgoes.
Fonte: Gongalves, F.B.; Estudo de Caso (2011)

A maioria dos servidores considerava a qualidade regular e ruim segundo
eles (gréfico 3), antes das implantacbes das melhorias, havia filas enormes de
segurados buscando atendimento de servicos e ndo conseguiam ser atendidos,
tendo a necessidade de voltarem véarias vezes até conseguir o atendimento
necessario. Havia baixa auto-estima dos servidores caracterizada pela divulgacao
constante na midia dos problemas da autarquia.

Muitos servidores eram terceirizados, 0 que representava um nao

comprometimento com o 6rgéo.

Avaliacdo da qualidade atual dos servigos

H MuitoBoa ®Boa ®Regular

23% 17%

60%

Gréfico 4: Avaliacao dos servidores quanto a qualidade dos servicos prestados hoje pelo 6rgao.
Fonte: Gongalves, F.B.; Estudo de Caso (2011)

Os servidores consideram que as mudangas foram boas de acordo com o

gréfico 4, devido ao fim da fila na frente da agéncia, havendo uma elevacédo da
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gualidade do atendimento dos servigos. Na opinido dos servidores para atingir uma

qualidade muito boa ha a necessidade da diminuicéo da fila virtual do agendamento.

A Exceléncia do Atendimento

® Pouco Provavel mPossivel Bem Provavel

0
10% 2306

67%

Gréfico 5: Avaliacao dos servidores quanto a possibilidade de atingir a “Exceléncia do Atendimento”.
Fonte: Gongalves, F.B.; Estudo de Caso (2011)

Conforme mostra o gréafico 5 a possibilidade de se alcancar a “Exceléncia
do Atendimento”, refletem-se na capacitacdo dos servidores, melhores condi¢des de
trabalho, remuneracdo adequada, plano estratégico de organizacao, atendimento

cordial ao segurado, plano de carreira e sistemas informatizados.

Avaliacdo de desempenho

m Nada contribui ® Pouco contribui Contribui médio
m Contribui bastante m Contribui essencialmente

7% 3%

Gréfico 6: Avaliacao dos servidores sobre a avaliagcdo de desempenho para a melhoria dos servigcos
prestados a sociedade.
Fonte: Gongalves, F.B.; Estudo de Caso (2011)

Pela maioria dos servidores houve pouca contribuicdo para a melhoria do
atendimento, demonstrando que mesmo com 0 acréscimo na remuneragdo nao é
ponto suficiente para buscar a exceléncia na qualidade do atendimento, mostrado no
grafico 6.



17

Adaptacdo as mudancas

® Muitoboa mBoa m Regular

13%

50%
37%

Gréfico 7: Avaliacao dos servidores de adaptarem-se a mudancas.
Fonte: Gongalves, F.B.; Estudo de Caso (2011)

Os dados obtidos no grafico 7 demonstram que 50% dos servidores
consideram regular a habilidade de adaptar-se as mudancas dado que o quadro
funcional é antigo, alguns estdo em vias de se aposentar e ndo estdo receptivos as

mudancgas, sentem-se cansados e desmotivados em realizar sempre a mesma

funcéo.

Itens mais importantes para qualidade da prestagcéo dos servi¢os

m Capacitacdo m Ambiente de Trabalho = Remuneracéo
M Planejamento m Atendimento cordial Plano de carreira

Sistemas informatizados

0,
Lo B 21%

0
13% 18%

14% 15%

Gréfico 8: Avaliacao dos servidores dos itens que melhorariam a qualidade na prestacao de servicos.
Fonte: Gongalves, F.B.; Estudo de Caso (2011)

Para facilitar a compreensédo do gréafico 8, classificou-se de acordo com o
grau de importancia dos servidores, para eles o quesito mais importante foram os
cursos de capacitacdo, novas instrucdes, leis e decretos sofrem constantes
alteragdes, 0 que o0s obriga a estarem sempre atualizados sobre a legislacdo
previdenciaria.

A condicdo do ambiente de trabalho merece atencdo no que diz respeito a
estrutura fisica, como pouco espaco para receber os segurados, bem como para

arquivar processos antigos.
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O terceiro fator mais importante refere-se a remuneracdo adequada dos
servidores, pois mesmo com a implantacdo do plano de carreira, ha uma

desvalorizagcdo quanto ao ndo aproveitamento dos cursos externos que eles fazem.

Servicos solicitados pelos segurados
m Requerimentode Beneficio  m Informagdes PericiaMédica  m Outro
10%
20%

60%
10%

Gréfico 9: Perfil dos segurados quanto aos servigos que buscam no INSS.
Fonte: Gongalves, F.B.; Estudo de Caso (2011)

Os canais remotos implantados pelo INSS como a internet e o telefone 135
fizeram diminuir a quantidade de segurados que buscam atendimento para
agendamento de beneficios na agéncia, o grafico 9 mostra que 60% dos
atendimentos referem-se a requerimento de beneficios como aposentadoria, auxilio
doenca e salario maternidade, etc que ja foram agendados previamente, 10% dos
segurados buscam informagdes das mais diversas, como por exemplo, pagamentos
de beneficios, tempo de contribuicdo, dentre outros.

O numero de segurados que procuram a agencia para informagcfes pode
diminuir ainda mais com uma maior divulgac&o dos canais remotos.

A pericia médica é outro setor bem procurado pelos segurados, pois 20%

realizam pericia médica para receber o auxilio doenca.

Melhorias implantadas
® MuitoBoa mBoa m Regular

10% 209

70%

Gréfico 10: Avaliacao dos segurados diante das melhorias implantadas.
Fonte: Gongalves, F.B.; Estudo de Caso (2011)
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O gréfico 10 mostra que 70% dos segurados consideram que as mudangas
foram positivas, pois algumas informagdes eles podem obter pelos canais remotos,

sem necessitar de locomog¢é&o até a agéncia.

Qualidade dos servicos antes das acdes
B Boa MRegular ®Ruim M Péssimo

20% 20%

30% 30%

Gréfico 11: Avaliacao dos segurados sobre a qualidade dos servicos prestados pelo 6rgéo antes das
novas acoes.
Fonte: Gongalves, F.B.; Estudo de Caso (2011)

Na avaliacdo dos segurados estava entre regular e ruim conforme mostra o
gréafico 11. Segundo os segurados muitos alegaram que dormiam na fila em frente a
agéncia para garantir atendimento, e ainda alguns vinham de outras cidades e

voltavam sem atendimento, onerando tempo e dinheiro.

A qualidade atual dos servigos

H Muitobom ®Bom ® Regular

30%
40%

30%

Gréfico 12: Avaliacao dos segurados sobre os servigos prestados hoje pelo 6rgao.
Fonte: Gongalves, F.B.; Estudo de Caso (2011)

A qualidade atual dos servigos esta entre bom e muito bom (grafico 12),
segundo os segurados houve uma agilidade no atendimento, menos filas e mais

informag0des prestadas pelos canais remotos.



20

A "Excelénciado Atendimento"
M Pouco possivel ® Possivel

10%

90%

Gréfico 13: Avaliacao dos segurados para atingir a meta “Exceléncia do Atendimento”.
Fonte: Gongalves, F.B.; Estudo de Caso (2011)

O percentual de 90% representado no gréafico 13 demonstra a confiabilidade

dos segurados junto ao 6rgao.

Comparacdo dos servigos do INSS em relacdo a outros 6rgaos
publicos

® [gual ™ Superior

20%

80%

Gréfico 14: Avaliacédo dos segurados dos servigos prestados pelo INSS em comparag&o aos servigos
prestados por outros 6rgdos publicos.
Fonte: Gongalves, F.B.; Estudo de Caso (2011).

Os segurados consideram que as melhorias implantadas pelo INSS fizeram
o atendimento e outros servigos prestados serem 80% melhor que outros 6rgaos

publicos que prestam servigcos a comunidade, conforme atesta o grafico 14.

6 PROPOSTA

6.1 Desenvolvimento da proposta

Diante dos resultados obtidos pela aplicacao dos questionarios, percebe-se
que as opinides dos servidores sdo primordiais para a “Exceléncia do Atendimento”
sendo refletido na satisfagdo do segurado quando procura um determinado servigo
na APS.

A proposta de implantagdo esta alicercada, sobretudo no treinamento dos

servidores, quando a implantagdo de um novo sistema ou quando um novo decreto
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ou lei é implantado para os beneficiarios apenas um ou pouco mais de um servidor
recebe treinamento e este € o responsavel para repassar aos demais a mudanca.
Desta forma as metas a serem atingidas sao:

1. Reunibes semanais ou mensais Sa0 necessdarias para treinar 0s
servidores que ficaram sem treinamento e ainda tirar ddvidas quanto
a algum novo procedimento implantado na agéncia.

2. Outra mudancga que se verifica ser necessaria refere-se ao gestor da
agéncia que deve tracar um plano de metas que garanta analises
constantes do que deve ser implementado para a qualidade do
atendimento.

3. A motivacdo dos servidores é solucionada quando os desafiamos,
convidando-os a fazer um rodizio de setor, assim todos aprendem
novas funcdes e saem de seus setores com afazeres repetitivos,
assim todos ficam imbuidos com 0 mesmo propoésito, o de bem servir
ao segurado e ainda o de conhecer a APS como um todo e néo
apenas setorizada.

4. Dois outros pontos necessarios e urgentes, mas que necessitam de
normas legais e aprovacdo de varios niveis institucionais referem-se
a estrutura fisica relacionada ao setor de arquivamento de processos
que hoje esta com sua capacidade maxima e a falta de servidores
que se aposentam e ndo ha reposicdo dos mesmos, uma vez que o

concurso publico nao supre a demanda dos servidores aposentados.

6.2 Plano de implantagéo

Sabemos que toda mudanca requer esforco de equipe, sendo assim a
primeira etapa a ser vencida é a resisténcia a mudanca.

Para a implantagdo da proposta serd necessério reunides semanais com o
fechamento da agéncia uma hora mais cedo, para tracar planos e metas.

A primeira meta a ser feita sera o treinamento dos servidores, onde 0s
servidores que participaram da capacitagéo irdo treinar os colegas que néo fizeram o

treinamento, simulando a elaboragcéo de processos que passe por todas as etapas,
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desde a entrada do processo até a concessdo do mesmo, para esta etapa seréo
necessarias trés semanas para qualificar todos os servidores administrativos.

Servidores que esta h4 muito tempo no mesmo setor serdo remanejados
para outro setor dentro da APS na qual receberéo treinamento do supervisor de
beneficio ou do colega que depois ird para outro setor. Durante o horario de
expediente o servidor que ira trocar de setor receberéa o treinamento.

O gestor da agéncia colocara num quadro em local visivel para todos os
servidores, 0s planos e metas da semana de forma clara para que todos possam
entender o que esta proposto e quando estes planos e metas forem atingidas os
servidores serdo parabenizados pela acdo, ato este que enaltece e dignifica o servir.

A maior dificuldade na implantacdo da proposta refere-se a estrutura fisica e
a falta de servidores que por ser um 6rgdo da esfera federal precisa de licitagbes e

burocracias que estdo muito além do gestor resolver.

6.3 Recursos

Uma vez que as mudangas ocorrerdo na APS — Shangri-la, ndo havera
necessidade de locomogcdo dos servidores para outra estrutura fisica, os
treinamentos bem como as reuniées necessarias ocorrerao na prépria agéncia e os
equipamentos utilizados sdo os mesmos que os servidores utilizam em seu dia a dia
de trabalho, como computadores que possuem todo o sistema de gerenciamento
dos processos e procedimentos da APS, maquina copiadora e etc.

A agéncia nao disponibiliza de recursos financeiros, qualquer agéo referente
a esta proposta tem que ser implantada com o0s recursos materiais disponiveis da
propria APS.

A proposta espera abranger quase todo o seu quadro efetivo de servidores,
além dos colaboradores como o0s quatro estagiarios e o0s sete terceirizados
(vigilantes e serventes), sendo que os estagiarios, vigilantes e serventes terdo
treinamento diferenciado, além do que eles ja recebem da empresa contratada, eles
aprenderdo como atender o publico que procura a APS, auxiliando na falta da

demanda de servidor que enfrenta a agéncia.
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Para suprir a falta de servidores, o gestor da agéncia ird buscar meio junto a
Geréncia Regional para tentar remanejar servidores de outras agéncias que estejam
0Ci0SO0s.

Outra grande dificuldade é a ampliagdo do setor de arquivamento de
processos que necessita de uma nova sala, para isso sera necessario construir esta
sala, mas como mencionado anteriormente este problema esta além do gestor da
agéncia resolver, a tentativa sera entrar em contato com a Geréncia Regional
buscando o melhor meio de encontrar a solugéo para o problema, como remanejar
para outro prédio 0s processos antigos e que ndo serdo mais vistos deixando
apenas 0s mais atuais na APS ou viabilizando a construgdo de uma nova sala

dentro da prépria agéncia.

6.4 Resultados esperados

Segundo Bergue (2010), uma organizagdo resulta do modo como as
pessoas interagem e pensam, sendo assim a mudanca altera o pensamento e a
percepcado das pessoas, entdo mudaré a propria organizagao.

Partindo deste principio tem-se que as mudancas sdo sempre bem vindas
guando bem aceitas por um grupo de pessoas.

A proposta almeja o sucesso e bons frutos para termos sempre a satisfagéo
do atendimento pelo beneficiario que custeia a maquina publica e que espera um
retorno do seu investimento com atendimento adequado e servigos de qualidade.

Por estarmos no segundo semestre do ano, a implantacdo das mudancgas
serd efetuada aos poucos para que os servidores possam se inserir de maneira
positiva, ao invés de termos reunides semanais, teremos reunides mensais, 0
remanejamento dos servidores ocorrera de forma gradual, para que em 2012 todos
estejam em seus novos setores e assim as reunides e metas seréo feitas e cobradas

semanalmente.

6.5 Riscos ou problemas esperados e medidas preventivo-corretivas
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A maior dificuldade que a proposta pode enfrentar refere-se & mudanca
organizacional.

O ser humano € levado pelo comodismo das ac¢fes, fazer sempre a mesma
coisa dia a dia € cébmodo e pratico, ndo requer muito esforgo fisico e mental, por isso
a proposta sera posta em pratica de forma gradual, garantindo assim que todos
possam se acostumar com a idéia da mudanca e que estejam avisados que
mudancgas ocorrerao.

Outro fator relevante diz respeito a estrutura fisica e ao quadro de servidores
que a APS ter4 que esperar por solugdes de instancias superiores a ela, pois
envolve Geréncia Regional e até o préprio INSS juntamente com o Ministério da
Previdéncia Social.

Como medida preventiva, a proposta serd implantada paulatinamente com
os servidores que estdo mais adeptos a mudangas, assim eles poderdo mostrar aos
colegas mais resistentes que mudancas sdo boas e necessarias para garantir a
melhor eficiéncia no atendimento ao segurado, bem como melhora da auto-estima

do servidor e ainda tornar a APS um local agradavel para o exercicio das fungdes.

7 CONCLUSAO

Quase todo o servigo publico no Brasil é tratado como ineficiente e moroso e
com grande desperdicio do dinheiro publico, esse pensamento da populacdo em
geral denigre a imagem do 6rgdo publico e de quem serve a sociedade.

As melhorias implantadas pelo INSS para a “Exceléncia do Atendimento”
resultou em dados relevantes segundo o DIRAT, os indicadores criados demonstram
um aumento do nivel de satisfacdo dos segurados e beneficidrios da Previdéncia
Social.

Sendo um 06rgdo que estd inserido no Ministério da Previdéncia Social
(MPS), o INSS criou um mapa estratégico com planejamento de objetivos e metas a
serem alcangados, mas que esbarra na resisténcia dos servidores (cultura
organizacional) e a situagdes que impedem de acontecer pela burocracia e
necessidade de aprovacao dos vérios niveis de hierarquia presentes na instituicao.

Para se atingir a “Exceléncia do Atendimento” o INSS tem pontos deficitarios

como a estrutura fisica das agéncias de todo pais, carece de treinamento adequado
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que abranja a todos os servidores da agéncia, onde poucos recebem treinamento e
ndo conseguem passar de maneira eficiente as propostas apresentadas, muitas
vezes por falta de horario para reunir todos os servidores.

Outro aspecto que merece atencdo € o sistema de informacdo que devem
ser agilizados para que figue mais seguro, menos complexo e mais eficiente a fim de
realizar célculos, cruzar dados dentre outros.

A qualidade dos servigos publicos € de interesse de toda a populacdo, o
custeio da maquina publica deve ser revertido em servicos de qualidade.

A realidade atual pode ser mudada com planejamento, estratégias,
seriedade e acima de tudo o compromisso das acgdes que satisfaca as necessidades

de quem € o real interessado por tudo isso, a sociedade.
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APENDICE

Questionario 1

QUESTIONARIO DESTINADO A AVALIACAO DOS SERVIDORES
QUANTO A MELHORIA DOS SERVICOS PRESTADOS PELO INSS

1) Sexo: () Masculino () Feminino
Idade: Tempo de servigo na Instituicéo:

Funcéo:

2) Foram implantadas mudancas para melhorar a qualidade do atendimento através
de diversas agbes como Agendamento Eletronico, Canal 135, Redugédo do Tempo
de Atendimento e da Concesséao de Beneficios, etc. Qual sua avaliagdo sobre essas
melhorias?

() muito boa ( )boa ( )regular ( )ruim () péssima

3) Essas ac¢des contribuiram efetivamente para melhoria da qualidade dos
servigcos?

) Em nada contribuiram

) Pouco contribuiram

(
(
() Contribuiram numa escala média
() Contribuiram bastante

(

) Tiveram contribuigcéo essencial
4) Qual a sua avaliagdo sobre a qualidade dos servi¢os prestados pelo 6rgédo antes

das novas agdes?

( ) muitoboa ( )boa ( )regular ( ) ruim () péssima

5) Qual a sua avaliacdo sobre a qualidade dos servigos prestados hoje pelo 6rgdo?

( ) muitoboa ( )boa ( )regular ( ) ruim () péssima



29

6) A Previdéncia Social coloca como ponto a atingir a “Exceléncia do Atendimento”.
Qual a sua avaliagéo sobre a possibilidade de se atingir esse objetivo?

() Impossivel

() Pouco provavel

() Possivel

() Bem provével

7) O INSS implantou a avaliagdo de desempenho dos servidores para contribuir na
melhoria do servigo prestado & sociedade. Sobre esse assunto, qual a sua
avaliacdo?

) Em nada contribuiu

) Pouco contribuiu

(
(
() Contribuiu numa escala média
() Contribuiu bastante

(

) Teve contribuicido essencial

8) Qual a sua habilidade para adaptar-se as mudancas para melhoria do
atendimento?

( ) muito boa ( )boa ( )regular ( ) ruim () péssima

9) Entre os itens elencados para a melhoria da qualidade na prestacdo de servigcos
quais vocé acha mais importante?

) Curso de capacitagéao

) Sistemas informatizados

) Remuneracao adequada dos servidores

) Plano de carreira dos servidores

) Planejamento Estratégico da Organizagéo

) Condi¢des do ambiente de trabalho

e T e e N

) Atendimento cordial ao segurado

Muito Obrigado
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Questionario 2

QUESTIONARIO DESTINADO A AVALIACAO DOS SEGURADOS
QUANTO A QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS PELO INSS

1) Sexo: () Masculino () Feminino
Idade:

2) Qual servigo veio buscar no INSS?
() Requerimento de Beneficio

() Informacdes

() Requerimento de Certidao

() Pericia Médica

() Outro

3) Foi implantado mudancas para melhorar a qualidade do atendimento através de
diversas acdes como Agendamento Eletronico, Canal 135, Redugédo do Tempo de
Atendimento e da Concessdo de Beneficios, etc. Qual sua avaliagdo diante das
melhorias implantadas?

( ) muitoboa ( )boa ( )regular ( ) ruim () péssima

4) Qual a sua avaliagao sobre a qualidade dos servi¢os prestados pelo 6rgéo antes
das novas agdes?

( ) muito boa ( )boa ( )regular ( )ruim () péssima ( ) ndo sabe opinar

5) Qual a sua avaliagcdo sobre os servicos prestados hoje pelo 6rgao?

( ) muitoboa ( )boa ( )regular ( )ruim ( ) péssima ( ) ndo sabe opinar

6)Qual sua avaliagcéo do INSS atingir o objetivo da “Exceléncia do Atendimento™?
() Pouco possivel
() Possivel

() Bem possivel
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7) Como se mostra o servigo prestado pelo INSS comparando com outros servigos
publicos no Brasil ?

() Inferior aos outros

() Igual aos outros

() Superior aos outros

Muito Obrigado



