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RESUMO

Este artigo traz a discussdo da dimensdo pedagdgica do trabalho do servico social do INSS no contexto das
transformacGes digitais, com arrimo numa pesquisa realizada no percurso de trabalho de conclusdo de curso
na graduacdo. Com o advento do INSS-Digital e a modernizacdo do servico, surgiram mudancas que
impactam no exercicio profissional. Para a constru¢do dos resultados foram realizadas entrevistas com sete
assistentes sociais da geréncia executiva de Fortaleza (CE), com anuéncia da Instituicdo e consentimento dos
profissionais via documentos assinados. A andlise das entrevistas revela uma perspectiva critica das
profissionais, que apontam desafios e barreiras no uso das Tecnologias da Informacdo e Comunicagdo (TICs),
destacando seu papel na viabiliza¢do dos direitos e seu compromisso ético politico com os usudrios da politica
previdencidria. Este estudo também discute o papel do/a assistente social e da sua perspectiva critica na
reafirmacdo de um projeto emancipador e democratico, além de mostrar os processos de adaptacdo as TICs
no seu cotidiano profissional.
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ABSTRACT

The article discusses the pedagogical dimension of the work of the INSS social service in the context of digital
transformations, based on research conducted for a graduation thesis. With the advent of INSS-Digital and
the modernization of the service, changes have emerged that impact professional practice. To construct the
results, interviews were conducted with seven social workers from the executive management in Fortaleza
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(CE), with the consent of the institution and the professionals via signed documents. The analysis of the
interviews reveals a critical perspective from the professionals, who point out challenges and barriers in the
use of Information and Communication Technologies (ICTs), highlighting their role in the realization of rights
and their ethical and political commitment to users of social security policy. The work also discusses the role
of the social worker and their critical perspective in reaffirming an emancipatory and democratic project, in
addition to showing the processes of adaptation to ICTs in their professional daily life.

KEYWORDS
Pedagogical dimension; Digital transformation; Social Security; Social Services.

Introducao

ste artigo nasceu das reflexdes e discussdes resultantes do Trabalho de Conclusdo

de Curso deste pesquisador, defendido em banca no ano de 2023, no processo de

conclusao do curso de Servico Social na Universidade Estadual do Ceard, contando

com a parceria da orientadora, coautora desta producao. Com referéncia na
necessidade de analisar os atravessamentos e mudancas no trabalho do/a assistente social
do Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) em face das transformacdes digitais, a
experiéncia de Estagio (2021-2023) trouxe algumas indagacdes que levaram a investigacao
da realidade do trabalho cotidiano da instituicdo de Agéncias da Previdéncia Social (APS)
de Fortaleza (CE).

O contexto laboral, imerso em novos processos, traz aspectos desafiadores para a
dimensao pedagdgica do Servico Social. Compreende-se a dimensao pedagdgica nos
termos de Abreu' (2004), que evidencia o vinculo do profissional com estratégias
educativas na relagdo com ofa usudrio/a, associando orientacbes a processos de
viabilizacao de direitos e contribuic6es para a emancipacao da classe trabalhadora.

Historicamente, a profissdo emergiu e se desenvolveu com a necessidade de responder as
refracbes da questdo social e seus desdobramentos. Na Previdéncia Social ndo foi
diferente, o/a assistente social ao longo das décadas tem desempenhado um papel
importante na politica. Sua atuacdao e suas atividades sofreram mudangas de
direcionamento no decorrer da formagao socio-histdrica brasileira. Este artigo discute o
seu papel desde a década de 1980 e a partir das transformacoes digitais recentes.

No primeiro tdpico, enfoca-se a relacao das suas atividades e dos seus instrumentos de
trabalho com base na Lei n° 8.213/91* do plano de beneficios da Previdéncia Social e das
competéncias de trabalho do/a assistente social no INSS, que teve sua criacdo no inicio da
década de 1990. O drgao que atende a Politica de Previdéncia Social no Brasil, também
operacionaliza o Beneficio de Prestacdo Continuada (BPC), que estd presente na Lei

' Abreu (2004) evidencia em seu escrito o carater educativo da profissdo, que se insere num elemento de
constru¢do de hegemonia; suas atividades perpassam a formagdo da cultura. O direcionamento e a
perspectiva critica imbuida ao profissional, junto a classe trabalhadora e aos movimentos sociais, juntamente
com as praticas pedagdgicas, garantem a construgdo, ao lado da classe trabalhadora, de uma nova cultura.
Os desafios impostos com o neoliberalismo e a retomada de uma perspectiva ressocializadora sdo
desafiadores na construcdo e instrumentalizacdo dessas praticas e devem se opor a cultura da classe
dominante e as praticas assistencialistas.
> A Lei n° 8.213/91 é conhecida como a Lei de Beneficios da Previdéncia Social; nela sdo regulados os direitos
dos trabalhadores brasileiros e o estabelecimento dos beneficios, auxilios e pensbes. A lei aborda, ainda, a
atuacdo e o direcionamento do profissional para assegurar o acesso aos direitos previstos.
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Organica da Assisténcia Social (LOAS) e tem por objetivo garantir um saldrio minimo para
a pessoa com deficiéncia e para o idoso, desde que contemplem alguns critérios
preestabelecidos, como renda, comprovacao da deficiéncia e idade, no caso do idoso. Com
a adequacao do Servico Social a perspectiva critica3, foi elaborada a Matriz Metodoldgica
do Servico Social na Previdéncia, que tem por objetivo embasar sua atua¢do numa
perspectiva tedrica e politica no 6rgao, além de estabelecer sua atuacao numa dimensao
pedagdgica e democratizadora. As trés a¢des profissionais do servico social no INSS
requerem essa dimensao democratica do acesso ao direito e a transparéncia nas
informacgdes sobre a politica. A atuacao educativa do profissional visa fornecer a populacao
usudria uma orientacdo técnica e a escuta qualificada das suas demandas, com o objetivo
de mediar essa relacdao e aproximar o publico da referida politica.

No tdpico seguinte, evidencia-se como as transformacdes digitais iniciadas em 2017, com o
advento do INSS-Digital, repercutem nas mudancgas do trabalho do/a assistente social e no
contato com os usudrios. A modernizacao do drgao, a necessidade da substituicao do
trabalho vivo pelo trabalho morto e a precarizacao do acesso as Tecnologias da Informacao
e Comunicacdo (TICs) impGem a necessidade do Estado Capitalista de expandir alguns
idearios neoliberais nos servicos publicos e nas politicas de protecdo social.

Os resultados obtidos foram discutidos seguindo uma natureza qualitativa e considerando
aspectos sociais e politicos das dimensdes de trabalho dos/as assistentes sociais do INSS.
A entrevista semiestruturada foi o instrumento utilizado para analisar as mudancas e as
dimensdes que perpassam a atuacao do profissional com a referida politica. Elas foram
realizadas em maio e junho de 2023, com sete profissionais voluntdrios/as das agéncias de
Fortaleza (CE), com garantia de sigilo e a utilizacdo dos dados via Termo de Consentimento
Livre e Esclarecido (TCLE), assinado em duas vias. Manteve-se contato com a Coordenacao
de Servico Social da Geréncia Executiva de Fortaleza (Gexfor) para a anuéncia da pesquisa.
Os dados foram coletados via gravagao de dudio, mediante consentimento, e depois
transcritos e analisados seguindo pressupostos éticos. Houve uma boa adesao ao processo
investigativo, sendo a tematica uma preocupacao cotidiana dos/as profissionais. Todos os
cuidados éticos na conducdo da pesquisa foram respeitados, seguindo os principios da
Declaracdo de Helsinque da Associacdo Médica Mundial (1964, 1975, 1983, 1989, 1996,
2000, 2008, 2013) e com a resolucdo do Conselho Nacional de Satde 510/16, em que foram
assegurados os direitos e a integridade dos/as participantes dessas entrevistas.

A discussao finaliza trazendo o contraste das mudancas no trabalho do/a assistente social
no INSS, bem como a necessidade de entender o profissional como um agente importante
na Previdéncia Social. Sua formacao tedrica, politica e operativa materializa-se no seu
exercicio profissional e nas respostas as refracdes geradas pelo acumulo desenfreado de
capital.

Dimensao pedagégica do Servico Social do INSS

O Servico Social na Previdéncia Social teve sua institucionalizacdo na década de 1940, no
Brasil, dada a necessidade de o Estado responder as expressfes da questdao social no

3 Netto (1991) discorre sobre o movimento de reconceituagdo como um esgotamento da tradi¢do
conservadora no Servico Social, decorrente da necessidade da construcdo de um pensamento critico e
fundamentado teoricamente, com o objetivo de atender as demandas da classe trabalhadora.
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ambito da Previdéncia, seguindo a légica do seguro social. Esse contexto histdrico da
génese da profissao também se evidenciou com as mudancgas politicas de expansao da
protecdo social no Pais, com o desenvolvimento do capitalismo monopolista. Para Netto
(1992), as intercessdes socioecondmicas, politicas e culturais no Brasil sdo basilares para
entender o surgimento e a emergéncia do Servico Social enquanto profissdo e trabalhar
com as refragdes da questdo social e a profunda desigualdade no inicio do século XX.

A emergéncia profissional do Servi¢o Social é, em termos histdrico-universais,
uma varidvel da idade do monopdlio; enquanto profissdo, o Servico Social é
indivorcidvel da ordem monopdlica - ela cria e funda a profissionalidade do
Servico Social. O processo pelo qual a ordem monopdlica instaura o espaco
determinado que, na divisdo social (e técnica) do trabalho a ela pertinente,
propicia a profissionalizacdo do Servico Social tem sua base nas modalidades
através das quais o Estado burgués se enfrenta com a “questao social”, tipificadas
nas politicas sociais. Estas, ademais das suas medulares dimensdes politicas, se
constituem também como conjuntos de procedimentos técnico-operativos;
requerem, portanto, agentes técnicos em dois planos: o da sua formulacdo e o da
sua implementacdo (Netto, 1992, p. 69).

Com um direcionamento tradicional e seguindo os pressupostos conservadores da sua
génese, o Servico Social na Previdéncia caminhou durante boa parte do século XX,
seguindo um modelo positivista na sua atuacao dentro da politica publica. Com a
reconceituacdo e a redemocratizacdo, a profissao rompeu com as bases tradicionais e se
aproximou, via universidade, da perspectiva marxiana, criticando as bases que
circunscreviam sua atuacao e se apoiando na defesa dos direitos humanos, na luta pela
justica social, junto a sociedade e aos movimentos sociais (Braga; Cabral, 2007).

Inserido nessa posigao critica, o Servi¢o Social na Previdéncia atua com base no plano de
beneficios da Previdéncia Social da Lei n° 8.213/91. O artigo 88 dessa Lei expde as
competéncias do Servico Social na Previdéncia:

Art. 88. Compete ao Servico Social esclarecer aos beneficidrios seus direitos
sociais e os meios de exercé-los, e estabelecer conjuntamente com eles o
processo de solu¢do dos problemas que emergirem da sua relacdo com a
Previdéncia Social, tanto no ambito interno da institui¢cdo como na dinamica da
sociedade.

§1°Serd dada prioridade aos segurados em beneficio por incapacidade tempordria
e aten¢ao especial aos aposentados e pensionistas.

§ 2° Para assegurar o efetivo atendimento dos usudrios serdo utilizadas
intervencdo técnica, assisténcia de natureza juridica, ajuda material, recursos
sociais, intercambio com empresas e pesquisa social, inclusive mediante
celebragdo de convénios, acordos ou contratos.

§ 3° O Servico Social terd como diretriz a participacdo do beneficiario na
implementacdo e no fortalecimento da politica previdenciaria, em articulagdo
com as associagdes e entidades de classe.

§ 4° O Servico Social, considerando a universalizacdo da Previdéncia Social,

prestard assessoramento técnico aos Estados e Municipios na elaboracao e
implantacdo de suas propostas de trabalho (Brasil, 1991, p. 35).

288

Temporalis, Brasilia (DF), ano 24, n. 48, p. 285-300, jul./dez. 2024. | ISSN 2238-1856



A DIMENSAO PEDAGOGICA DO SERVICO SOCIAL E A TRANSFORMAGAO DIGITAL NO INSS tomporalls

As atividades dos profissionais sao primordiais na rela¢ao entre os usudrios da Previdéncia
Social e do INSS. Elas operam assegurando o atendimento e o direcionamento da
populacao, bem como subsidiando e atravessando as demais politicas presentes no tripé
da Seguridade Social brasileira (Satide e Assisténcia Social). As bases tedricas e operativas
dessas acdes profissionais foram definidas na Matriz Tedrico-Metodolégica do Servico
Social na Previdéncia (MTMSS) em 1994, sendo elas a Socializacdo de Informacdes, as
Acdes de Fortalecimento do Coletivo e a Assessoria®. As trés acOes, definidas na Matriz,
desempenham um carater pedagdgico e objetivam democratizar e ampliar o acesso a esta
politica.

Em 2012, com a publicacdo do Manual Técnico do Servico Social na Previdéncia (MT), houve
o direcionamento das novas atribui¢des e instrumentos de trabalho do/a assistente social,
de formas mais técnicas, além de fortalecer os marcos legais presentes na Matriz. Essas
novas atribuicdes compreendem a ampliacdo do conceito de Deficiéncia pela Convencao
de Direitos da Pessoa com Deficiéncia em 2006. A atuacao do/a assistente social do INSS
torna-se parte da avaliacao e do acesso ao BPC, por meio da avaliacao social. Ao considerar
aspectos sociais, econdmicos, culturais e politicos nesse processo, o/a assistente social
amplia a visdo dos impedimentos e das barreiras para a pessoa com deficiéncia e como eles
impactam na sua qualidade de vida. O instrumento também retoma aspectos presentes na
MTMSS e na Lei que regulamenta as competéncias do Servico Social da Previdéncia.

Elucidando as diferencas das suas competéncias e dos instrumentos de exercicio
profissional, este tépico discute sobre a importancia da dimensao pedagdgica do trabalho
do/a assistente social do INSS e a ampliacdo do acesso a politica previdenciaria e
assistencial. Tomam-se como base de estudo as ac¢bes profissionais e seu cardter
democratico, visto que a previdéncia social, enquanto politica publica, altera
constantemente suas legislacbes, o que consequentemente dificulta o acesso da
populacdo. Segundo Paula e Machado (2008), a parte pedagdgica do trabalho do/a
assistente social é construida desde o planejamento, considerando aspectos fundamentais
da realidade do publico que serd atendido. Sua execuc¢ao opera levando em conta os

fatores dinamicos dessa relagdo dialética e operando como um moderador dessas agées.

Como um/a profissional inserido na divisdo sociotécnica do trabalho, o/a assistente social
utiliza o viés educativo da sua atuagao, considerando suas dimensoes tedricas, politicas e
operativas. Essa conjun¢ao das dimensdes e da natureza critica da sua atuacao fomenta
uma atuacao que visa a emancipa¢do da populagao e ao respeito as suas individualidades,
operando com as expressdes da questao social.

Para lamamoto e Carvalho (1983, p. 77):

A questdo social ndo é sendo as expressdes do processo de formacdo e
desenvolvimento da classe operdria e de seu ingresso no cendrio politico da
sociedade, exigindo seu reconhecimento como classe por parte do empresariado

4 A socializacdo de informag¢bes democratiza o acesso a informacdo, de forma técnica, sobre os direitos
previdencidrios e assistenciais. Tem o objetivo de tornar os direitos transparentes e acessiveis. O
Fortalecimento do Coletivo sdo a¢des de forma coletiva para estabelecer e estruturar a relagdo de usudrios
ou grupos com a Previdéncia. J& a assessoria opera na instrumentalizacdo de outros profissionais,
movimentos sociais, drgdos governamentais e outros grupos, para trabalhar com a politica previdencidria
(Dirsat, 2012).
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e do Estado. E a manifestac&o, no cotidiano da vida social, da contradi¢io entre o
proletariado e a burguesia, a qual passa a exigir outros tipos de intervencao mais
além da caridade e repressao.

Segundo Abreu (2002), esses processos na formacdo da sociedade escancaram como a
dimensao pedagdgica dofa assistente social estd presente em um movimento que
materializa as contradi¢des entre as classes sociais. Estas sao reproduzidas pelo capital.

Quando se pensa na reproducao dessas contradi¢cbes e no/a assistente social do INSS,
observa-se que ele é um importante agente que medeia as rela¢cdes entre Estado e
sociedade, numa politica que busca garantir subsidios e beneficios para a populacdo em
situacao vulneravel e de risco social.

A socializacdo de informagdes, uma das agbes profissionais presentes na Matriz e no
Manual Técnico, expressa a natureza das atividades pedagdgicas do/a assistente social no
INSS e como esse trabalho é essencial para a emancipacdao do/a usudrio/a e a transparéncia
nas informagbes sobre a Previdéncia Social. Essa oportunidade de didlogo com o/a
usudriofa desvela o cardter educativo da profissdo. A comunica¢do e a linguagem na
execucao dessa atividade sdo essenciais, dado o seu potencial transformador, desde que
ofa profissional se fundamente no Projeto Etico-Politico da profissdo. O exercicio
profissional, aliado a um direcionamento critico do/a assistente social, amplia o0 acesso as
politicas e fortalece a participacdo da sociedade (Oliveira; Pinto; Santos, 2021).

Conforme Moraes:

As praticas pedagdgicas emancipatdrias a serem vivenciadas no trabalho
profissional do assistente social podem definir-se pelas seguintes caracteristicas:
1. mobilizacdo social e organizacdo sdo elementos fundantes para estabelecer
rupturas com o estabelecido; 2. desnaturalizacdo das desigualdades sociais; e 3.
formas de acdo do Servico Social devem ser construidas com, e ndo para. Dessa
feita, a participacdo torna-se um elemento estratégico, que, conjuntamente com
a politizagdo das relagbes sociais e a intervencao critica e consciente na sociedade,
pode constituir a formagdo de uma contracultura emancipadora e revolucionaria
(Moraes, 2021, p. 25).

Para a referida autora, esse direcionamento critico estabelece rupturas e desnaturaliza
desigualdades. O Servico Social, ao participar desse projeto, efetivamente abre espaco
para a construcao de uma sociedade emancipada, livre e critica. A dimensao pedagdgica
também instiga o profissional a ampliar e a construir novos objetivos no seu trabalho, pois
“[...] a pratica requer uma troca de conhecimento entre o usuario e o profissional, cujo
potencial critico vai historicizar e entender as condi¢bes sociais e de vulnerabilidade
presentes em apontamentos individuais e coletivos” (Penha, 2023, p. 27).

Essarelacdo de troca na pratica, também possibilita ao profissional acrescer seu arcaboucgo
tedrico e politico em relacdo as novas demandas que surgem com o avanco do
neoliberalismo e com as formas contemporaneas de superexploracao da classe
trabalhadora, bem como de extracdao da mais-valia. As potencialidades advindas deste
carater educativo da profissdao ndao podem ser consideradas sem situa-las nas condicGes
concretas do exercicio profissional. Nesse sentido, é que surgiram as indaga¢des no
cotidiano de Estdgio na instituicio em Fortaleza (CE), especialmente no contexto da

290

Temporalis, Brasilia (DF), ano 24, n. 48, p. 285-300, jul./dez. 2024. | ISSN 2238-1856



A DIMENSAO PEDAGOGICA DO SERVICO SOCIAL E A TRANSFORMAGAO DIGITAL NO INSS tomporalls

transformacdo da comunicacdo entre usuario/a e instituicdo, com o avanco da mediacdo
de novas tecnologias. Essa atencdo se deu pela observacao participante no cotidiano do
Servico Social, diante dos desafios das demandas crescentes de orientacdo ao usudrio/a,
em paralelo com os processos de transformacao digital na dinamica de trabalho.

Transformacao digital e Servico Social

Neste tdpico, abordam-se as transformacdes digitais que ocorreram no INSS nos ultimos
anos e os impactos no trabalho do/a assistente social da Previdéncia. Explanam-se as
mudancas no atendimento com a inser¢ao do INSS-Digital e dos Canais de Atendimento
(MEU INSS e a Central 135).

Sob a ética neoliberal de flexibilizacdo de servicos e atividades desde o final da década de
80, 0 INSS segue o idedrio de modernizacao dos atendimentos, com o objetivo de dotar os
processos de maior eficiéncia, buscando dar celeridade e aperfeicoando seus métodos.
Nessa perspectiva, assim como em outros drgdos e servicos publicos a partir dos anos
2000, o Instituto se modernizou. Em 2017, com o inicio da insercao do INSS-Digital, que
tinha o objetivo de acelerar a grande fila, estruturar processos administrativos e organizar
fluxos, comeca uma nova etapa de atendimento para os segurados da Previdéncia Social
no pais (Mendong¢a, 2020).

A politica social previdencidria expressa uma relagdo contraditéria que se
estabelece entre o capital x trabalho e se constitui estratégica para o capitalista,
na medida em que contribui para a reproducdo da forca de trabalho, para a
socializagdo do custo desse trabalho e para a expansao mercantil, principalmente,
financeira. Assim, ao longo da histdria, a previdéncia social tem se constituido
numa das principais politicas de protecdo social ao trabalho, como enfrentamento
das expressées da questdo social, na medida em que funciona, também, como
“apaziguamento” dos conflitos e, ao mesmo tempo, é fruto das lutas e
reivindica¢des sociais e sindicais em prol do atendimento de direitos sociais
(Cartaxo et al., 2024, p. 268).

A expansao dos canais digitais e dos aplicativos seguiu de forma lenta até meados de 2020,
com o fechamento das Agéncias da Previdéncia Social pela Portaria 412/2020 e a suspensao
dos atendimentos presenciais em decorréncia da pandemia de Covid-19. A partir dai, a
operacionalizacao dos atendimentos e agendamentos comecou a se desenvolver apenas
no ambiente virtual, abrindo espaco para uma nova era de atendimento moderno, com
base numa visdo neoliberal e gerencialista.

Raichelis destaca que:

Esta processualidade prépria da producdo capitalista da “era digital” foi
potencializada com o advento da pandemia da covid-19, contexto em que as TIC,
notadamente sua aplicacdo nas diversas modalidades de trabalho remoto ou
teletrabalho, tanto nas atividades materiais quanto nas atividades imateriais,
funcionaram como um grande laboratdrio para o capital e seus representantes no
aparelho de Estado, viabilizando a exponencial ampliacdo da produtividade do
trabalho mediante a redugdo do trabalho vivo e a maximiza¢ao do trabalho morto;
a diminuicdo dos custos de trabalho; o aprofundamento das estratégias de
controle e vigilancia; a destrui¢do de direitos e conquistas da classe trabalhadora.
(Raichelis, 2022, p. 8).
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A incorporacao dessas mudangas tecnoldgicas também levanta a questao da nova
morfologia do mundo no trabalho e os impactos para o Servico Social, seja enquanto
profissao ou no contato com o seu objeto de trabalho. As refracbes da questdo social se
agudizam nesse contexto e escamoteiam uma realidade do publico atendido por tais
politicas.

Segundo Veloso (2012), a automacao dos processos, que abrange as ciéncias tecnoldgicas
e as Tecnologias da Informacdo e Comunicac¢do (TICs), atua no processo produtivo para
substituir o trabalho vivo pelo trabalho morto. Dessa forma, a tecnologia criada e
desenvolvida segue a ldgica capitalista de servir aos interesses hegemonicos. Essa
substituicdo se evidencia no cotidiano dos profissionais nas agéncias.

Segundo Cartaxo et al. (2024, p. 187):

A autarquia, além de experienciar um periodo de crise de acesso ao usuario,
também é afetada pelo sucateamento estrutural das agéncias, incluindo recursos
humanos. O numero de servidores da instituicdo vem reduzindo
significativamente devido a aposentadoria acentuada de servidores, sem uma
recomposi¢ao deste quadro por meio de concursos publicos. Constata-se que
entre 2015 e 2022 somente mil servidores foram nomeados (CGU, 2022). O quadro,
que em 2015 contava com 38 mil trabalhadores ativos (Brasil, 2016), caiu
drasticamente em 2022, para cerca de 18 mil, como apontam os dados do
Relatdrio de Gestdo de 2022 (Brasil, 2023), 0 que denota a precarizacdo da gestdo,
que ndo aborda araiz do problema e apresenta como Unica solu¢do o INSS-Digital.
Exemplo disso estd no acimulo de 791.237 beneficios, de todas as espécies, que
ainda aguardavam andlise no ambito da autarquia em 2016. As altas no estoque
de beneficios ampliaram-se significativamente de 2016 a 2021, e no ano de 2019
chegou ao seu dpice com 2.074.222 requisi¢des esperando andlise.

O ultimo concurso para provimento de cargo de analista do Seguro Social (cargo com
especialidade em Servico Social) foi realizado em 2016, evidenciando a necessidade de
profissionais para o atendimento das enormes filas. No que toca as mudancas nas
atividades dos/as assistentes sociais com essas transformagdes, é possivel citar a
centralidade em algumas func¢des e o desgaste gerado por uma continua filaadministrativa
de processos que perdura em alguns locais com um maior indice de requerimentos, como
nas regides Norte e Nordeste (Penha, 2023).

Gomes e Paiva (2021, p. 15) complementam:

Portanto, apds a insercao do INSS-digital, observou-se que os atendimentos que
outrora eram realizados para a avaliacdo social do beneficio assistencial estdo
transmutando-se para os(as) usudrios(as) que estdo com os seus beneficios
represados no polo Digital. Dada esta constatacdo, as assistentes sociais atendem
usudrios em condi¢des, ainda, mais de violagdo na sua integridade, dignidade e
cidadania, uma vez que o acesso a informacdo basica e de qualidade esta sendo
negado, assim como o préprio beneficio. Além disso, a insercdo do INSS sob o
formato digital tem suscitado uma ameaca as atribui¢des e competéncias do(a)
assistente social de forma severa, pois de acordo com os relatos dos(as)
pesquisados(as), desde a fase de testes desse sistema digital, a gestdo nacional
vem incentivando e demandando diversos trabalhos que se configuram como
desvio de funcdo, o que pode estar relacionado a tentativa de que essas(as)
profissionais realizem o trabalho de habilitacdo de beneficios, o qual consiste em
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andlise e digitalizagdo de documentacao, ou seja, atividades administrativas que
ndo sao de sua competéncia profissional.

Essas mudancas atingem os usudrios da politica previdencidria e assistencial, que
constituem grande parte da sociedade brasileira, assim como os profissionais que
trabalham diretamente na ponta da politica. A necessidade de responder com celeridade a
enorme quantidade de requerimentos obsta o/a assistente social de exercitar a mediacao
e fazer todas as orientagdes e os encaminhamentos necessarios.

No periodo que sucedeu a volta dos atendimentos presenciais nas agéncias em 2020,
algumas portarias foram instituidas pelo INSS para organizar o fluxo dos atendimentos e
priorizar alguns servicos e suas demandas. A Portaria 14/2021 teve o objetivo de uniformizar
os atendimentos do Servico Social, dando centralidade nas agendas das/os profissionais a
realizacdo da Avaliagao Social da Pessoa com Deficiéncia, o que aumenta a quantidade de
avaliagbes sociais didrias. Esses atos foram publicados e organizados com o objetivo de
acelerar os processos e suprir algumas lacunas que foram deixadas pela suspensao dos
atendimentos presenciais no periodo da pandemia, assim como para tentar suprir a falta
de mdo de obra do INSS. A ampliacdo dos canais digitais difundiu essa ideia de
moderniza¢do e transformacdo, mas grande parte do publico usudrio da politica ndo é
adepto e/ou em alguns casos ndo dispde dos veiculos informacionais necessarios para
realizar as solicitacdes, tornando-se vulneravel a acdo de “atravessadores” ou terceiros,
que encontraram na Previdéncia e na burocratizacdo gerada pelo INSS-Digital um novo
mercado, comercializando assim um direito previsto na Constituicdo (Mendonga;
Severiano, 2022).

Quando se traz essa perspectiva das inovacbes e do manuseio das TICs para as/os
assistentes sociais, percebe-se que hd um terreno de constante atualiza¢do e renovagao, e
que é necessario ir além do seu exercicio profissional cotidiano, na mediacdo e na
instrumentalizacdo desse conhecimento para com 0s usuarios. Isso envolve ndo apenas a
necessidade de formacdes continuas entre ao/as profissionais, mas um espaco para
exercer a autonomia profissional em face dos entraves do capitalismo e das exigéncias
neoliberais.

[...] um fator politico, atribuindo-se destaque a forma como elas sdo concebidas,
produzidas e utilizadas. Tomar as TICs como fator politico, numa perspectiva
estratégica, significa, além de inseri-la no contexto em que se realizam as politicas
publicas, perceber também as concepcbes e as condi¢des que levaram a tal
insercao, bem como as escolhas, procedimentos, modalidades de uso e todo o
conjunto de medidas, mecanismos e dispositivos que as acompanham (Veloso,
2011, p. 78).

Faz-se necessaria a discussdo do Projeto Etico-Politico e da sua reafirmacdo nesse contexto
de mudancas, a fim de garantir uma atuacdao pautada pela justica social e pela efetivacao
dos direitos humanos. O Servico Social, enquanto profissao, insere-se na divisdo social e
técnica do trabalho. A reafirmacdo desse projeto é essencial para garantir um
direcionamento profissional ético e politico que se adapte as novas realidades, mas
também tenha um compromisso com a missao fundamental da profissao.

A dimensdo politica do projeto é claramente enunciada: ele se posiciona a favor
da equidade e da justica social, na perspectiva da universaliza¢ao do acesso a bens
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e aservicos relativos as politicas e programas sociais; a ampliagao e a consolidagao
da cidadania sdo explicitamente postas como garantia dos direitos civis, politicos
e sociais das classes trabalhadoras. Correspondentemente, o projeto se declara
radicalmente democratico — considerada a democratizacdo como socializa¢do da
participacdo politica e socializa¢do da riqueza socialmente produzida. Do ponto
de vista estritamente profissional, o projeto implica o compromisso com a
competéncia, que sé pode ter como base o aperfeicoamento intelectual do
assistente social. Dai a énfase numa formagao académica qualificada, fundada em
concepgdes tedrico-metodoldgicas criticas e sdlidas, capazes de viabilizar uma
analise concreta da realidade social - formag¢ao que deve abrir a viaa preocupacao
com a (auto)formacdo permanente e estimular uma constante preocupacdo
investigativa. Em especial, o projeto prioriza uma nova relacdo com os usuarios
dos servicos oferecidos pelos assistentes sociais: é seu componente elementar o
compromisso com a qualidade dos servicos prestados a populagao, ai incluida a
publicidade dos recursos institucionais, instrumento indispensdvel para a sua
democratizagdo e universalizacdo e, sobretudo, para abrir as decis6es
institucionais a participacdo dos usuarios (Netto, 1999, p. 16).

A discussao do autor no final do século XX mostra como o conservadorismo é inerente ao
Servico Social. A necessidade de fortalecer as bases e resistir as mudancas geradas pelas
exigéncias do capital se mostra mais frequente. Todavia, os adventos tecnoldgicos e
informacionais estdo presentes. Cabe entdo a essa critica levar em conta a permanéncia
dessa modernizagao, como também as possibilidades geradas por ela.

A perspectiva das assistentes sociais da geréncia executiva de Fortaleza (CE) ante as
mudancgas

Os resultados desta pesquisa sao advindos de entrevistas com sete assistentes sociais da
geréncia executiva de Fortaleza (CE). A caracterizacdo do perfil das profissionais foi
pontuada de forma inicial no estudo; sdo mulheres com idades entre quarenta e sessenta
anos, que desempenham atividades no Orgdo que sdo anteriores ao INSS-Digital.

Com este desafio, a pesquisa, que culminou com a sistematizacdo do TCC, foi realizada no
més de maio e junho de 2023 em algumas agéncias da Geréncia Executiva de Fortaleza. Os
dados foram coletados mediante entrevistas semiestruturadas, que permitiram uma
abordagem flexivel e aberta para as respostas das entrevistadas. A pesquisa foi
concentrada nas mudancas na Socializagdo de Informagdes, na acao profissional do/a
assistente social do INSS e em sua contribui¢do na dimensao pedagdgica, em face das
transformacgdes digitais.

Sete assistentes sociais foram entrevistadas, considerando a disponibilidade para
realizacdo da pesquisa e a localizacao das agéncias, com vistas a facilitar o contato e a
participacdo. A identificacao das profissionais que participaram foi sigilosa. Utilizaram-se
pseuddnimos (Interlocutora 1, Interlocutora 2, Interlocutora 3, Interlocutora 4,
Interlocutora 5, Interlocutora 6 e Interlocutora 7) para registrar suas falas. Os depoimentos
foram coletados via gravacao de audio, transcritos e depois analisados.

O contato para arealizacao das entrevistas foi realizado de forma direta com as assistentes
sociais das agéncias de Fortaleza (CE) com a assinatura de duas vias do Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE), que garantia a autorizacdo dos dados coletados
para o trabalho e eventuais trabalhos posteriores. Como expresso acima, foi feito o
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contato com a Coordenacao de Servico Social da geréncia, para assegurar a anuéncia da
instituicao na realizagdo das entrevistas.

A premissa de anadlise dos dados coletados teve natureza qualitativa, considerando as
mudancas ocasionadas pelas transformacoes digitais no érgao e seu reflexo na dimensao
pedagdgica do trabalho do/a assistente social do INSS, bem como na socializacao de
informacdes. No questiondrio elaborado, as tematicas abordadas concernem as suas
experiéncias no INSS, a sua atuacdo profissional, as mudancas advindas com o incremento
da modernizacdo do drgao e as dificuldades e possibilidades que elas enxergavam com a
utilizacdo das TICs no contato com os usuarios da politica. Teve-se como ponto primordial
do estudo as contribuicGes da socializacdo de informacdes e a dimensao pedagdgica do
seu trabalho neste contexto de mudancas.

De inicio, a compreensdo da socializacdao de informa¢bes como atividade de cunho
pedagdgico é citada por alguns profissionais, compreendida como basilar na execucdo das
suas atividades e como uma a¢ao democratica e horizontal no contato com os usuarios da
politica. A interlocutora 5 advoga que é uma atividade que se aproxima do Projeto Etico-
Politico do Servico Social e que se mostra substancial.

No que se refere a percepcao pedagdgica e educativa, as entrevistadas concordaram que
o direcionamento na sua execucdo vai além de uma orientacao, abrangendo aspectos
sociais, politicos, culturais e econémicos, ademais de considerar que seu exercicio deve
ampliar a visao do publico sobre a Previdéncia Social, enquanto politica social. E no tocante
as mudancas das suas atividades com a insercao do INSS-Digital, as entrevistadas
consideram a suspensao das atividades presenciais na pandemia como um ponto fulcral
para entender a transformacao digital no érgao e, consequentemente, as mudancas na
execucao das suas atividades.

Para entender algumas alteracdes, a interlocutora 7 menciona que os usudrios sé podiam
entrar nas agéncias mediante agendamentos feitos anteriormente: “S6 entravam nas
agéncias, até fevereiro de 2022, as pessoas que tinham agendamento; entdo isso é muito
sério e muito grave, que as pessoas s tenham sido atendidas durante esse periodo, de
forma massiva, pela central de atendimento ou pela internet [...]”. Essa suspensdo
evidencia que as mudangas abruptas ndo aconteceram somente para os profissionais e que
a sua adaptacao nesse curto periodo trouxe prejuizos ao publico atendido e suas
demandas.

A socializacao de informagbes era realizada anteriormente de forma espontanea; as
agendas dos profissionais eram organizadas para o atendimento de duas socializa¢bes e
quatro avalia¢c8es sociais, mediante demanda. Com a volta das assistentes sociais para as
agéncias, a necessidade de responder as necessidades institucionais e atender a fila
administrativa, o espago no cotidiano profissional se organizou para a realiza¢ao, de forma
prioritdria, das avaliacbes sociais, como observa a interlocutora 5. A entrevistada também
opina que o Servico Social perde espaco na instituicdo e que essas acdes burocratizam o
acesso e dificultam a populagao o conhecimento sobre as legislacGes.

No tocante a inser¢ao e a expansao do INSS-Digital, as assistentes sociais concordam que
as plataformas servem para um determinado publico e que auxiliam na sistematizacao do
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seu trabalho, mas acrescentam que deveria haver um equilibrio dos atendimentos, pois
grande parte dos atendidos que usa os servicos do INSS ndo dispde das ferramentas para
a utiliza¢ao dos canais digitais.

O problema € vocé n3ao compreender qual a populagao que vocé atende e ndo
respeitar as especificidades desse grupo. E vocé achar que, por exemplo, os
requerimentos de BPC, ou de forma geral, pessoas idosas e com deficiéncia,
beneficidrios da previdéncia ou que vivem no interior, os que ndo sao
alfabetizados, que ndo tém computador, que ndo tém internet, ndo tém
smartphone, eles tém obrigacdo de sé ter esse canal remoto para atendimento
(Interlocutora 5, 2023).

As interlocutoras afirmam que as TICs representam indmeras dificuldades no acesso
integral da populagdo a politica. Suas especificidades, muitas vezes, ndo sao consideradas,
pois em grande parte o usudrio/a ndo possui meios financeiros e informacionais para delas
dispor, o que acaba precarizando o acesso ao direito e a informacdo. A centralidade das
suas atividades na realizacdo das avaliacdes sociais, a grande fila e 0 esvaziamento das
agéncias pelos servidores aposentados também foram pontuados em suas reflexdes.

Esse aumento da fila gerado pela paralisacdo das atividades e a transferéncia dos
requerimentos para os canais digitais evidenciaram como esse processo também foi
adoecedor para as profissionais e como isso impactou na qualidade e na realiza¢do do seu
trabalho. As seguintes falas da interlocutora 6 mostram como esse processo influenciou
nas suas atividades:

[...] Chegou um momento que a gente tinha dez mil processos, pelo menos em
Fortaleza, para fazer essa andlise administrativa e despachar. Entdo a gente esta
acumulando, deixando as pessoas esperando mais porque ndao temos a
capacidade de atender a demanda (Interlocutora 6, 2023).

Depois que a gente voltou da pandemia, a gente atendia cinco avalia¢ées. Chegou
um momento que aumentamos essa carga de trabalho para sete avalia¢bes, e tem
um grupo de servidores que atende seis. O acordo de greve foi uma das maiores
reivindicacdes. A conquista desse acordo foi reduzir essa carga de trabalho para
cinco avalia¢des de novo (Interlocutora 6, 2023).

Ao retomar o debate sobre a importancia da dimensao pedagdgica da socializagdo nesse
processo de transformacao digital, as entrevistadas asseveraram que esse contato, de
forma espontanea ou de forma coletiva com o/a usudrio/a, tem o objetivo de democratizar
as informacdes e facilitar o entendimento da politica, e que o espaco de trabalho e
autonomia do/a assistente social nessa atividade tem um viés potencializador para a
emancipacao e a democratizacao da informagao.

Eu considero a mais importante, porque através da socializacdo, a gente
consegue, como eu falei antes, resolver o problema daquela pessoa, no sentido
de dar informacdo pra ela, pra facilitar. O assistente social possui um elo entre
instituicao e populagao; entdo a gente vai trazer uma demanda pra esse publico.
Esses requerentes vao trazer uma demanda pra gente, e a gente vai ver o que
falta para o acesso as outras politicas também (Interlocutora 4, 2023).

Demais. E importante inclusive para a nossa formagdo. Porque quando vocé pega
uma matéria que é diferente do beneficio assistencial, onde nds fazemos
avaliagdo social, quando vocé pega uma matéria de natureza previdenciaria, vocé
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estuda. Quando vocé pega apenas BPC, vocé acaba robotizando o servico. Entdo
assim € importante inclusive para a formacdo do assistente social da Previdéncia,
para que ele consiga se integrar em outros espagos e consiga compreender outras
rotinas do trabalho além do BPC (Interlocutora 5, 2023).

A garantia da execu¢do dessa atividade educativa também atravessa a dimensao ético-
politica do trabalho do/a assistente social no INSS. A burocratizagao desse acesso e o
afastamento do publico das agéncias fomentam a necessidade de os/as usudrios/as
buscarem outros meios para acessar a politica publica. A judicializacao dos beneficios tem
aumentado consideravelmente com o tempo excessivo e a demora na realizacdao dos
atendimentos.

Nessa condicdo, fica evidente a necessidade de discutir a autonomia das profissionais
entrevistadas na execucdo dessas atividades e no contato com a populacao, entre suas
possibilidades de atuacdo e seus desafios. De maneira geral, as interlocutoras
mencionaram ter uma autonomia relativa e explicitaram algumas fragilidades nas
seguintes falas:

Nos ultimos anos, essa autonomia vem sendo cada vez mais restrita. Nossa
agenda é formatada a partir de decis6es que ndo passam por discussdes com a
categoria e desconsidera diferentes realidades locais, além de ndo ver
importancia nas demais atividades realizadas pelo Servico Social, para além da
avaliacdo social. Hoje a instituicdo ndo permite, por exemplo, a realizacdo de
reunides técnicas de equipe, que é fundamental para pensarmos nossa pratica.
Esse é um exemplo de perda de autonomia técnica (Interlocutora 2, 2023).

Considero ter parcial autonomia, apesar das estratégias da gestdo de exploracdo
da nossa for¢a de trabalho de forma intensa, ndo estando preocupada com a
qualidade do servico prestado, e sim com o maior quantitativo alcan¢ado. A pouca
autonomia que nos resta estd atrelada a possibilidade de antecipar atendimentos.
Portanto, uma falsa autonomia travestida de maior explora¢do da nossa forca de
trabalho (Interlocutora 7, 2023).

Sim, mas uma autonomia relativa. Até porque se fosse “AUTONOMIA”,
estariamos atendendo a popula¢@o de forma plena, desenvolvendo as atividades
previstas na Matriz e no Manual Técnico (Interlocutora 1, 2023).

Observa-se nas respostas das assistentes sociais um reconhecimento da dimensao
pedagdgica no trabalho cotidiano do Servico Social, seu carater orientador, ao tempo que
as mudancas laborais expressam a preocupacao com o afastamento desta dimensao na
relagdo com o/a usudrio/a, desde a crescente insercao da mediagao tecnoldgica nesta
relacdo, especialmente pelo fato de que o acesso nao presencial limita este processo.

Renato Veloso, em seus estudos sobre o avan¢o das tecnologias no trabalho, tem
apontado algumas questdes e contradi¢des relevantes na relacao do Servi¢o Social com
esta realidade crescente:

Embora as tecnologias possam vir acompanhadas pela armadilha da mistificacdo
e daideologiza¢do, a saida ndo é descarta-las ou negé-las, mas sim promover a sua
apropriacao ao trabalho tendo por base a competéncia critica, que articula as
dimensdes fundamentais do exercicio profissional: a tedrico-metodoldgica, a
ético-politica e a técnico-operativa. As tecnologias, como importante recurso que
sdo, podem contribuir para o trabalho profissional, desde que as/os profissionais
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estejam preparadas/os para utiliza-las, ndo sé do ponto de vista técnico, mas
também do ponto de vista critico. As competéncias profissionais ndo podem ser
reduzidas ao dominio do recurso tecnoldgico apenas, mas envolver também a
competéncia que permita uma apropriacdo do recurso tecnoldgico como
elemento potencializador, capaz de estimular e constituir modalidades de
atuacdo profissional sintonizadas com as demandas de nossos usudrios. Nesse
sentido, mais importante do que uma pretensa “competéncia tecnolégica”, o
importante é consolidar as diversas competéncias profissionais que tornam
possivel a apropria¢ao das tecnologias ao trabalho em sintonia com os valores e
principios do nosso projeto ético-politico profissional (Veloso apud Alves et al.,
2023, p. 346).

Lidar com essas alteracdes concretas exige pensar os desafios que envolvem novas
media¢des na relagdo com o usudrio e sobre a manutencao da dimensao pedagdgica no
cotidiano institucional. Como afirma o autor supracitado, atuar de forma critica é
fundamental para o uso dessas inovacdes, pois se auxiliam a agilidade, a organizacdo e a
sistematizacdo, contraditoriamente podem tornar tudo muito artificial e “desumanizado”,
caso nao se lute para manter os espacos e momentos fundamentais de interacdo direta
entre usuario/a e assistente social.

Consideracgoes finais

Na analise das contribuicdes da dimensao pedagdgica no trabalho do/a assistente social do
INSS, fica evidente como as transformacdes digitais do érgao implicaram mudangas no
exercicio profissional, como também a relacao deste/a profissional com os/as usuarios/as
da politica de Previdéncia Social.

A pandemia escamoteou uma tendéncia de moderniza¢ao dos servicos publicos e ampliou
o desenvolvimento do INSS-Digital para todo o Pais. Os canais de atendimento virtual
apresentam para a populacdo usuaria grandes desafios, dada a potencialidade de risco
social e vulnerabilidade do publico atendido, embora essas mudancas tenham prometido
maior eficiéncia e celeridade nos processos. Para o Servico Social dentro da politica, a
centralidade das atividades e a grande fila administrativa, aliadas as limitagées de acesso
ao digital, prejudicam o contato dos/as assistentes sociais com os requerentes mediante as
orientagdes e os suportes técnicos necessarios.

A transformacao digital do drgao intenta otimizar processos e garantir o avanco das filas
administrativas, mas é necessdrio entender como esses processos afetam a populacao
usudria. O trabalho do/a assistente e sua dimens3ao pedagdgica visam efetivar direitos e
garantir justica social. A sua atuacao no érgao, de acordo com a matriz e o manual técnico,
é permeada por acdes profissionais que democratizam o acesso e a transparéncia nas
informacoes.

A busca por viabilizar e ampliar a dimensao pedagdgica em suas atividades permite a
reafirmacdo do Projeto Etico-Politico e a promocdo de aspectos emancipadores da
populacao que utiliza as politicas previdenciarias e assistenciais. Fazem-se necessarios os
debates e a identificacdo acerca das mudancas digitais e do uso das TICs, para identificar
as possibilidades e construir um equilibrio que busque a integra¢ao das tecnologias com o
Servico Social, sem comprometer a criticidade e a qualidade do seu trabalho, bem como o
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acesso democratico da populacao a essas politicas. Esse é um processo que envolve nao
sd a profissdo, mas o conjunto mobilizado da classe trabalhadora.
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