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Resumo: Este artigo tem o objetivo de estudar qual a eficdcia do indicador Ida-
de Média do Acervo (IMAGDASS) na Avaliacdo de Desempenho e GratificacGo
de Desempenho da Atividade do Seguro Social no Instituto Nacional do Seguro
Social, através da realidade da Geréncia Executiva em Campo Grande/MS. O le-
vantamento de dados foi realizado por meio de aplicagdo de questiondrio acer-
ca da eficdcia do indicador explorado e, sobretudo da avaliagdo de desempe-
nho aplicada aos servidores da carreira do seguro social na Geréncia Executiva
do INSS em Campo Grande/MS. Apds a conceituacéo dos temas relacionados
ao assunto, descreve-se a dindmica e funcionamento do IMAGDASS e também
se apresenta as extracbes mensais do indicador nos ultimos quatro ciclos em
grdficos com a andlise das variagbes. Os resultados possibilitaram concluir que
a utilizagdo do indicador tem sofrido distor¢ées que prejudicam a sua eficdcia,
considerando seu objetivo primordial. Mas, existe a necessidade de seu aprimo-
ramento, ou alteragbes para o alcance dos objetivos que a institui¢éo persegue,
principalmente quanto ao atendimento de exceléncia que visiona.

Palavras-chave: GestGo Publica, AvaliagGo de Desempenho, Indicador IMAG-
DASS/INSS

1. Introducao

As organizagOes, de maneira geral, almejam trabalhar com eficiéncia e eficacia
total, o que torna as mudancgas inevitaveis. “No entanto, vale lembrarmos que essas e
todas as mudancgas importantes precisam ser cuidadosamente administradas, ja que, em
sintese, significam o rompimento de hdbitos e costumes arraigados na organizacao.”
(JACOBSEN & NETO, 2009, p155).
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Vemos entdo que, na Administracdo Publica, muito além de atingir objetivos e
metas, o ponto principal e motivacional é atender o interesse publico, o resultado e dai
entdo, entendemos o porqué da propositura de metas para alcangar objetivos especifi-
cos.

Objetivando analisar a eficacia do indicador IMAGDASS do INSS, delimitou-se a
Geréncia Executiva do INSS em Campo Grande/MS, devido a atuagdo na area de gestao,
observagdo e vivéncia na aplicagcdo do indicador explorado e o tempo disponivel para
realizacdo do estudo.

Dada a mobilidade do indicador em questdo e suas varidveis no decorrer do ano,
realizou-se estudo exploratério do comportamento do referido instrumento, expresso
nas afericdes mensais nos ciclos de avaliagdes aplicadas aos servidores da carreira do
seguro social dentro das metas da institui¢ao.

Dessa forma, problematizou-se a eficacia real do indicador IMAGDASS quanto ao
alcance dos seus objetivos propostos pela instituicdo quando de sua cria¢do, formulando
a hipdtese de que a forma utilizada para mensurar a obtencdo dos resultados e qualifi-
car a forga de trabalho dos servidores do INSS, poderia ndo retratar a realidade pratica
do indicador, ndo demonstrando de forma efetiva os dados que pautam as decisOes ge-
renciais da instituicao, bem como o alinhamento do desempenho dos servidores as me-
tas institucionais - a busca pelo atendimento de exceléncia aos cidadados.

Utilizou-se a metodologia de estudo exploratorio iniciando-se a pesquisa baseada
em normativos legais, institucionais, literaturas afins, fundamentacao tedrica, estudos ja
realizados sobre o assunto, artigos, dissertacdes e demais publicacdes relacionadas.
Também foram coletadas informacgdes junto a gestores da instituicdo mediante aplica-
¢do de questionario pertinente ao tema e extra¢do e explora¢do de dados aferidos refe-
rentes ao indicador estudado, resultando na andlise, conclusdo e registro da pesquisa
sob a forma de artigo.

Enfim, o objeto de estudo do presente artigo é uma ferramenta utilizada pelo
Instituto Nacional do Seguro Social como gestdo de suas ag¢des.

2. O INSS

Nesse contexto, o Instituto Nacional do Seguro Social persevera em prestar aten-
dimento de qualidade a sociedade brasileira, implementando melhorias, modernizando
programas com a finalidade de aperfeigoar os resultados do processo de atendimento
ao encontro das expectativas dos cidadaos.

A instituicdo foi criada como Autarquia Federal em 1990, com base no Decreto n?
99.350 de 27/06/90, mediante a fusdo do Instituto de Administragdo Financeira da Pre-
vidéncia e Assisténcia Social (IAPAS), com o Instituto Nacional de Previdéncia Social
(INPS), esta vinculada atualmente ao Ministério do Desenvolvimento Social e Agrario
(MDSA).

E composta por mais de 1.600 Agéncias da Previdéncia Social (APS) distribuidas
por todo territdrio Brasileiro, com competéncia para operacionalizar o reconhecimento
dos direitos dos segurados, prestando servico de previdéncia e assisténcia social, aten-
dendo ao que esta preconizado na Constituicdo Federal de 1988, quanto a garantia de
Direitos Sociais aos cidaddos brasileiros.

Para se tratar de questdes intimamente ligadas a gestdo publica, avaliacdo de de-
sempenho e utilizacdo de indicadores, entende-se que “a priori” faz-se necessario expor
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alguns conceitos fundamentais para a construcao dos fundamentos do objeto do pre-
sente estudo.

Para Welter (2012), “a avaliagdo de desempenho é o processo de quantificar a
acao, onde a avaliagdo é o processo de quantificar e a agao conduz ao desempenho”.

No INSS, a avaliacdo de desempenho atribui valor qualitativo e quantitativo ao
trabalho executado, pautado nos objetivos e metas institucionais inferidos da observa-
¢do de fatores e indicadores de desempenho estabelecidos de forma prévia. Sua finali-
dade é o desenvolvimento permanente dos servidores, analisando suas competéncias,
adequando-as a qualidade dos servigos publicos e a missdo da instituicdo: “garantir pro-
tegdo aos cidadaos por meio do reconhecimento de direitos, com objetivo de promover
o bem-estar social”.

A avaliagdo de desempenho no INSS foi criada pela Lei n? 11.907/2009 (BRASIL
2009a) com a finalidade de desenvolver o servidor, de forma a adequar suas competén-
cias aos objetivos institucionais e assim melhorar a qualidade dos servigos oferecidos.

Desde entdo, houve a implantacdo do Plano de Agdo através da Lei n2 11.907/09,
o qual estipula metas para a instituicdo e gratificacdo de desempenho aos servidores,
conforme o devido cumprimento das tais metas, além da implementagao do modelo de
Gestdo pela Qualidade, com a criagdo do Mapa Estratégico (2009 — 2015), pautado no
BSC (Balanced Scorecard), a partir da portaria n2 321/2008 (BRASIL, 2008).

O Mapa Estratégico vigente na instituicdo refere-se ao quadriénio (2016-2019) e
expressa a visdo que é ser reconhecido pela exceléncia na prestacdo dos servicos ao ci-
daddo, além dos seus valores: ética, respeito, seguranga, transparéncia, profissionalis-
mo, responsabilidade socioambiental.

3. Gestao publica e avaliagao de desempenho

A administracdo publica contemporanea atua para o interesse publico e os indi-
cadores tém se revelado uma ferramenta oportuna dentro do processo gerencial, de
forma que oportuniza a elaboragdo das demandas, o gerenciamento, aplicagdo de recur-
SOs, as suas variaveis e por consequéncia, a analise de resultados.

Jacobsen & Neto (2009, p.111) destacam que as melhores organizacbes propor-
cionam aos colaboradores a oportunidade de conhecer os problemas, de discutir e apre-
sentar solucdes.

Para tanto, langa mdo de proposicdo de metas, indicadores de desempenho e
processos transparentes de gestdo, com recursos estatisticos, numéricos, quantitativos e
gualitativos para definir sua realidade e exp6-los em dados, expressdes escritas, percen-
tuais, graficos, entre outros.

Tais dados sdo os atuais e muito bem disseminados indicadores, presentes na vi-
da da administragdo publica, que tem seu fundamento desde o surgimento do Estado de
Bem Estar Social, intrinsecamente ligado aos processos de planejamento no seio do ser-
vigo publico. Sdo eles que norteiam a criagao, acompanhamento e andlise dos resultados
no que tange ndo somente as politicas sociais, mas aos diversos setores publicos.

Segundo Ferreira, Cassiolato e Gonzales (2009): “O indicador é uma medida, de
ordem quantitativa ou qualitativa, dotada de significado particular e utilizada para orga-
nizar e captar as informacgdes relevantes dos elementos que compdem o objeto da ob-
servagao”.
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A avaliagao de desempenho no Instituto Nacional do Seguro Social ocorre através
da Gratificacdo de Desempenho de Atividade do Seguro Social e, é aferida por meio de
indicador e meta definidos para cada ciclo de avaliagdo. O indicador utilizado é Idade
Média do Acervo, intimamente ligado a remuneracao dos servidores do INSS e condicio-
nado ao cumprimento da meta estabelecida.

O IMA consiste na quantidade de beneficios protocolados pelos cidadaos e ainda
ndo concluidos, utilizado para mensurar a Gratificagdo de Desempenho de Atividade do
Seguro Social, ou seja, é a parcela varidvel da remuneracdo dos servidores do INSS, em
funcdo do desempenho Institucional (até 80%), aferido pelo indicador e meta definidos
para cada ciclo e Individual (até 20%), através da avaliacdo funcional. Foi criado em
2008, com estabelecimento de metas a serem atingidas pela instituicdo quanto ao IMA-
GDASS, de acordo com a demanda, a quantidade de servidores e os sistemas da época.

4. Funcionamento do IMAGDASS

O IMAGDASS é calculado através da divisdo do somatorio dos tempos de repre-
samento dos beneficios pelo nimero total de beneficios represados. O tempo é medido
em dias, contados desde o dia do agendamento feito pelo cidadao até o dia da medicao
e somente sdao computados os beneficios protocolados e ainda ndo definidos. Assim, os
beneficios agendados e ainda ndo protocolados ndo sdo considerados.

Expressdo para o cdlculo do IMAGDASS:

2 tempo de represamento dos benefi-
cios

IMAGDASS =

3 nimero total de beneficios represa-
dos

As afericdes do IMA consideradas para fins da Gratificacdo de Desempenho de
Atividade do Seguro Social sdo as realizadas no ultimo dia dos meses de abril e outubro.

A dinamica do indicador é passivel de vdrias interferéncias como optar por resol-
ver processos mais antigos, com mais dias de represamento ou ainda disponibilizar va-
gas ou ofertar horas para agendamentos de servigos que terdo pouca idade em dias, tais
estratégias impactam a leitura do indicador, pois ndo refletem a realidade, desinformam
a gestdo e principalmente sdo prejudiciais ao cidaddo requerente. A fila outrora fisica e
visivel, agora se tornou virtual e a longa espera por atendimento presencial foi vertida
em espera virtual por conclusao.

A virtualiza¢do da fila iniciou-se com a alteracdo da ldgica dos atendimentos, os
guais passaram a ser agendados e vém se sedimentando com a implantagdo do INSS
Digital, pois os requerimentos sdo efetivados de forma eletronica na plataforma de Ge-
renciamento Eletronico de Tarefas (GET). O protocolo eletrdonico, mediante agendamen-
to prévio, pode ser realizado diretamente em uma Agéncia da Previdéncia Social, pelos
canais remotos, como site do INSS ou Central 135 (via telefone), ou por meio das enti-
dades que possuem acordo de cooperagao técnica (ACT) com INSS, como prefeituras,
OAB’s e sindicatos rurais.
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Uma solicitacdo junto ao INSS Digital, por exemplo, segue as seguintes etapas: 12
- Cidadao liga na Central 135 ou acessa o site www.inss.gov.br; 22 - Agenda atendimento
com data e hordrio em uma Agéncia da Previdéncia Social; 32 - No comparecimento, a
documentacado é digitalizada e o servico é protocolado no GET, criando-se uma tarefa; 42
- A tarefa entra numa fila Unica; 52 - A tarefa é atribuida a um servidor; 62 - O servidor
efetiva o protocolo no sistema de beneficios, analisa e conclui o requerimento.

E oportuno destacar que a solicitacdo protocolada, pelo cidaddo no GET, sera
considerada como protocolo de beneficio somente apds o 52 passo do fluxo, ou seja, é a
partir desse ponto que serd possivel aplicar o indicador IMAGDASS e suas aferi¢cdes e
aplicagdes para fins de avaliagdo de desempenho dos servidores.

Essa dindmica ocorre, pois existem duas grandes linhas de acdo dentro da insti-
tuicdo para a conclusdo de uma solicitacdo realizada pelo cidadao: o atendimento, que
trata da oferta de vagas para atendimentos e agendamentos gerenciadas pela diretoria
de atendimento e o beneficio, que trata do reconhecimento do direito em sua plenitude,
da analise e conclusao dos requerimentos realizados, gerida pela diretoria de beneficios.

A aplicacdo do indicador por sua vez une esses dois grandes eixos, pois depende-
rd do tempo total de conclusdo de uma solicitacdo, o que na pratica consiste em tempo
de agendamento, atendimento, andlise e conclusdo de um processo. Desta forma o indi-
cador e sua aplicagdo para avaliagdo ndo deveria e/ou poderia ser zelado apenas quando
for sinbnimo de impacto na remuneracgdo dos servidores.

A Avaliacdo Funcional dos servidores é no Sistema de Gratificacdo de Desempe-
nho de Atividade do Seguro Social (SISGDASS) através da Ficha de Avaliacdo de Desem-
penho (FAD), o processo de avaliagdo compde-se de autoavaliagao, avaliagdo de desem-
penho funcional, gerencial e da unidade de lotacdo. A FAD gerencial possui os quesitos
lideranga, planejamento, comprometimento com o trabalho, gestao das condi¢des de
trabalho e desenvolvimento de pessoas, relacionamento interpessoal e a FAD funcional,
flexibilidade as mudancas, trabalho em equipe, comprometimento, conhecimento e au-
todesenvolvimento. Ambas as fichas sdo atribuidas com conceitos: insuficiente (eventu-
almente), raramente (pouca frequéncia), as vezes (média frequéncia) e frequentemente
(habitual), podendo totalizar até 20 pontos.

Pelo exposto acerca da avaliacdo funcional, no que tange a conceituacao e classi-
ficacdo acredita-se que sua imprecisdo torna-a supérflua e distante de uma mensuracao
objetiva para propiciar uma avaliacdo adequada, uma vez que é muito possivel sua rela-
tivizacao, ou seja, dependendo do viés que se imprime e o que efetivamente pode signi-
ficar eventualmente, com pouca ou média frequéncia ou ainda habitualmente na atua-
¢do de um servidor.

Ressaltamos que o resultado do indicador IMAGDASS conseguido pelos servido-
res da area fim aplica-se a todos os servidores da Geréncia Executiva, independente da
funcdo que desempenham, seja na andlise efetiva de processos ou nas mais variadas
areas-meio.
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5. Dados coletados e analisados

Os graficos abaixo expressam as afericdes IMAGDASS dos ultimos quatro ciclos.
De acordo com os registros do IMAGDASS ilustrados no Gréfico 1, referente ao Ciclo
GDASS de novembro de 2017 a abril de 2018, sendo este o ciclo de avaliacdo mais recen-
te, a afericdo expressiva é de quarenta e cinco dias no més de abril de 2018, a meta
atingida a ser considerada para fins de Avaliagdo de Desempenho e interferéncia na re-
muneracdo do servidores da carreira do seguro social.

Grafico 1

" Ciclo GDASS 11/17-04/18

fev/18 mar/18  abr/18

Fonte: INSS. Organizagdo: Tatiana Niura Salomao Palermo

Conforme mostra as afericdes do Grafico 2, indicando o Ciclo GDASS dos meses
de maio a outubro de 2017, certifica-se a meta alcangada no més de outubro, de cin-
guenta e um dias, com evidente diminui¢do e proximidade com os quarenta e cinco dias
propostos pela da instituicao, corroborando com a leitura utilizada para fins de avaliacao
de desempenho dos servidores.

Gréfico 2

set/17  out/17

Fonte: INSS. Organizagdo: Tatiana Niura Salomao Palermo

O Grafico 3 exprime o Ciclo GDASS de novembro de 2016 a abril de 2017, de-
monstrando que no més que corresponde a avaliagao para fins de avaliagdo de desem-
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penho e influéncia da remuneracao dos servidores, ou seja, abril de 2017, também apre-
sentou diminuicdo, embora ndo tao expressivo como nos ciclos ja descritos.

Grafico 3

I I I I E = Ciclo GDASS 11/16 - 04/17
T T T T T

nov/16  dez/16 jan/17 fev/17 mar/17 abr/17

Fonte: INSS. Organizagdo: Tatiana Niura Salomao Palermo

Observa-se no Grafico 4, que aponta os registros do Ciclo GDASS de maio a outu-
bro de 2016, que houve um registro expressivo de quarenta e seis dias, préximo a meta
institucional. Destaca-se que a aferi¢do realizada no més de outubro foi utilizada para
composi¢dao da avaliagdo de desempenho e efeitos financeiros com ja foi descrito nos
ciclos anteriores.

Grafico 4

M Ciclo GDASS 05/16 - 10/16

mai/16 jun/16  jul/16  ago/16 set/16  out/16

Fonte: INSS. Organizagdo: Tatiana Niura Salomao Palermo

Observa-se no Grafico abaixo a variagdo do IMAGDASS nos ciclos ja expostos an-
teriormente, para ratificar uma verdade ululante ja descrita, fornecendo uma visdo mais
ampla do comportamento do indicador explorado e, sobretudo, consolidando as infor-
macdes levantadas e analisadas no presente estudo.
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Fonte: INSS. Organizagao: Tatiana Niura Salomao Palermo

Ao acompanhar as extragdes realizadas nos ultimos ciclos de avaliagGes, pode-se
observar uma diminuicdo expressiva nos meses em que a avalia¢cdo produz efeitos finan-
ceiros, ou seja, abril e outubro possui marco numérico que representa o engajamento
dos servidores da carreira do seguro social na resolutividade de processos e requerimen-
tos pendentes.

Sobretudo, com a finalidade de levantar e registrar as impressdes e o ponto de
vista dos servidores da carreira do Seguro Social da Geréncia Executiva do INSS em Cam-
po Grande/MS, em paralelo com os dados estatisticos extraidos sobre o tema, aplicou-se
qguestionario via email para dezessete servidores de Agéncias da Previdéncia Social que
realizam andlise de processos, de um total de dezenove agéncias, acerca da Eficdcia do
Indicador IMAGDASS — Estudo da Realidade da Geréncia Campo Grande/MS, dos quais
cem por cento estornaram mensagem de confirmacdo/leitura do instrumento.

Quando indagados sobre a opinido sobre a aplicacdo do IMAGDASS, pontos posi-
tivos e negativos, apenas 20% dos pesquisados que participaram apontaram ponto posi-
tivo no sentido de engajamento dos servidores, ja os demais revelaram varios pontos
negativos: a possivel manipulagao para o alcance das metas, pressao sobre os servido-
res, ndo ha alimentacdo correta para a gestdo, o cidaddo ndo tem o servico de qualidade
gue almeja, que ndo existe mensuracdo individual de producdo, falta de recursos huma-
nos produz impacto aos servidores, os quais se desdobram para atingir os resultados e,
alguns acreditam ser uma forma absurda de avaliar. Revelam ainda, a ocorréncia de
perda do objeto do IMAGDASS em decorréncia do INSS Digital e, consequentemente a
perda de sua finalidade.

Ao se questionar qual o resultado para o INSS? E para o segurado/cidaddo? No-
vamente temos apenas 20% dos pesquisados que acredita em bons resultados para o
INSS, especificamente quanto a reducdo de custos com pessoal devido a permanéncia
de servidores com requisitos para aposentadoria. Os demais revelam que os resultados
para o segurado e para o INSS ndo sdo satisfatorios, pois ocorrem decisoes equivocadas
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em detrimento de fazer mais em menor tempo, falta de incentivo e qualificagdo, subter-
fagios para alcancar resultados e efeitos remuneratoérios.

Agora quando se perguntou acerca da existéncia da eficacia na execugao desse
indicador? Os pesquisados foram unanimes em declarar que nao existe eficacia do indi-
cador, ou ainda eficiéncia e efetividade, pois ndo seria adequado utilizar na gestdo, da-
dos obtidos sob pressdo nos servidores, os quais buscam nao sofrer impactos financei-
ros. Por outro lado também citaram certa eficacia para o Governo, no sentido de que
muitos servidores em condi¢des de se aposentarem se mantiveram na instituicdo alme-
jando a incorporacao da GDASS em sua remunerag¢ao, postergando novas contratacdes
e/ou concursos.

Finalizando o questionario foi solicitado que oferecessem sugestdo para melhori-
as e alcance da finalidade do IMAGDASS, ao que revelaram que esse indicador deveria
ser extinto, pensando em algo melhor, a criagdo de nova ferramenta, que demonstre a
realidade para a institui¢cdo, para o segurado e para o servidor, mais justa, que houvesse
investimento em recursos humanos, capacitacdo para obtencdo de resultados. Também
acreditam que é urgente a mudanga, principalmente com o advento do INSS Digital e
ainda, que atendimento e beneficio caminhem juntos. Outra revelagdo interessante é
gue os servidores entendem que é importante a avaliacdo de desempenho desde que
ela cumpra efetivamente seu papel.

Com o embasamento tedrico, a analise dos dados extraidos e a pesquisa aplica-
da, pbde-se verificar que a implantacdo da Avaliacdo de Desempenho no INSS, seria,
conforme sua propositura, satisfatéria e traria beneficios a populagado através da melho-
ria da qualidade de atendimento, além de celeridade no reconhecimento de direitos,
ndo fossem as alteracdes reveladas ao longo de sua existéncia.

6. Consideragdes Finais

O indicador de desempenho IMAGDASS, utilizado na gestdao do INSS como pro-
cesso de avaliacdo de desempenho, desde a sua criacao, implantagao e utilizacdo, apre-
senta desvios na sua finalidade, que é a avaliagdo de desempenho dos servidores da
carreira do seguro social e exceléncia no atendimento ao publico, pois para o alcance
das metas estipuladas, gestores e servidores necessitam tragar estratégias para concluir
as demandas pendentes e atingir o objetivo do indicador.

O alcance da meta proposta, o Idade Média do Acervo que pontuard os 80% da
parte institucional da Avaliagdao de Desempenho e consequentemente da GDASS, acon-
tece com fulcro no empenho dos mesmos servidores que ja tiveram suas avaliagGes fun-
cionais realizadas e alcancadas em relacdo aos 20% da parte individual. Vemos, portanto
que, na pratica, o sucesso de ambas as partes esta diretamente condicionado a atuacdo
dos servidores, em especial dos servidores que atuam na analise e conclusdao dos pro-
cessos requeridos junto ao Instituto Nacional do Seguro Social.

Com o INSS Digital, reduz-se o tempo de espera do agendamento, a permanéncia
do cidaddo nas agéncias do INSS, entretanto, ainda ndo se vislumbra a mesma reducdo
quanto ao tempo de resolutividade dos requerimentos e resposta ao mesmo cidadao
qgue, baliza a exceléncia no atendimento, uma vez que a instituicdo possui um quadro
critico de servidores no tocante ao quantitativo que, inclusive atuam na analise de pro-
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cessos e, considerdvel parcela dessa forca de trabalho com requisitos suficientes para
aposentadoria, conforme tem sido exposto nas midias atuais.

Também se evidenciou a importancia e a necessidade de inovagao na forma de
avaliacdo de desempenho, onde o objetivo seria a melhoria da afericdo das atividades
individuais dos servidores com vistas ao alcance dos indices propostos pela instituicao e
consequentemente, garantia de sua remuneragao.

Porém os critérios da avaliacdo individual deixaram de refletir o que se esperava
dela e paulatinamente vem perdendo sua eficdcia, pois ndo existe acdo continua de al-
cance da meta institucional e resposta aos anseios da populac¢do, na pratica a meta es-
tabelecida para o indice IMAGDASS é atingido com plenitude no momento que produzi-
ra efeitos financeiros, conforme demonstrado nos graficos.

Por fim e oportunamente hda a sugestdao para estudos posteriores quanto a Avali-
acdo de Desempenho através do uso de indicadores que possam ir ao encontro dos an-
seios, ndo so da instituicdo, enquanto publica, como também dos servidores que a com-
poe e principalmente da populac¢io brasileira.

Tal proposta considera o advento do INSS Digital, uma nova forma de atender no
Instituto Nacional do Seguro Social, ampliando a rede de atendimento, oportunizando as
solicitacdes e, sobretudo garantir o cumprimento da missdo desta relevante instituicdo
publica.
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