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| - DADOS DA UNIDADE
GESTORA

e Razao Social: Instituto de Previdéncia dos Servidores Publicos do
Municipio de ltatiaia - IPREVI

« Endereco: Avenida dos Expedicionarios, n° 301, Centro, Itatiaia/RJ
o E-mail: controladoria@iprevi.rj.gov.br

o Telefone: (24) 3352-4043

« Whatsapp Oficial: (24) 9 9326-0620

« Responsdvel Legal: Edson de Sousa

Il - CATEGORIA

« Segurados

Il - TITULO

o Alvorecer Digital
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IV - SITUAGCAO ANTERIOR

E fato que antes da pandemia da COVID-19 o Brasil avancava de forma lenta
quando o assunto era transformacao dos meios fisicos e analégicos aos
digitais. A mazela, que acometeu o mundo, acelerou de forma abrupta os
progressos digitais, nao se preocupando com aqueles que sao mais sensiveis
as transformacgoes, principalmente, os hipossuficientes, deficientes, idosos e
os que padecem de moléstias.

Os servidores da Autarquia observaram que durante esse periodo de
tragédia mundial, onde tivemos que nos adaptar ao universo digital dos
smartphones, computadores, aplicativos, video conferéncias e etc, que os
mais vulneraveis tornaram-se excluidos e até mesmo tolhidos de diversos
direitos como cidadaos.

Distintas eram as demandas trazidas pelos segurados ao IPREVI, que os
impediam de gozar plenamente dos servicos ofertados pela Autarquia e
instituicdes publicas/privadas correlatas. Situa¢gées como: criacao de e-mail
ou instalacdo do Whatsapp tornaram-se recorrentes, uma vez que os mais
diversos segmentos publicos e privados estavam relacionando-se junto ao
seu publico apenas por meios digitais, em contrapartida os aposentados,
pensionistas e segurados ndao haviam se adaptado a nova realidade que os
havia acometido. Esse contexto, dentro da realidade municipal com menos de
40.000 habitantes da cidade de Itatiaia, evidenciou para o RPPS a realidade da
diminuta inclusao digital enfrentada pela populacao e, mais especificamente,
por seu publico alvo.

Cabe ressaltar que o DECRETO MUNICIPAL N° 3.405 DE 16 DE MARCO DE 2020,
em consonancia com determina¢des Estaduais (Rio de Janeiro) e Federais,
trouxeram consigo diversas restricdes, tal fato obrigou os segurados,
subitamente, a se adequarem a diversas questdes que antes eram ofertadas
presencialmente e que passaram a ser requeridas por meios digitais,
conforme mencionado anteriormente.
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Situacdes como:

1 - Prova de Vida / Recadastramento;

2 - Contracheque com margem para empréstimos consignados ("Carta
Margem");

3 - Instalagao, auxilio e instrucdes relativos ao MEU INSS (solicitacao de
Certidao de Tempo de Contribuicao, atualizacoes de dados cadastrais,
emissao do CNIS e Declaracao de Beneficios);

4 - Suporte e consulta de saque de PASEP (Banco do Brasil);

5 - Obtencao de Certificado Nacional de Vacinacao COVID-19;

6 - Auxilio na criagao e utilizacdo de e-mail;

7 - Aplicativo PREV+;

8 - Suporte na instalacao de aplicativos (Whatsapp, Facebook e Instagram);

9 - Gov.br (funcionalidades e importancia)
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V - DESCRICAO DA
PRATICA INOVADORA

A Instituicao percebendo a caréncia em que os segurados encontravam-se
iniciou um atendimento completamente diferenciado. Para solucionar essa
adversidade, estabeleceu-se um dia fixo de atendimento especializado para
essa facilitacdo (atendimentos mais simples sao realizados diariamente).
Todas as sextas feiras os segurados tém acesso a servidor deslocado para tal
finalidade.

Assim, além de auxiliar nos designios que os segurados trazem consigo, esse

detecta outras questdoes recorrentes a fim de tratar de demandas que
possam ser oportunas dentro do panorama da transi¢cdo tecnolégica dos
servigos publicos.

Cabe ressaltar que o referido atendimento nao se limita a simplesmente a
entregar a resolucao ao segurado, mas inclui ensinar o publico a ter
autossuficiéncia e confianca para operar um aplicativo ou e-mail com
autonomia, por exemplo.

Diversas demandas comuns entre si sao solucionadas por servidor
competénte para atendé-los em grupos, conforme mencionado, as sextas
feiras. Dessa forma cria-se eficiéncia no processo, resolvendo as questoes
assemelhadas com o maior niumero de segurados o possivel.
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RESULTADOS OBTIDOS

A proposta do programa é trazer precipuamente a resolucao da demanda
trazida pelo segurado. Subsidiariamente, e nao menos importante, pretende-
se alcancar a autonomia, confianca e fomento da inclusao digital, para que
esses consigam gozar com plenitude de toda forma de inclusao na sociedade
que encontra-se em uma crescente transformacao digital.

Através do programa, o IPREVI al¢cou grandes avancos que podem ser
mensurados, tais quais:

1-PROVA DE VIDA / RECADASTRAMENTO

OBJETIVO: Ensinar e fomentar a utilizacao do Whatsapp como forma de
realizacao da prova de vida / recadastramento. Os segurados aderiram
satisfatériamente, de modo que mesmo ocorrendo uma flexibilizacdo do
isolamento social, a queda de realizacao por meio digital nao decresceu de
forma acentuada, demonstrando que ha inclinagcdo para continuidade da

realizacao do ato.
PROVA DE VIDA

60
40
20

2020 2021 2022

E possivel verificar o progresso do fomento observando os graficos abaixo:
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e Em 2020:

Total - 278 (duzentos e setenta e 0ito);
Whatsapp - 156 (cento e cinquenta e seis);
Presencial - 122 (cento e vinte e dois);

Percentual - 56,11% (cinquenta e seis virgula onze por cento).
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e Em 2021:

Total - 374 (trezentos e setenta e quatro);
Whatsapp - 202 (duzentos e dois);
Presencial - 172 (cento e setenta e dois);

Percentual - 54,01% (cinquenta e quatro virgula zero um por
cento).
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e Em 2022:

Total - 129 (cento e vinte e nove);

Whatsapp - 055 (cinquenta e cinco);

Presencial - 74 (setenta e quatro);

Percentual - 42,63% (quarenta e dois virgula sessenta e trés
por cento).
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2 - CONTRACHEQUE PARA CONSIGNADOS

Antes da pandemia as solicitacoes eram 100% (cem por cento) presenciais,
a medida que os aposentados e pensionistas compareciam a sede da
autarquia para retira-los, os servidores eram orientados a incentiva-los a
utilizar meios digitais para os requererem. Para tal, muitas das vezes foi
necessario criar e-mail, baixar o Whatsapp e o Aplicativo PREV+, bem como
ensina-los a utilizarem essas ferramentas.

Observa-se no grafico abaixo a predilecao pela utilizacao dos meios
supracitados, realmente um progresso incrivel.

CARTAMARGEM
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3 - MEU INSS

Diversos sao os pontos de conexao entre os RPPS e o RGPS: CTCs, CNISS e
Declaracao de Beneficios sao alguns dos documentos que por vezes colocam
as instituicoes em dialogo. Com uma interacao bem segmentada com a
agéncia da cidade, os momentos nos quais o IPREVI, por vezes, prestava
apoio para os segurados junto ao 6rgao eram poucos e derivavam da
interacao presencial entre as duas pontas.

Todavia, com o contexto de fechamento das agéncias durante a pandemia e
a migracao da execuc¢ao da maioria dos servi¢cos para o aplicativo Meu INSS,
essa relacao foi transformada. Mediante requerimentos com anexos que nao
eram compreensiveis por parte do publico, a demora nos resultados e ainda,
a dificuldade de interlocucdo com o préprio aplicativo, os segurados, cujo
numero de simula¢ées aumentara significativamente durante o ultimo ano,
viam suas concessodes de aposentadoria cada vez mais longinquas.

Mediante esse panorama, decidiu-se por incluir dentro da iniciativa de
insercao digital, os assuntos correlatos com o INSS que interagiam com a
Autarquia e seus segurados.

3.1 - CERTIDOES DE TEMPO DE
CONTRIBUICAO

Ao realizar a simulacao dos servidores ativos da Prefeitura e Camara
Municipais, os agentes do IPREVI realizam uma apurag¢ao mais minuciosa da
situacdo previdencidria do requerente. E fato que diversos servidores
recolhem ou recolheram ao INSS - Instituto Nacional do Seguro Social - antes
ou durante a vida laboral, isso gera a necessidade de verificacdo do tempo de
contribuicao no INSS.

$E 0 O




Esses muitas das vezes nao gozam de instrucao suficiente para operar o APP
previdenciario, MEU INSS, para se cadastrar, atualizar cadastro, digitalizar a
documentacao, formata-la e importa-la. O IPREVI além de realizar esse
procedimento aos segurados junto a esses, ensina-os a acompanhar o
requerimento e presta todo suporte até a conclusao do processo junto ao
INSS.

A autarquia inclina-se a autonomia do segurado, demonstrando na pratica
como utilizar o aplicativo, desde baixa-lo na Apple Store ou Google Play até
como opera-lo, conforme mencionado anteriormente. Ao final de todo o
processo junto ao INSS o servidor ativo averba o tempo contido na Certidao
de Tempo de Contribuicdo e uma nova simulagao é realizada, de forma mais
precisa e rapida. A operacao garante ao ativo um controle maior do total de
tempo de contribuicao junto ao IPREVI, inclusive, antecipa essa averbacao,
uma vez que o INSS nao a entrega de pronto.

Conforme os graficos abaixo, é evidente que do total de simulagdes
realizadas ha grande parcela que foi beneficiada pelo programa.
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e Em 2021:

Total de Simulagdes: 165 (cento e sessenta e cinco)
Auxiliados: 037 (trinta e sete)

Percentual de Auxiliados x Total: 22,42% (vinte e dois virgula quarenta e dois

por cento)
SIMULACOES 2021
200
TOTAL: 165
150
100
50
0 -
SIMULACOES
LEGENDA:
TOTAL DE SIMULACOES: 165
AUXILIADOS: 037  22,42% DO TOTAL
e Em 2022:

Total de Simula¢des: 069 (sessenta e nove)
Auxiliados: 013 (treze)

Percentual de Auxiliados x Total: 18,84% (dezoito virgula oitenta e quatro por

cento)
SIMULACOES 2022
TOTAL: 069
¢ SIMULAGOES
S, 0 O LEGENDA:

s TOTAL DE SIMULACOES: 069
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3.2 - EMISSAO DO CNIS (Cadastro Nacional
de Informacoes Sociais)

Por diversas vezes os segurados comparecem na instituicao objetivando se
informar a respeito do tempo de contribuicdo contido no INSS, para
satisfazer essa demanda, os servidores junto do segurado efetuam cadastro
ou recuperam no MEU INSS e os ensinam a retirar e realizar a conferéncia
desses periodos.

Com isso o segurado tem maior controle sobre o tempo de contribui¢cao no
RGPS e no RPPS, trazendo a esse a chance de realizar a conferéncia e, por
vezes, correcao e periodos que houve contribuicdao e o INSS ndo computou.

3.3 - DECLARACAO DE BENEFICIOS

Um dos documentos obrigatérios para abertura de processo de
aposentadoria junto ao IPREVI é a declaracdo mencionada, ocorre que os
postulantes a aposentadoria, geralmente, nao sabem como gera-la. A
instituicao reconhecendo essa dificuldade efetua cadastro ou recupera, no
MEU INSS, e os ensinam a retira-la.

Os graficos, abaixo, comprovam que esse auxilio foi significativo e o tempo
em que o segurado demorava para aprender a operar o aplicativo e emiti-la
foi reduzido.
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e Em 2021:

Total de processos de beneficios abertos: 051 (cinquenta e um)
Auxiliados: 043 (quarenta e trés)

Percentual de Auxiliados x Total: 84,31% (oitenta e quatro virgula trinta e um

por cento)
DECLARAGCAO DE
s BENEF:;C‘:O 2021
TOTAL: 051
40
20
0 DECLARAGOES EMITIDAS
LEGENDA:
I TOTAL: 051
| AUXILIADOS: 043  84,31% DO TOTAL
e Em 2022:

Total de processos de beneficios abertos: 019 (dezenove)
Auxiliados: 012 (doze)

Percentual de Auxiliados x Total: 63,15% (sessenta e trés virgula quinze por
cento)
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4 - SUPORTE E CONSULTA DE SAQUE DE
PASEP (BANCO DO BRASIL)

A autarquia sempre divulgou o calendario do saque de PASEP em suas redes
sociais e no status do Whatsapp, juntamente com instrucoes e link de como
realizar o procedimento, porém diversos segurados, infelizmente, nao
conseguiram alcancar o objetivo das divulgacoes. Para agilizar e sanar essa
questao, o setor de atendimento foi orientado a auxilia-los nessas consultas
e ensina-los a realizarem de forma simples e pratica.

Em média de 03 (trés) a 05 (cinco), por dia, beneficiarios contam com esse
apoio. Contabiliza-se cerca de 208 (duzentos e oito) pessoas ao ano.

5 - OBTENCAO DE CERTIFICADO
NACIONAL DE VACINACAO COVID-19

Devido ao DECRETO MUNICIPAL N° 3.830 DE 14 DE JANEIRO DE 2022, Inciso
VIll, que condicionava a entrada do publico em reparticbes publicas a
apresentacdo do "passaporte sanitario”, a demanda pela Certificacao
Nacional de Vacinagao subiu a niveis extremos. Para lidar com a situacao
sosodita, a instituicdo passou a ensinar e retirar tal documentacao aos
segurados, utilizando-se do APP ConecteSUS.

Em média de 07 (sete) a 10 (dez) segurados se beneficiaram do suporte

oferecido pela equipe da autarquia. Contabiliza-se que no periodo de Janeiro
a Marco foram retiradas cerca de 125 (cento e vinte e cinco) certidoes.
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6 - AUXILIO NA CRIACAO E UTILIZACAO
DE E-MAIL

Para quase todas as situa¢des abordadas até esse paragrafo o e-mail se
fazia necessario, seja para confirmar cadastros, criar cadastros, inscrever-se
em aplicativos, realizar requerimentos a instituicdao, solicitacdes de
demandas das mais diversas.

Dessa forma os atendimentos, quase sempre, iniciavam com a verificacao
da existéncia de endereco eletronico, constatou-se que cerca de 65% dos
segurados nao tinham ou nao utilizavam e-mail. Portanto a equipe focou em
criar e ensinar os segurados a utilizarem essa ferramenta, de forma que
pudessem suprir diversas situacoes em que o endereco eletronico se fazia
necessario.

7 - APLICATIVO OFICIAL DO IPREVI
(PREV+)

Desde o dia 28 de Setembro de 2021, quando o aplicativo foi anunciado nas
redes sociais e site do IPREVI, a autarquia passou a ofertar diversos servigcos
digitais aos segurados (Aposentados, Pensionistas e Ativos), por exemplo,
contracheques, fichas financeiras, extratos individualizados, informe de
rendimentos e simulagdo. A equipe estava de prontiddao em decorréncia de
davidas de como baixar, como instalar e como utilizar. Em decorréncia da
alta demanda inicial, os servidores do IPREVI passaram a atender
diariamente as duvidas relativas ao aplicativo, publicando, inclusive, videos
de tutoriais para auxiliar no fomento e operacao do APP. A recepg¢ao ao
aplicativo foi bastante satisfatoria, atualmente temos:

USUARIOS DO APLICATIVO BASE CADASTRAL
Servidores Ativos: 248 (duzentos e Servidores Ativos: 2.187 (dois mil
quarenta e oito) cento e oitenta e sete)
Aposentados: 019 (dezenove) Aposentados: 301 (trezentos e um)
Pensionistas: 002 (dois) Pensionistas: 111 (cento e onze)
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8 - SUPORTE NA INSTALACAO E UTILIZACAO DE
APLICATIVOS (Whatsapp, Facebook e Instagram)

A demanda por informacao rapida, interativa, atualizada e digital cresceu
de forma exponencial no Brasil, de sorte que os segurados (principalmente
os mais idosos) nao acompanharam essa transformacao. Diversas noticias e
matérias sao disponibilizadas pelo Facebook, Instagram e Whatsapp, a
instituicao passou a incentivar que esses passem a se aproximarem de tais
aplicativos, com isso varios segurados passaram a interagir com as paginas
do IPREVI e entre outras. Para eles foi uma descoberta de um mundo
completamente novo.

O Whatsapp em especial foi divulgado presencialmente aos beneficiarios
que ainda nao tinham instalado em seus celulares, isso se deve a uma gama
de servicos que o IPREVI resolve de forma célere e que traz conforto, uma vez
que nao seria mais necessario o deslocamente até a sede, tudo podendo ser
resolvido através do APP, por exemplo, a mencionada prova de vida /
recadastramento. Cerca de 75% dos Aposentados e 62% dos Pensionistas
utilizam o Whatsapp como forma principal de se comunicar com o IPREVI. O
crescimento foi acentuado, conforme grafico abaixo:

ATENDIMENTOS
PELO WHATSAPP
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4 relacdo ao mesmo
ITATIATA 2022:195 periodo do ano anterior
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9 - Gov.br

Uma das demandas mais importantes da atualidade, uma vez que esse
consolida diversos servigcos essenciais para o exercicio de diversos direitos e
deveres dos cidadaos.

E fato que tal ferramenta é desconhecida para boa parte dos segurados
mais sensiveis, pois como desconhecem o ambiente digital, logo também
ficam afastados de diversos servigos que por vezes sao necessarios para
sanar as mais variadas questoes inerentes ao dia a dia.

A instituicao ciente de que o Gov.br é de extrema importancia, cadastra os
segurados que nao possuem acesso, aponta quais sao os servicos ofertados
pelo portal do governo, auxilia e ensina a realizar as solicitacdes.

Quando a demanda por algum desses (ofertados pelo Gov.br) alcanca
numero significativo de segurados, a Diretora de Administracdo e Financgas,
ISALTINA CASSIA DA SILVA ALVIM DIAS, os reine nas sextas feitas e
demonstra, através de projetor, as funcionalidades e sana as duvidas dos
participantes, dando orientacgdes e dicas de vital importancia.
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VIl - PUBLICO-ALVO DO
PROGRAMA

O programa foi desenhado para trazer para mais perto dos meios digitais,
os segurados que padecem de quaisquer limitagées quanto a utilizacao das
novas formas de se conectar com o mundo de forma mais célere e codmoda. O
publico que se visa a atingir é o segurado que pelas razées citadas encontra-
se fora do universo digital. Com a crescente evolucdao tecnoldgica, esses
acabaram se distanciando dos novos meios de interacdao e comunicagao
utilizados contemporaneamente.

Por meio do dia a dia e observacoes empiricas os agentes do IPREVI nao se
omitiram ou se esquivaram da demanda que se apresentava, o desafio foi
aceito e através de muito esfor¢co por parte da equipe os segurados hoje
encontram apoio e acolhimento. Agora podem gozar de um mundo
completamente novo, quebrando diversas limitacdoes e medos.
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VIl - ETAPAS DA
IMPLEMENTACAO

O programa iniciou-se com o Ato Normativo n° 001/2020, onde a entao
Diretora Presidente, Alessandra Arantes Marques, alterou o regime de
atendimento, devido a pandemia. Apdés o ato, as questdes supraditas
comecaram a acometer os segurados, dessa forma iniciou-se campanha e
reunidoes, no ambito interno do IPREVI, com a finalidade de fomentar a
utilizacdo de canais de atendimento para assegurarmos a saude dos
servidores da autarquia e dos segurados.

ETAPAS DE IMPLANTACAO

1 - Diagnéstico da demanda, levantamento de dados a fim
de justificar ac6es que visassem o bem estar dos segurados
e solugao de seus problemas;

2 - Reuniado junto a equipe, analise dos dados obtidos, de
forma empirica, objetivando tomada de decisdo mais
oportuna e eficiente;

3 - Decisao da metodologia a ser efetivada e levantamento
dos insumos necessarios;

4 - Definicao do programa, Alvorecer Digital, e dos
protagonistas, criacdo da escala de atendimento e
divulgacdo por meio do site, mural de avisos e
principalmente através dos atendimentos cotidianos, uma
vez que os mais atingidos sao os que nao tem acesso ao
meio digital (site e redes sociais).
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IX - RECURSOS UTILIZADOS

No empreendimento, o IPREVI se esforgou para tornar o programa eficiente,
para que nao fossem desperdicados tempo dos servidores e recursos, dessa
forma o programa poderia ser praticavel e interessante para o publico alvo e
aos servidores internos.

E Importante frisar que a implantacdo do programa ndo requereu o
empreendimento de recursos inéditos. Na medida que prestigiou a relacao
de custo X beneficio alcancado, percebeu-se que a execuc¢ao seria possivel
apenas com os insumos ja utilizados no ambito da Instituicao.

O primeiro deles a ser destacado foram os recursos humanos. Assim, os
servidores do setor de atendimento foram acionados desde a concepc¢ao da
iniciativa, sendo os principais colaboradores da mesma, junto a sua
concepcao estratégia bem como de seu desenvolvimento, designando um dia
semanal para dedicacdo majoritaria ao projeto, as sextas feiras.

As questoes de concessao de acesso a aplicativos, requerimentos e
acompanhamentos ficaram deslocadas para os servidores: ANGELA MARIA
RIBEIRO DA SILVA e ERNESTO CEZARIO FRECH NETO, que respondia pelas
davidas quanto a instalacdao e utilizagcao de aplicativos, criacao de e-mails,
provas de vida / recadastramento e as questoes relativas ao MEU INSS.

Ja as demandas menos especificas e menos detalhadas ficaram sob a
responsabilidade do servidor DANILO DA SILVA BARBOSA DOS SANTOS que
respondia pelas questoes como duvidas e consultas do PASEP, Certidao de
Vacinagao, operar o Whatsapp, duavidas e instalacao do aplicativo PREV+.

Insta salientar que a Diretoria Executiva do IPREVI se destacou em
atendimentos e tutorias coletivas, a DIRETORA DE ADMINISTRACAO E
FINANCAS, ISALTINA CASSIA DA SILVA ALVIM DIAS, respondia pelas demandas
do Gov.br e MEU INSS, a DIRETORA DE BENEFICIOS, FLAVIA GONCALVES
CAVALCANTE, respondia pelo Aplicativo Prev+ e suas funcionalidades.
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No que se refere aos recursos tecnolégicos, parte central ao programa, a
Autarquia ja contava com computadores e softwares adquiridos e
contratados para seu funcionamento ordinario, nao fazendo-se necessaria a
aquisicao ou contratacao de novos servicos/objetos especificamente para o
programa. Os insumos utilizados como computadores, webcam, smartphone,
conexao banda larga e energia ja se encontravam incorporados a despesa
cotidiana da instituicao, associada a suas demais atividades.

O aplicativo PREV+ é parte integrante do contrato celebrado junto a
empresa fornecedora do sistema de gestao previdenciaria do IPREVI,
primariamente, o custo do contrato foi de R$ 17.050,00 (dezessete mil e
cinquenta reais) incluindo o aplicativo. Cabe mencionar que o aplicativo gera
muita autossuficiéncia aos segurados, de sorte que ao ensina-los a operar a
instituicdo, ao longo do tempo, percebeu que diversos beneficiarios
deixaram de buscar o atendimento fisico, o que impactou positivamente na
reducao do tempo desprendido.
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X - SITUAGCAO ATUALE
INOVACAO

Atualmente, podemos verificar que a transicao digital desse publico vem se
consolidando. Como demonstram os graficos trazidos ao longo do presente
documento, as interagdées do publico segurado com as midias digitais da
instituicdo aumentaram significativamente. Por meio dessas redes, das
quais se destaca principalmente a rede Whatsapp, os segurados
hipossuficientes, que outrora representavam o maior numero de demandas
de atendimento presencial, hoje demonstram confianca em onde buscar
informacgdes precisas e atualizadas sobre a instituicao, como calendario de
pagamentos, novidades e avisos, incluindo em suas fontes de informacao do
dia a dia o Facebook e Instagram.

Vislumbra-se uma necessidade cada vez mais diminuta da insercao basica
dos segurados aos mecanismos digitais mais uteis e cotidianos, o que era
esperado a medida em que o ritmo de retomada presencial tem se
consolidado, incluindo o fato de nao haver renova¢ao em grande escala da
base de segurados. Ainda assim, permanecemos com o calendario de um dia
especifico para atendimento dessas demandas e vem se acompanhando
junto aos segurados as demandas junto ao INSS.

Ao realizarmos este programa tivemos uma grande surpresa, aquilo que
parecia uma realidade distante para o contexto municipal, vimos a execuc¢ao
dos servicos de forma digital aumentar. Podendo ser considerada uma
inovacao, perante ao cenario inicial de sua implantacdo e os resultados
obtidos, bem como quando analisado os recursos demandados.

O programa figura enquanto uma inovac¢ado, nao s6 por ser uma iniciativa de
facilitacao tanto ao segurado hipossuficiente ou idoso, ou por “desafogar” o
trabalho de atendimento dos servidores, aprimorando a eficiéncia do servigo
prestado, mas sim por tratar-se também de uma iniciativa socioeducativa,
na qual insere-se essas pessoas, através da perspectiva do acolhimento, em
um novo ambito do direito cidadao, levando acessibilidade e inclusao.
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Xl - EMENTA

EMENTA: A proposta do projeto é orientar e introduzir os segurados em
situacao de vulnerabilidade a transicao digital dos servigcos publicos e as
ferramentas correlatas a eles. Assim, fornecendo um atendimento especifico
e especializado, a Autarquia passou a realizar junto aos segurados, a
insercao digital basica dessas pessoas, contextualizando-as da importancia
da mesma e dando subsidios ao publico para que obtivessem sua autonomia
em relacao a utilizacao dessas plataformas. Dessa maneira, observou-se o
aumento das intera¢dées do publico com o conteudo geral disponibilizado
pela instituicao, o que importou diretamente sobre a demanda de trabalho
diaria do atendimento presencial. Ainda, com as questdes diretamente
relacionadas ao INSS, promoveu-se o aprimoramento da qualidade de
informacoes obtidas e conseguiu agilizar a eficiéncia dos processos de
concessao envolvendo o RGPS. Por meio da iniciativa de cuidado e
acolhimento, fazemos a interlocucao entre o interesse operacional da
instituicdo com o fornecimento de mecanismos para o exercicio cidadao do
direito digital para as pessoas atendidas.
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