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INTRODUCAO

Este texto trata das repercussfes da pandemia de Coronavirus Disease
(Covid-19) sobre o Servico Social no Instituto de Previdéncia e Assisténcia do
Municipio do Rio de Janeiro (Previ-Rio). O conteudo tem por base as
sistematizacdes propiciadas pela articulacdo académico-institucional vinculada ao
projeto de assessoria ao Servico Social do Previ-Rio, que integra o Programa
Prodocéncia da Universidade do Estado do Rio de Janeiro (UERJ).

No final do ano de 2019, a Organiza¢do Mundial da Saude (OMS) foi alertada
sobre varios casos de pneumonia na cidade de Wuhan, provincia de Hubei, na
Republica Popular da China. Foi detectado o surgimento de uma nova cepa de
coronavirus que nunca havia sido identificada em seres humanos. Um més depois, a
OMS declarou que o surto do novo coronavirus era uma Emergéncia de Saude
Pulblica de Importancia Internacional (ESPII). Em fevereiro, a OMS passou a usar
oficialmente o termo Covid-19 para a sindrome respiratdria aguda grave causada
pelo novo virus. Em margo de 2020, a Covid-19 foi definida pela OMS como uma
pandemia, devido a sua distribuicdo geogréfica, atingindo varias regiées do mundo.

No Brasil, a primeira vitima foi uma mulher que morreu em S&o Paulo em 12
de marco de 2020. Desde entédo, o Brasil ganhou destaque negativo com cerca de
34 milhdes de casos e 680 mil mortes até o momento. O descaso, 0 negacionismo, a
falta de uniformidade nas medidas de prevencédo e controle, a demora na compra de
vacinas, a prescricdo de tratamento precoce ineficaz etc., levaram o Brasil para a
maior tragédia epidemioldgica de sua historia.

A pandemia gerou para o0 Brasil e para o mundo, impactos sociais,
econdmicos, politicos, culturais sem precedentes na cronografia das epidemias. As
medidas sanitarias de higienizacao, isolamento, distanciamento, bem como o luto
das familias e o proprio medo da morte alteraram toda a vida da populacdo. Os
efeitos deletérios da pandemia variam amplamente e incluem desde impactos na
economia e no mercado de trabalho até as perdas de aprendizagem das criancas
gue ficaram fora da escola. A pandemia e, também, a forma parca e débil com que o

governo brasileiro a encarou acentuaram ainda mais as historicas desigualdades
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sociais no pais, atingindo severamente os mais pobres e vulneraveis a exposi¢cao ao
virus, devido a falta de acesso a saude e as precarias condi¢cfes de vida.

Sem pretender aprofundar a discussdo das questdes sinteticamente
assinaladas, este trabalho abordara as repercussfes da pandemia sobre o trabalho
do Servico Social no Previ-Rio, com base em fontes secundéarias e revisdo
bibliografica. Para isso, o texto foi desenvolvido em trés partes. A primeira trata do
Servi¢co Social no Previ-Rio, a segunda expde o trabalho do Servico Social com a
emergéncia da pandemia e a terceira discute as alteragdes processadas no trabalho
do Servico Social na fase pés-terceira onda, mediante o uso das novas tecnologias

de informacao e comunicacéo (TIC).

1. O Servigo Social no Previ-Rio

O Instituto de Previdéncia e Assisténcia do Municipio do Rio de Janeiro
(Previ-Rio) foi criado em 1987 com o0 objetivo de garantir o0 amparo previdenciario
aos servidores municipais e seus dependentes e, também, assisténcia financeira e
servicos. No Instituto, o projeto de implantacdo do Servico Social foi elaborado em
1988. Nesse periodo, com a redemocratizacado do pais, ocorria uma transformacao
nas praticas sociopoliticas e, também, a afirmacdo da Seguridade Social com a
promulgacao da Constituicdo de 1988.

No Previ-Rio, a ampliacdo dos direitos previdenciarios e o aumento do
atendimento aos segurados fizeram emergir demandas sociais, as quais 0s
servidores administrativos ndo conseguiam responder. Assim, em 1989, foi
implantado o Servico Social, cujo objetivo era prestar toda forma de ajuda
necessaria ao usuario para que ele pudesse usufruir dos beneficios, seja na
gualidade de segurado, dependente ou pensionista.

No Previ-Rio, o Servico Social foi, gradativamente, estruturado através das
regulamentagfes produzidas pela politica previdenciaria no Municipio do Rio de
Janeiro, porém seguindo as tendéncias do Servico Social no INSS. O Servi¢co Social
legitimou sua atuacao através de praticas primordiais ao funcionamento do Instituto,

cujo carater “racionalizador” e “educativo” colocou o profissional como um
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“anteparo”, intermediando 0s recursos e as necessidades dos usuarios,
principalmente, no plantdo de atendimentos, que constituiu uma das principais
atividades do Servico Social no Previ-Rio.

Nos anos 1980, com a restauracdo da democracia no Brasil e seus influxos
no debate profissional, despontou no Servico Social a perspectiva de estabelecer
uma ruptura ética e ideopolitica com o conservadorismo, que alicer¢cou a construcao
de um projeto profissional pautado na articulacdo com os interesses da classe
trabalhadora. (NETTO, 1994, p. 159-160).

A perspectiva de ruptura alcangou os profissionais do INSS que, em 1994,
consolidaram essa direcdo com a elaboracdo da Matriz Tedrico-Metodoldgica do
Servico Social na Previdéncia Social, expressando uma nova compreensdo da
Previdéncia Social (como integrante da Seguridade Social) e uma nova concepcao
de atuacdo na politica previdenciaria circunscrita nas novas bases ético-legais da
profissdo (Lei de Regulamentacdo da Profissdo e Coédigo de Etica de 1993).
(YAZBEK, 2007, p. 124-125).

Nessa Matriz, o “novo paradigma” do Servigco Social na Previdéncia Social
implicou a redefinicdo do método, pautado numa concepcdo historico-dialética,
capaz de nortear o processo de conhecimento e de intervencdo na realidade, com
vistas a sua transformacdo. Parte-se da realidade concreta para produzir uma
interpretacdo critica, que subsidia o processo pedagogico junto aos usuarios dos
servi¢os, sob um viés emancipador. Este “novo paradigma” define as acées em trés
campos prioritarios: 1) socializacdo das informacdes previdenciarias; 2) acdes de
fortalecimento do coletivo; 3) assessoria. Para a realizacdo destas acfes, sob uma
vertente tedrico-critica, sdo definidos como principais instrumentos o parecer social,
0S recursos materiais e a pesquisa social. (BRASIL, 1994, p. 22-28).

Nos anos 1990, portanto, ha uma reformulacdo do Servico Social no INSS.
Suas acdes foram redirecionadas para a garantia dos direitos previdenciarios,
contribuindo para a formagdo de uma consciéncia de protecao social ao trabalho,
mediante a responsabilidade do Estado. Do mesmo modo, no Previ-Rio, as
assistentes sociais, desde meados da década de 1990, buscam consolidar uma

ruptura ética e ideopolitica com o conservadorismo, condicionando sua atuacao de
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acordo com 0s preceitos ético-politicos do projeto profissional. Sendo assim, Servico
Social no Previ-Rio seguiu a tendéncia do trabalho no INSS.

Nesse contexto, cabe destacar dois fatos importantes. Em 1992, houve a
ampliacdo da equipe técnica com o ingresso de profissionais recém-formados que
representaram uma renovagao para o0 Servico Social no Previ-Rio. Esses
profissionais tiveram sua formacdo profissional inserida no movimento de
reorientacdo da profissdo nos anos 1980, que possibilitou uma maior qualificacdo
tedrico-metodologica e politico-corporativa da categoria.

Em 1996, com as novas legislacées municipais, o Servico Social deixou de
ser visto como uma atividade auxiliar e passou a ser reconhecido como um servico
prestado pelo Previ-Rio, voltado para “esclarecer aos seus segurados, dependentes
e pensionistas sobre seus direitos sociais e 0os meios de exercé-los”. (RIO DE
JANEIRO, 1996, p. 14). Houve, entédo, o reconhecimento da importancia do Servigo
Social para a garantia dos direitos previdenciarios. Assim “as demandas dos
usuarios ndo eram mais encaradas como simples manifestacdes de “caréncias
sociais”, e sim, como fruto das contradicdes do modo de produgédo e dominacao
vigente, dentro de uma perspectiva critica”. (SILVA, 2007, p.81).

No Previ-Rio, portanto, o Servico Social € norteado pelos objetivos que
balizam a Matriz do Servico Social no INSS: a) Implementar a Politica Social
Previdencidria sob a otica do direito social e da cidadania, contribuindo para
viabilizar o acesso aos beneficios e servigos previdenciarios e garantir as demandas
e reivindicacbes da populacéo; b) contribuir para a formagdo de uma consciéncia
coletiva de protecdo ao trabalho no ambito da Previdéncia Publica em articulacéo
com os movimentos organizados da sociedade. (BRASIL, 1994, p. 19).

Cabe ressaltar que, principalmente, a partir de 1998, a Previdéncia Social no
Brasil vem sofrendo sucessivas contrarreformas consoantes com a politica
neoliberal voltada a recuperacdo e/ou reafirmacdo dos fundamentos da economia
capitalista, sob hegemonia do capital financeiro. Em linhas gerais, a primeira
contrarreforma do Governo FHC alterou as regras de aposentadoria, introduziu o
fator previdenciario, instituiu a Previdéncia Complementar e buscou emparelhar os

Regimes Proprios de Previdéncia Social (RPPS) dos servidores publicos com o
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Regime Geral de Previdéncia (RGPS), gerido pelo INSS.

A contrarreforma do Governo Lula, por sua vez, atingiu os RPPS dos
servidores pubicos com a implementacédo da aposentadoria por contribuicdo atrelada
a idade, a obrigatoriedade de contribuicdo dos aposentados, a ndo equiparacéo
salarial entre trabalhadores ativos e inativos e a reafirmacdo de um modelo
previdenciario baseado em fundos de pensdo. Na mesma direcdo, o Governo Dilma
também ampliou a contrarreforma, restringindo varios direitos previdenciarios,
equiparando os RPPS ao RGPS e estabelecendo o plano de contribuicdo definida,
vinculado a rentabilidade financeira.

Seguindo a logica das contrarreformas, em novembro de 2019, foi
promulgada a Emenda Constitucional 103 que alterou, novamente, o Sistema de
Previdéncia Social e estabeleceu regras de transicdo. A contrarreforma da
Previdéncia do Governo Bolsonaro trouxe ainda mais perdas para o trabalhador, o
gue é evidenciado pelo fato de o INSS, a partir de 2019, ter negado mais beneficios
do que concedido, conforme dados do Boletim Estatistico da Previdéncia Social
(BEPS)2. O propésito é fazer o trabalhador trabalhar mais, contribuir mais e receber
menos. Para os profissionais de Servico Social, os efeitos danosos das
contrarreformas sdo apreendidos nas particularidades das demandas individuais e
coletivas dos usuarios na tentativa de acessarem os direitos previdenciarios, muitas
vezes em vao.

Antes do inicio da pandemia, as principais atribuicbes do Servigco Social
vinculadas a Geréncia de Atendimento do Previ-Rio eram as seguintes: a) executar
atividades de atendimento aos segurados ativos e inativos e aos pensionistas; b)
prestar orientacdo previdenciaria e assistencial aos segurados e pensionistas e
proceder a abertura dos processos de requerimento de beneficios; ¢) encaminhar os
segurados e pensionistas ao 0rgdo de Pericia Médica da Prefeitura do Rio de
Janeiro; d) encaminhar e prestar orientacdo social aos segurados e pensionistas, no

sentido de identificar recursos e de fazer uso dos mesmos no atendimento e na

2 Entre 2012 e 2018 o INSS indeferiu cerca de 3,4 milhdes de beneficios por ano. A partir de 2019, esse
nimero saltou em um milhdo, aumentando para 4,4 milhGes de beneficios indeferidos por ano. O BEPS esta
disponivel em https://www.gov.br/trabalho-e-previdencia/pt-br/acesso-a-informacao/dados-abertos/dados-

abertos-previdencia/boletins-estatisticos-da-previdencia-social. Acesso em 22 de ago. 2022.
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defesa de seus direitos; e) realizar visitas a segurados e pensionistas
impossibilitados de locomocao; f) realizar visitas técnicas, fornecendo subsidios para
a aplicacdo das normas previdenciarias e assistenciais; g) realizar palestras sobre a
concessao de beneficios e servicos prestados pelo Previ-Rio; h) representar o Previ-
Rio, no Conselho Municipal de Defesa dos Direitos da Pessoa ldosa — COMDEPI-
RIO.

Como exposto, ao longo de sua trajetéria no Previ-Rio, o Servigco Social
manteve seu nucleo central de competéncias, porém referenciado na dinamica
renovadora do Servico Social no INSS. A equipe assumiu a op¢ao ético-politica
fundamentada pelos principios democraticos que buscam recuperar e resgatar o
exercicio da cidadania e do direito. Todavia, a pandemia do novo coronavirus trouxe
implicagBes para o exercicio profissional, tanto para o escopo do trabalho quanto

para as condicfes em que ele ocorre, como sera visto adiante.

2. O trabalho do Servico Social no Previ-Rio com a eclosao da pandemia

A pandemia agudizou a atual crise do capitalismo em escala mundial, tendo
em vista a permanéncia dos fundamentos do colapso de 2007-2008, a resiliéncia do
neoliberalismo e sua defesa dos interesses do capital financeiro e, sobretudo, o
aprofundamento das desigualdades sociais na geopolitica capitalista, a despeito dos
vultuosos investimentos para o controle da disseminacédo da Covid-19 (MARQUES,
2021, p. 14).

O relatério da OXFAM mostra que “a desigualdade mata” pois, em razao da
Covid-19, a riqgueza dos dez homens mais ricos do mundo dobrou, enquanto a renda
de 99% da humanidade decaiu e a desigualdade contribui para a morte de pelo
menos uma pessoa a cada quatro segundos. Desde 1995, os 1% mais ricos tiveram
guase 20 vezes mais da rigueza global do que os 50% mais pobres da humanidade.
Hoje, estima-se que mais de 163 milhdes de pessoas vivem na pobreza com menos
de US$ 5,50 por dia. (OXFAM, 2022, p. 17).

A pandemia com suas consequéncias sanitarias complicou ainda mais um

guadro econémico ja bastante dificil no Brasil e no mundo, criando outras antinomias
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ao exigir dos estados nacionais uma atuacéo imediata e coordenada para conté-la.
Deste modo, a conjuntura pandémica e suas adversidades tém raizes profundas,
assentadas na crise capitalista e no agravamento das contradicdes que lhe sdo
imanentes. No Brasil, a pandemia se revelou como uma “tragédia anunciada”, tendo
em vista a politica ultraneoliberal e contrarreformista do Governo Bolsonaro que vem
destruindo alicerces econdémicos, politicos, sociais, culturais e institucionais do pais,
€ 0 seu posicionamento negacionista perante a necessidade de controle da
transmissdo do novo coronavirus no territério brasileiro.

Mediante a inoperancia e negligéncia deliberada do governo federal diante do
avanco da pandemia no pais, o Supremo Tribunal Federal (STF), em abril de 2020,
confirmou competéncia concorrente de Estados, Distrito Federal, Municipios e Unido
em acbOes para combater a pandemia do novo coronavirus. Deste modo,
governadores e prefeitos ficaram livres para estabelecer medidas sanitarias voltadas
a contencdo da pandemia, sem que a Unido pudesse interferir em suas decisdes e
condutas.

Na cidade do Rio de Janeiro, o governo municipal, através de varios decretos,
estabeleceu medidas para o enfrentamento da ESPII, decorrente do novo
coronavirus no municipio. Dentre as varias medidas anunciadas, se destacam o
isolamento, a quarentena e a reducdo de escalas ou suspensao das atividades nas
reparticbes publicas municipais.

Essas medidas aceleraram o curso das transformacdes no ambito dos
processos e relacbes de trabalho decorrentes da ascensdo das tecnologias
(industria 4.0, internet das coisas, inteligéncia artificial etc.), impulsionando um
conjunto de mudancas que afetou tanto o setor privado quanto o publico. Assim,
novas exigéncias foram postas para as categorias profissionais no servi¢o publico,
dentre elas, o Servico Social, que tem o desafio de garantir o acesso da populacéo
usuaria aos servicos prestados pelo Estado, via politicas sociais, em consonancia
com as prerrogativas ético-politicas do exercicio profissional.

Assim como outros 6rgaos da Prefeitura do Rio de Janeiro, o Previ-Rio nao
estava preparado para modificar o modo de realizacdo de suas atividades, em

virtude das medidas sanitarias. Com o avanco da pandemia, o Previ-Rio manteve
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algumas atividades presenciais de urgéncia e deslocou a maioria delas para o
ambiente remoto, incluindo as atividades desempenhadas pelas assistentes sociais.
Dentre estas atividades, foi priorizado o atendimento aos segurados e seus
familiares, num esquema home office. O Servico Social passou a realizar
atendimento remoto com objetivo de contribuir na protecdo e resguardo da
populacdo vulneravel ao novo coronavirus, principalmente idosos e pessoas com
comorbidades, garantindo-lhes o acesso aos direitos previdenciarios.

Cabe ressaltar que as experiéncias de trabalho remoto ainda ndo ocorriam no
Previ-Rio no periodo anterior a pandemia, embora ja fosse evidente o avanco das
novas tecnologias de informacdo e comunicacédo (TIC) nos processos de trabalho,
bem como ja era anunciada a transformacdo dos processos administrativos
(documental) em processos eletrénicos (digital-informacional), seguindo a lbgica
reestruturadora dos processos de trabalho em curso ha décadas, principalmente, no
setor privado.

Nos primeiros meses da pandemia, em entrevista concedida ao SESO
Noticias em 22 de junho de 2020, a assistente social do Previ-Rio, Loraine Vigo,
ressaltou que o atendimento remoto passou a ser uma alternativa de acesso dos
usuarios aos seus direitos e para que nao ocorresse a descontinuidade dos servigos
prestados pelo Instituto durante a pandemia. Houve uma alta dos atendimentos em
decorréncia do aumento de Obitos dos servidores municipais por Covid-19, pois o
publico atendido pelo Servigco Social € composto pelos requerentes dos beneficios
post-mortem e, também, pelos servidores que buscam informacdo e orientacao

sobre os beneficios e servigos prestados pelo Instituto.

O processo de trabalho do servico social atual foi adaptado a nova realidade imposta
pela pandemia, que prioriza o distanciamento social. Atualmente realizamos o
primeiro contato, que prevé o acolhimento e entrevista dos usudrios através de
ligacao telefénica. Nesse contato inicial prestamos orientacdes sobre os beneficios
oferecidos pelo instituto e esclarecimentos acerca dos direitos dos usuarios.
Prosseguimos o atendimento por e-mail promovendo ac¢des e encaminhamentos
necessarios que resultam na instrugdo dos requerimentos de encerramento de folha,

pensdo, peculio e auxilio funeral dos servidores falecidos da prefeitura do RJ.
(VIGO, 2020).

Com a prioridade dada ao atendimento remoto, as demais atividades
desenvolvidas pelas assistentes sociais, como visitas domiciliares, estudos sociais e

emissdo de pareceres para concessdo de beneficios, dentre outras, foram
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totalmente paralisadas. Essa paralisacdo prejudicou a capacidade de intervencao
profissional sobre o processo de concessao de beneficios e, consequentemente, as
possiblidades de assegurar 0 acesso dos usuarios aos seus direitos. Isto porque o
Servigo Social utiliza um conjunto de instrumentos que permite a aproximagao com a
populacao, tais como a observacéo, a entrevista, a visita, e outros procedimentos,
que exigem um contato presencial para sua concretizacdo. Portanto, o encontro
“face a face” € um elemento constitutivo de grande parte das atividades do Servico
Social, especialmente daquelas que buscam avaliar as condi¢cdes e modos de vida
das familias, bem como a qualidade dos servigos prestados a populacao.

Frente a urgéncia do distanciamento social, as assistentes sociais foram
direcionadas para o trabalho remoto sem qualquer preparacdo, usando recursos
proprios para a realizacdo das tarefas, como computadores, notebooks, linhas de
telefones, pacotes de dados de internet, entre outros recursos, para atender as
requisicdes institucionais. Posteriormente, o Previ-Rio forneceu telefones moveis

para a equipe, como exp06s Loraine Vigo.

A Instituicdo forneceu aparelhos telefénicos que muito nos auxiliaram a estabelecer
uma comunica¢do mais eficiente com os nossos usuérios. O aperfeicoamento dos
processos de trabalho esta sendo continuo e vai sendo aprimorado através das
trocas de experiéncias entre os profissionais. Temos um grupo de suporte com a
Geréncia de atendimento e com a Diretoria de Previdéncia do Instituto, no qual a
troca de informacdes sobre os processos e o estabelecimento dos fluxos de

procedimentos facilitam o nosso trabalho. (VIGO, 2020).

O trabalho home office reduz os custos para o empregador com energia
elétrica, agua, transporte, alimentacdo do empregado, manutencao de equipamentos
e fornecimento de insumos e, sobretudo, impede a sociabilidade dos trabalhadores,
dificulta sua organizacao e torna opaca a separagao das atividades e exigéncias do
convivio familiar e do vinculo trabalhista, dando margem para uma “escravidao
digital”. (ANTUNES, 2018). Portanto, esta modalidade de trabalho, em que os
trabalhadores usam sua residéncia e meios préprios para a realizacdo do trabalho,
desobriga o empregador de varios custos operacionais, transferindo-os para os
empregados, além de potencializar o controle sobre o trabalho.

Outro aspecto que modificou significativamente a realizacdo do trabalho, foi
justamente o isolamento das assistentes sociais, ja que cada uma ficou trabalhando

em sua residéncia separadamente. Isso ocasionou a constricdo dos espacos de
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trocas, discussoes e a diminuicdo das relacbes solidarias e coletivas no espaco de
trabalho, enfraguecendo, inclusive, o poder e a autonomia da equipe, pois as
decisbes sobre a realizacdo das atividades ficaram mais verticalizadas, acentuando

a subordinacéo hierarquica no interior do Instituto.

Tivemos que nos adaptar a uma nova linguagem que continuasse propiciando o
acolhimento do nosso usudrio, mesmo que a distancia. Também tivemos que
superar o fato de estarmos realizando um “trabalho mais solitario” visto que o
isolamento ndo propicia a troca e articulagdo em tempo real com o0s outros
profissionais do setor ou da instituicdo. Embora utilizemos de novos mecanismos
como os grupos de WhatsApp e reunifes virtuais para o recebimento de instru¢des e
aprimoramento ou uniformizagdo de procedimentos, me ressinto em ndo ter as

colegas do setor préximas para trocar informacdes sobre os casos atendidos.
(VIGO, 2020).

A adocdo do atendimento remoto em meio a pandemia desconsiderou um
conjunto de limitagdes concretas, de um lado, relacionadas as condi¢cdes em que
este tipo de trabalho passou a ser realizado. As assistentes sociais passaram a
enfrentar jornadas de trabalho exaustivas e vivenciaram a decaida de suas
condicBes de vida e de trabalho, com repercussées, inclusive, na saude fisica e
mental. Como trabalhadoras, as assistentes sociais sofreram uma série de impactos
em suas vidas, pois o trabalho remoto passou a concorrer com a rotina doméstica de
cuidado com filhos e idosos, sobrecarregando, sobretudo, as mulheres, mediante a
diluicdo das linhas divisorias entre o tempo destinado ao trabalho e a vida pessoal e
familiar. Sem davida, o home office e o teletrabalho, “tornam mais ténues os limites
gue separam os tempos de trabalho e de vida, ja que o trabalhador pode acessar os
sistemas da empresa por computador ou telefone movel em locais e em horarios
gue, a rigor, seriam de “ndo-trabalho”. (CESAR, 2022, p.111).

De outro lado, ha dificuldades de acesso da populacdo usuaria aos recursos
necessarios para o atendimento remoto (conhecimento, equipamento, redes de
conexdo), vinculadas as proprias circunstancias do 6bito e ao luto na pandemia
(desgaste emocional e psicolégico), bem como a falta de ajuda por parte das redes
de apoio (parentes, vizinhos, amigos), visto que a pandemia também alterou a
dindmica das relac¢es familiares e comunitarias. Soma-se a isso, a complexidade da
legislacdo previdenciaria e a dificuldade de entendimento por uma parcela
significativa da populacdo, as limitacbes do publico em lidar com ferramentas

tecnoldgicas e o cerceamento da obtencdo de seu direito justamente por ndo ter
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acesso as tecnologias digitais, sem contar a dificuldade em realizar o agendamento.

As limitacbes proprias ao atendimento remoto impuseram sérias restricbes
para a qualidade do trabalho, bem como para o sigilo profissional, uma vez que o
ambiente doméstico, lan houses e outros espacos de acesso a internet e telefone
movel ndo sdo apropriados para o relacionamento e o didlogo entre assistente social
e usuario.

Apesar de nao terem tido tempo, logo de inicio, para uma reflexdo
aprofundada sobre as limitacdbes e consequéncias do trabalho remoto, as
assistentes sociais procuraram manter as diretrizes normativas da profissdo —
Cédigo de Etica, Lei de Regulamentacdo da Profissdo e Resolugdes do Conjunto
CRESS/CFESS. Com base nisto, buscaram responder as requisi¢cdes
administrativas que, por vezes, sao postas de modo equivocado pelas chefias.

A ampliagdo das modalidades de trabalho remoto, decorrente da pandemia,
vem aprofundando um conjunto de mudancgas introduzidas nos processos de
trabalho, tanto no setor privado quanto no setor publico. Com a introducéo das TIC e
de novas formas de gestdo e organizacdo do trabalho, foi possivel racionalizar e,
consequentemente, eliminar postos de trabalho, aumentando o desemprego e a
precarizacdo das condicbes e relacbes de trabalho. Acrescenta-se a isso, a
aceleracao do ritmo e extensao do tempo de trabalho.

Em home office, as assistentes sociais passaram a trabalhar além da sua
jornada de trabalho, devido ao excesso de atividades e a cobranca maior das
chefias, que desconsideram o volume das tarefas e o numero insuficiente de
profissionais para realiza-las. Entdo se, por um lado, 0os programas e maquinas
inteligentes aceleram a circulacdo da informagdo, somando um ganho de tempo e
uma otimizacdo das atividades, as pressdes subjacentes a esses processos
produzem maior intensificacdo do trabalho e desgaste psicofisico.

As inovacles tecnoldgicas tém resultado no desenvolvimento acelerado da
geracdo, processamento e difusdo de informacgbes, tornando-o um elemento
constitutivo dos processos de trabalho. O uso da tecnologia informacional-digital
propiciou maior padronizacdo e integracao de tarefas e atividades, com reducéo de

porosidades, tempos ociosos, espacos fisicos e custos. No setor publico, essas
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modificacdes vém acompanhadas de uma pretensa “modernizacdo administrativa”
baseada no gerenciamento de metas e resultados, sob um viés produtivista e
meritocratico, incorporando, em grande medida, as tendéncias do setor privado.

E fato que a pandemia favoreceu o aprofundamento de um conjunto de
medidas e mudancas que prejudicaram o trabalhador e favoreceram as instituicoes
empregadoras. Com a pandemia, foi possivel testar e experimentar novas formas de
organizacdo do trabalho que intensificaram o ritmo de sua execucdo e
potencializaram a exploracdo da forca de trabalho. Portanto, as mudancas
processadas tendem a se estender ao longo do tempo, sendo incorporadas de modo

permanente. Como afirma Loraine Vigo,

ficou claro que o atendimento virtual € uma realidade a ser considerada para além
do fim da pandemia. (...) observando-se sempre a autonomia profissional do
assistente social, o atendimento remoto ou por videoconferéncia sera um
instrumento que podera ser utilizado de forma complementar, com o cuidado sempre

de garantir os preceitos ético-profissionais e a qualidade do atendimento prestado.
(VIGO, 2020).

O uso das tecnologias — videochamadas, videoconferéncias, teletrabalho etc.
- impbés a necessidade de uma reorganizacdo dos setores internos, alterando
substancialmente o trabalho do assistente social. Nesse caso, o0 recurso tecnolédgico
constitui “um elemento potencializador do trabalho em trés aspectos principais:
agilizacéo do trabalho e dinamizacdo do atendimento; organizacéo e tratamento de
dados; e uso de redes e da internet” (VELOSO, 2011, p. 80). Porém, tais processos
também promovem uma maior racionalizacdo, padronizacdo e/ou rotinizacdo do
trabalho, que podem prejudicar a perspectiva de um trabalho condizente com as
prerrogativas ético-politicas da profissdo no tocante a qualidade dos servicos

prestados e obtencéo dos direitos, caso elas sejam preteridas nessa dinamica.

Finalizando, avalio que o debate sobre a construgdo de um processo de trabalho
alinhado ao projeto ético-politico da profissdo no ambito do Servico Social esta
apenas comecgando. (...) H& muitas questdes ainda a serem respondidas, que
carecem de dialogo entre profissionais, instituicdbes empregadoras e entidades de
classe para que se estabelecam par&metros que permitam avancar sempre na
garantia dos direitos e no aprimoramento da qualidade da prestacdo de servigos a
populagéo. (VIGO, 2020).

No Previ-Rio, as assistentes sociais tiveram que se adaptar as exigéncias do
atendimento remoto, sem perder de vista 0 acesso dos segurados aos direitos
previdenciarios e, decerto, no inicio da pandemia, ndo era possivel antever todas as

suas repercussoes sobre o trabalho do Servico Social. No entanto, mais de dois
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anos se passaram e cabe questionar: as novas modalidades de trabalho remoto séo
transitorias ou elas vieram para ficar? Serdo complementares ou basilares? Sendo
assim, o préximo tépico buscara problematizar a situacdo atual em que se encontra

o trabalho das assistentes sociais no Previ-Rio.

3. O trabalho do Servigco Social no Previ-Rio no periodo pds-terceira onda da

pandemia

De acordo com o Boletim do Observatério Covid-19 da FIOCRUZ divulgado
em abril de 20223, os dados demostram que a “terceira onda” epidémica no Brasil,
com o predominio da variante Omicron entre os casos, esta em fase de extin¢éo. O
cenario atual indica a diminuicdo gradual dos principais impactos da pandemia com
a reducdo dos casos graves, internacdes e Obitos. No entanto, os pesquisadores
advertem que essa diminuicdo ndo significa que a pandemia terminou, pois, este
guadro poder ser alterado, caso aparecam novas cepas para as quais as vacinas
existentes contra a Covid-19 ndo oferegcam cobertura.

Este abrandamento dos efeitos da pandemia produziu um relaxamento das
medidas sanitarias e a retomada gradual as atividades normais de trabalho,
incluindo, a reabertura das reparticbes publicas com o retorno presencial dos
servidores. Entretanto, para o Servico Social no Previ-Rio nem tudo voltou ao
“normal”. As requisi¢des institucionais se alteraram profundamente, com a retirada
dos assistentes sociais do atendimento aos usuarios.

Neste momento, o0 atendimento estd sendo feito por servidores
administrativos que estabelecem um contato “virtual” com o usuario e dao instrugcdes
via e-mail, chat e, em alguns casos, por telefone. Deste modo, a entrada do Previ-
Rio na “era digital”, consolidada no requerimento on line e no processo eletrénico
(como ja ocorre no INSS), serviram para alterar o lugar do Servico Social no fluxo do
processo de concessado dos beneficios.

Antes da pandemia, o atendimento presencial do Servigo Social se, por um

3 Disponivel em: https://portal.fiocruz.br/sites/portal.fiocruz.br/files/documentos 2/boletim covid 2022-
balanco 2 anos pandemia-redb.pdf. Acesso em: 18 ago. 2022.
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lado, tinha um carater tecno-burocratico, por outro, viabilizava a orientacao
necessaria a obtencdo dos direitos previdenciarios. A mudanca para o trabalho
remoto gerou um grande desgaste para os profissionais, devido a dificil adaptacao
as TIC, impactando a relacdo entre assistente social e usuario. Como ressalta a
assistente social Ana Claudia Marques,

os usuérios tinham dificuldades de acessar e anexar os documentos necessarios na
plataforma para compor os requerimentos de pensdo e outros beneficios. A
instituicdo n&do possibilitou um canal com os usuarios para tal orientagdo, o que
demandava novos agendamentos para conclusdo do atendimento, gerando mais
ansiedade e insatisfagdo por parte dos usuarios que ndo tinham sua demanda
atendida e o novo prazo do agendamento poderia chegar até dois meses. (UERJ,
2022, p. 3).

Cabe destacar que, mesmo com as limitacdes impostas pelo atendimento
remoto, as assistentes sociais buscavam conhecer a real situacédo de cada familia
atendida e, assim, tracavam estratégias que permitiam o seu acesso aos direitos e,
também, o atendimento de suas necessidades pela rede assistencial disponivel,
mediante os encaminhamentos que eram feitos. Nessa perspectiva, todo contato
com o usuario, mesmo a distancia, era visto como uma oportunidade de lhe dar o

suporte devido. Loraine Vigo diz que o atendimento era

um momento Unico, no qual o usuario dos nossos servigos se sentisse acolhido e
confiante e tivesse a dimensédo de que estavamos tratando a sua questdo com uma
visdo de seguridade social ampliada, na qual tentamos vislumbrar e tratar questdes
sociais que estivessem perpassando aquela familia, estendendo o atendimento para
além das requisicdes institucionais, pois o contexto trazido pela pandemia rebatia
em cada usuario sob a forma de perdas repentinas, declinio financeiro e
inseguranca quanto ao futuro. (UERJ, 2022, p.7).

Ao que tudo indica, o Previ-Rio procura seguir o exemplo do INSS, eliminando
a atuacdo das assistentes sociais no atendimento e acompanhamento aos usuarios
que pleiteiam beneficios. Nota-se que quanto mais qualificado for o atendimento ao
requerente maiores chances ele ter4 de acessar seu direito. Quanto mais raso e
“robdtico” o atendimento, maiores dificuldades o requerente tera para obter o
beneficio. Deste modo, quanto menos orientacdo, pior para o usuario e melhor para
a instituicéo.

Mesmo com as restricdbes do atendimento remoto, as assistentes sociais
conseguiam ir além da perspectiva burocratica, personalizando a orientacdo para
cada requerente, com o objetivo de suplantar o repasse de informacdes fragmentado

e descolado da sua realidade. Soma-se a isso, a necessidade de estabelecer
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empatia e reciprocidade com o usudrio, através da escuta qualificada que € a base
do acolhimento e da identificacdo de necessidades sociais.

Mesmo qualificando e humanizando o atendimento, a atuacdo do Servico
Social ndo foi valorizada pelo Instituto, pois com a mitigacdo da pandemia e a
reducdo dos requerimentos de beneficios post-mortem, ndo houve reconhecimento
e/ou investimento para que o Servigco Social continuasse prestando o atendimento
aos requerentes, como sempre fez. Ao contrario, optou-se por retirar as assistentes
sociais da linha de frente, tornando o atendimento “digital” e impessoal, limitado a
instruc@o burocratica de um check list de documentos. Portanto, houve uma queda
na qualidade do atendimento, ja que o Servico Social deixou de realizar acbes que
muito contribuem para o acesso dos usuarios aos direitos previdenciarios.

O documento Diretrizes de Acdes do Servico Social no INSS pontua
contribuicdes que também se aplicam ao Servico Social no Previ-Rio. Dentre elas
estdo a diminuicdo: das exigéncias nas concessdes; dos agendamentos para
cumprimento de exigéncias; dos varios retornos dos usuarios; do uso de
intermediarios para ao acesso aos direitos; dos indeferimentos; das solicitagbes de
recursos; da insatisfacdo dos requerentes; e da judicializacdo da concessdo dos
beneficios. Soma-se a isso, o0 aumento do conhecimento dos critérios para a
obtencdo dos beneficios pelos usuarios e do seu acesso aos recursos de outras
politicas sociais, mediante a articulacdo com a rede de servigos. (CFESS, 2018,
p.8).

Hoje, o trabalho do Servico Social no Previ-Rio continua intermediado pelas
TIC, sobretudo, com o0 manuseio do processo eletrénico na Plataforma Processo-
Rio. Além de se adaptarem rapidamente as tecnologias, as profissionais tiveram que
desenvolver novas competéncias para a interface com os sistemas informatizados
introduzidos para dar suporte ao atendimento dos usuarios. Deste modo, o uso das
TIC se tornou basilar e inconteste no processo de trabalho e a generalizacdo do
fluxo de informacdes pelos meios digitais-informacionais alterou drasticamente a
comunicacao entre o Previ-Rio e seus segurados.

Para as assistentes sociais, este novo modo de comunicagédo, mediado pelas

TIC precisa ser ajustado para que nao blogueie o acesso aos direitos, pois ha muitas
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dificuldades de compreensédo, por parte dos requerentes, das exigéncias de
documentacdo comprobatéria para a concessao dos beneficios que, somadas aos
obstaculos da “exclusédo digital”, corroboram para a negacédo do direito. Como afirma

assistente social Eliana Ramos,

se entdo pensarmos a problematica da exclusdo digital de grande parte de nossa
clientela e a inserirmos neste contexto institucional, o que veio se assistindo desde
aquele momento é uma maior dificuldade de comunicacdo entre cliente e a
instituicdo — do que ja se sugere como perspectiva, 0 aumento dos indeferimentos
nos requerimentos por 6bito de segurado. (UERJ, 2022, p. 5).

Hoje, as assistentes sociais vivenciam tensfes nas relacdes politico-
institucionais e uma significativa perda de autonomia profissional, mediante o
fortalecimento do carater normatizador e burocratizante da politica previdenciéria,
bem como pela correlacéo de forcas no Instituto, que € bastante desfavoravel para o
Servico Social. Concorre para isto, a perda da Geréncia do Servico Social sem a
nomeacgao de outra assistente social para ocupa-la e o esvaziamento gradativo da
equipe, que se acentuou nos ultimos trés anos com a saida de quatro assistentes
sociais por aposentadoria. Restam apenas trés assistentes sociais na equipe, sem
perspectiva de reposicdo das vagas por concurso publico, o que pode levar a
extincdo do Servigco Social a médio prazo. Como afirma a assistente Ana Claudia

Marques,

a reducdo da equipe, o isolamento dos profissionais somado a sobrecarga de
trabalho (...), dificultava as trocas de informag¢des e reflexbes sobre as novas
requisicdes profissionais no teleatendimento no contexto na pandemia. Outros
fatores foram as constantes e crescentes demandas institucionais, a falta de suporte
institucional associada a uma visdo gerencial burocratica e pragmatica, além da
perda de autonomia técnica e politica com a exoneragdo e mais recentemente a
perda do cargo de geréncia de processos do Servigo Social, que resultaram numa
fragmentacéo e esvaziamento da equipe. (UERJ, 2022, p. 4).

E evidente que o trabalho do Servico Social foi bastante alterado com sua
retirada do atendimento e acompanhamento dos requerentes. Todavia, as
assistentes sociais continuam atuando na concessdo dos beneficios, dando apoio
técnico, através de visitas para a realizacdo de estudo social e emissdo de
pareceres em casos especificos designados pela Diretoria de Previdéncia. Ha
também a participacdo das assistentes sociais nas audiéncias de Justificacdo
Administrativa, emitindo parecer social e, também, permanece a atuacdo das
assistentes sociais como conselheiras, representando o Instituto no COMDEPI-RIO.

Apesar das limitagOes postas pela pandemia para o exercicio profissional, as
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assistentes sociais continuam sendo exigidas em virtude do Acordo de Resultados
firmado para os orgaos da Prefeitura do Rio, que define metas e prazos a serem
cumpridos. Muitas vezes sdo demandadas, para as assistentes sociais, tarefas
invidveis ou fora de suas competéncias por determinacao institucional. N&o raro, a
chefias arbitram sobre questBes técnico-operativas de ambito restrito a profissdo e
essa ingeréncia deixa patente relacdes historicas de subalternidade e de assédio,
exigindo estratégias para que possam atuar num ambiente verticalizado e autoritario,

com exiguos espacos de participacdo e democratizagao.

CONCLUSAO

A pandemia do novo coronavirus assombrou a humanidade, alterou a vida em
sociedade e aprofundou as contradicbes decorrentes da superexploracdo do
trabalho sob a égide do capital financeiro. Aprofundou as desigualdades sociais,
complexificando ainda mais as expressdées da questdo social, com as quais se
defronta o assistente social nos varios espa¢os em que atua, inclusive, no ambito da
politica previdenciéria.

Diante das consequéncias causadas pela pandemia, o redesenho do trabalho
das assistentes sociais no Previ-Rio, num primeiro momento, foi necesséario e
fundamental para garantir o contato direto com os usudrios, mesmo a distancia. A
criacao de canais de comunicacao virtuais por meio das TIC viabilizou o atendimento
social e garantiu o acesso a informacao e a orientacédo para os usuarios. Todavia, 0
atendimento remoto, em substituicdo ao presencial, também gerou um aumento da
desprotecdo dos usuarios, pois a maioria deles possui pouco ou henhum acesso a
tecnologia digital. Além disso, este tipo de atendimento esta pautado no
distanciamento e na impessoalidade, e nem sempre ha profissionais devidamente
gualificados e com habilidades técnicas direcionadas para efetivar direitos.

No periodo pos-terceira onda, houve uma reducdo das funcbes do Servico
Social, pois as assistentes sociais foram retiradas do atendimento aos requerentes e
substituidas por servidores administrativos, que passaram a realizar um atendimento

“virtual” roteirizado e desenraizado da critica institucional e do exercicio da
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cidadania. Além disso, o trabalho remoto acentuou a fragilidade da equipe do
Servico Social diante da reformulacdo do seu trabalho feita "pelo alto”, sem que
participasse da tomada de decisdo. Portanto, as repercussdes da pandemia foram
nefastas e, atualmente, as mudangas no processo de trabalho em que se inscreve
as assistentes sociais sdo consideradas irreversiveis.

Neste contexto, marcado pela tensdo provocada por inUmeros desafios e
retrocessos, as assistentes sociais do Previ-Rio se movimentam, buscando a
discusséo de pautas e estratégias para o redimensionamento do trabalho. Buscam
também a conexdo com outras esferas essenciais ao debate sobre os rumos do
Servico Social, a exemplo da articulacdo académico-institucional vinculada ao
Projeto de Assessoria do Programa Prodocéncia da UERJ. Aliangcas com outros
profissionais, fora e dentro da instituicdo, e com as entidades representativas da
categoria sdo fundamentais para construir diretrizes para a intervencao profissional
frente as inovacdes decorrentes das tecnologias e alteragdes nos fluxos e processos
de trabalho no Previ-Rio. Deste modo, sera possivel avaliar as possibilidades e
limites do trabalho realizado na pandemia e apés o seu término, com vistas a
assegurar 0s principios éticos-politicos da profissdo e a qualidade dos servicos

prestados a populacao.
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