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E. D. Coutinho, A. S. Freitas 4

RESUMO

O presente estudo objetivou compreender como osi¢cger publicos prestados por
intermédio da plataforma digital Meu INSS podemstarir ou desconstruir valor publico
aos cidadaos. O estudo adotou a abordagem qualitpdéira entender e descrever o valor
publico gerado pela plataforma Meu INSS. Os dadmwmni coletados por meio de
entrevistas com 10 usuarios do INSS. A andlise atiosl ocorreu por meio da analise de
conteudo. Os resultados mostraram que a platafdviesa INSS foi um importante ator
tecnoldgico na construcéo de valor aos usuariascipalmente pela agilidade, praticidade e
comodidade de se consumir os servi¢cos do INSS dnit@digital. Ademais, as experiéncias
negativas dos usuarios com os servicos fornecidssunidades fisicas do INSS ampliaram a
importancia que os cidaddos atribuiram a platafoffodavia, a desconstrucdo de valor por
meio dos servicos digitais do INSS também aconte@eincipalmente por causa da
dificuldade de usar a plataforma, erros técnicarstiddo na navegacao e suporte operacional
inadequado. Por fim, esta pesquisa proporcionou awaiacdo dualista dos atributos
positivos e negativos do servico publico digitaegtado pelo INSS, mostrando que o
significado de valor percebido pelos cidaddos foashicamente construido e desconstruido
durante o uso do servigo publico digital.

Palavras-chave: Transformacdo Digital Governamentabvacdo Tecnoldgica. Servico
Publico Digital. Valor Publico. INSS.

ABSTRACT

The present studiyad the objective of understand how public servimesided through the
Meu INSS platform can create or deconstruct pwiltie to citizens. The study adopted a
gualitative approach to understand and describepthidic value generated by Meu INSS
platform. The data were collected through intergewith 10 INSS users. The data were
analyzed through content analysis. The resultscatdi that Meu INSS platform was an
important technological actor in the constructidrvalue to users, mainly due to the agility,
practicality and convenience of consuming the INd8&ices in the digital sphere. In addition,
the negative experiences of users with the senpecegded at INSS agencies increased the
importance that citizens attributed to the platfotrowever, the deconstruction of value
through the INSS's digital services also took placainly because of the difficulty of using
the platform, technical errors, slowness on théfqliam and inadequate operational support.
Finally, this research provided a dualistic assesdraf the positive and negative attributes of
the digital public service provided by the INSSowing that the meaning of value perceived
by citizens was dynamically constructed and decaottd during the use of the digital public
service.

Keywords: Government Digital Transformation. Technologicahdvation. Digital Public
Service. Public Value. INSS.
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O Valor Publico Construido por meio da Plataforma Dgital Meu INSS 5

1 INTRODUCAO

Inovacbes em servicos publicos vém ocorrendo ererstdg paises, sendo muitas
influenciadas e facilitadas pela transformacdo taligdos governos, o que vem se
concretizando como um fator gerador de valor pablisso porque a transformacao digital
governamental aprimora a capacidade de um goveterdexr as reais necessidades da
sociedade (TWIZEYIMANA; ANDERSSON, 2019).

A transformacdo digital governamental em paiseserdedvidos vem sendo
constantemente aprimorada desde o final da décad20d0. J& em paises de economia
emergente, a transformacao digital dos governostegma, ainda é considerada um grande
desafio (MERGEL; EDELMANN; HAUG, 2019).

No Brasil, a semelhanca de outros paises em ddsangato, as primeiras estratégias
de transformacéo digital governamental surgiraniimel da década de 2010, ndo como um
fenbmeno isolado, mas sim como um processo codetrdesde a década de 1990
(FILGUEIRAS; CIRENO; PALOTTI, 2019). Em 2015, o gawio brasileiro adotou o
conceito de governo digital, criando-se uma mudapgeadigmatica para direcionar a
transformacao digital do governo ao atendimento Ess necessidades da sociedade
(BRASII, 2020a). Ja em 2018, foi elaborada a E&sgiat Brasileira para a Transformacgéo
Digital (E-Digital), que foi revisada em 2020 (BRIAS2020a, 2020b, 2020c).

Uma das metas da E-Digital de 2020 é digitalizategrar todos os possiveis servi¢cos
publicos federais a plataforma Gov.br, que pernpibe, meio de identificacdo Unica, acesso a
mais de 4,5 mil servicos publicos federais e caota mais de 110 milhdes de brasileiros
cadastrados (BRASIL, 2021a).

Dentre os diversos servi¢os publicos digitais irgdgs a plataforma Gov.br, estdo os
prestados pelo Instituto Nacional do Seguro So@dES), os quais sdo acessados por
intermédio de uma plataforma digital governamedeatransacéo externa, denominada Meu
INSS. A plataforma digital meu INSS foi desenvodvieim 2018. Em dezembro de 2021, ela
disponibilizava 79 servicos publicos integralmedtitgtais aos cidadaos (BRASIL, 2021b).

O desenvolvimento da plataforma Meu INSS foi umavacao tecnoldgica para
modificar a forma de o Instituto atuar, com o itdude torna-la mais agil, simples, integrada,
precisa e centrada nas reais necessidades da gap(Brasil, 2021b), o que é importante
pelo histérico, em regra, de baixo desempenho dosc¢es publicos no Brasil e de suas
incapacidades de gerar valor a sociedade (FILGUBIREIRENO; PALOTTI, 2019;
LOPES; MACADAR; LUCIANO, 2019).

Rev. FSA, Teresina PI, v. 19, n. 12, a&, p. 3-27, dez. 2022 www4.fsanet.cofrehista KX08S



E. D. Coutinho, A. S. Freitas 6

No Brasil, h4 uma caréncia de estudos que buscanéemder como a transformacéao
digital dos servigcos publicos pode construir oucdastruir valor publico, ou seja, como 0s
servicos publicos transformados digitalmente podagnegar ou desconstruir valor a
sociedade (LOPES; MACADAR; LUCIANO, 2019).

Ademais, muitas pesquisas sobre geracdo de vatorccwso do servigo focaram
principalmente nos aspectos positivos das expeag€ndos usuarios, negligenciando a
dualidade contida nos atributos positivos e negatidessas experiéncias. I1sso criou uma
lacuna teorica de melhor compreensdo do significdelovalor durante a sua dinamica
construcédo e desconstrucdo com o uso do servic®@BERG; GRONROOS, 2020), o que
levanta a seguinte questammo o0s servicos publicos prestados por meio da éorma
digital Meu INSS podem construir ou desconstruir véor publico aos cidadaos

brasileiros?

2 REVISAO DA LITERATURA

Esta secdo encontra-se estruturada em duas subhse&d@rimeira aborda a
transformacao digital governamental. A segundasaotea o conceito de valor em servicos,
com foco na area publica e em ambiente digital.

2.1 Transformacdo digital governamental e plataformas gvernamentais de

transacao externa

A transformacéo digital € uma reconstrucéo do nmdelnegocio da firma e da forma
como ela gerencia as suas operacfes. Trata-se @emuigianca cultural e organizacional
mediada pela tecnologia digital, a qual possibilgae processos e servicos sejam
estrategicamente digitalizados e integrados. Effeece busca tornar a organizagdo mais agil,
eficiente, competitiva e centrada em seus cliemtegje tende a melhorar o seu desempenho
perante 0s concorrentes e agregar valor econénososaus acionistas. O sucesso da
transformacao digital em empresas privadas ranifesse fenbmeno para a area publica, o
que vem concorrendo para modificar o modelo decatugovernamental, tornando-o mais
cooperativo, integrado, agil, eficiente, eficazoeado nas reais necessidades da sociedade
(MERGEL; EDELMANN; HAUG, 2019).

Governos que vém se transformando digitalmentezamiscada vez mais, ampliar a
interoperabilidade de dados entre as organizag@@gcas, digitalizar e automatizar servigos

Rev. FSA, Teresina, v. 19, n. 12, drtp. 3-27, dez. 2022 www4.fsanet.comehvista K588



O Valor Publico Construido por meio da Plataforma Dgital Meu INSS 7

bem como concentra-los e disponibiliza-los por ma#ouma Unica plataforma de acesso,
gerando diversas inovagdes tecnoldgicas, comoexamplo, as plataformas de autenticacao
digital myGov e GOV.UK, desenvolvidas, respectivatee pelos governos australiano e do
Reino Unido. Esse tipo de plataforma, cada vez praisente em todo o mundo, permite que
os cidaddos acessem servicos publicos digitaiséatos por 6rgdos de diversos niveis de
governo. Diversos governos, como o do Brasil, UaiigMauricio e outros, ja desenvolveram
esse tipo de tecnologia (TWIZEYIMANA; ANDERSON, Z)1

A transformacédo digital governamental também inmpalsu o desenvolvimento de
diversas plataformas de transagao externa. Platafbgovernamentais de transacéo externa
permitem que usuarios e prestadores de servicdE@silse relacionem em ambiente digital,
com o proposito de atenuar os custos que os cidadof@mm durante o consumo dos servigos
em ambientes fisicos. Ademais, esse tipo de platafdusca gerar valor a sociedade por
meio de servicos publicos digitais mais simplesgisigprecisos e centrados nas reais
necessidades dos cidaddos (DATTA; WALKER; AMARILL2020; TWIZEYIMANA;
ANDERSON, 2019).

2.2 Valor Percebido

Esta subsecéo encontra-se dividida em trés pdrtegmeira apresenta o conceito de
valor no setor de servi¢os. A segunda aborda oettonde valor publico. A terceira apresenta
a importancia da transformacéo digital governanigudea a criagdo de valor publico via

servigos publicos digitais.

2.2.1 Valor Percebido em Servicos

O conceito de valor no setor de servicos pass@u mais estudado a partir da década
de 1980 (ZEITHAML, 1988). Entende-se que para @mmirzacdes obterem a lealdade dos
seus clientes e vantagens competitivas sobre @scegicorrentes, elas devem se preocupar
em prestar servicos que agreguem valor aos conewgsido que depende das avaliagbes dos
clientes acerca dos beneficios e dos custos edeslvio consumo do servico (MEDBERG;
GRONROQOS, 2020).

Quando a percepcédo do consumidor a respeito dagities do servico aumenta em

relacdo aos custos, o valor que o servico lhe peopma é ampliado. Ademais, mesmo
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E. D. Coutinho, A. S. Freitas 8

quando os beneficios ndo sdo compreendidos peotelcomo elevados, o servico ainda
pode lhe agregar valor quando os custos s&o indsrams beneficios (GRONROOS, 2015).

E fundamental mencionar que 0s custos que um segéta para o cliente ndo sio
somente monetarios, visto que custos nao finarceéambém sado avaliados, tais como o
tempo empregado pelo cliente para ter o resultadeedvico e o esforco fisico e mental que
ele faz para usar o servigco. Ja os beneficios padenatilitarios e emocionais. Por exemplo,
um usuario de servico de saude pode perceber benefilitario no resultado técnico da
terapia e também beneficio emocional na forma &tsacque o meédico |he atende
(GRONROOS, 2015).

Além disso, as organizacdes agregam valor aostetigmor meio de um processo
dindmico, que pode ser célere ou prolongado, geranth perspectiva de valor em uso. O
valor em uso pode ser definido como uma dinamiediapéo idiossincratica do cliente acerca
da sua experiéncia com o servico. Isso porque, d&ser particular, a percepcdo de valor do
cliente a respeito do servigo pode se modificatasurezes durante 0 consumo, o que tende a
ser mais complexo em experiéncias de servicos myaltas, em que a construcdo de
significado de valor é fragmentada em diversos @ngs de servico (SWEENEY; PLEWA,
ZURBRUEGG, 2018).

No entanto, a conceitualizacdo do valor em uso fstamente direcionada para
entender os aspectos positivos da experiéncia wmtel negligenciando os atributos
negativos, 0s quais resultam na desconstrucdolde gyae é compreendido como valor em
uso negativo. A desconstrucéo de valor ocorre quantbnsumidor percebe que um atributo
do servico impacta a sua atual percepcao positetanalada com o uso do servico.
(MEDBERG; GRONROOS, 2020).

Ademais, embora a Teoria de Valor em Uso sejaidersla fundamental pela
literatura, os estudos tém sido principalmente enais, gerando a necessidade de uma
melhor compreens&o da Teoria por meio de trabahgsricos (MEDBERG; GRONROOS,
2020). Os poucos estudos empiricos existentes, ammde Plewa, Sweeney e Michayluk
(2015) e Sweeney, Plewa e Zurbruegg (2018), tratatonceito como resultado estatico de
um processo de servico ou focam somente nos aspeckitivos das experiéncias de
Servicos.

Assim, h4 uma caréncia de estudos empiricos s@llwe em uso no setor de servigos,
principalmente os que consideram a dualidade camiis atributos positivos e negativos das
experiéncias dos clientes e a evolucdo dinamicasigoificado de valor durante a sua
construcdo (MEDBERG; GRONROOS, 2020).

Rev. FSA, Teresina, v. 19, n. 12, drtp. 3-27, dez. 2022 www4.fsanet.comehvista K588



O Valor Publico Construido por meio da Plataforma Dgital Meu INSS 9

De toda forma, o valor que as organizacdes privedasam gerar aos seus clientes é
de cunho individual. Embora exista a preocupac¢éasederiar um padréo que beneficie todos
0s consumidores, as empresas privadas ndo saocaddmiga |hes conceder tratamento
isondmico. Muito pelo contrario, em diversas emgseslientes com nivel econémico de
consumo mais alto tendem a receber experiénciasedecos com maior capacidade de
agregacao de valor (GRONROOS, 2015). Ja na ardaaUh criagdo de valor é de carater
publico. O valor que um governo gera a um cidad&m pode ocorrer de acordo com a sua
participacdo contributiva, bem como ndo deve géemeficio individual desprovido de
utilidade coletiva. Assim, entende-se que emprpagaadas buscam agregar valor privado aos
seus clientes e organizacdes publicas objetivaan ealor publico aos cidaddos (HARTLEY
etal., 2017).

2.2.2 Valor Publico

Valor publico pode ser compreendido como o resaltilatuacdo governamental que
atende as reais necessidades da sociedade, candiggpara tanto, as expectativas coletivas
dos cidaddos em relacdo ao desempenho do gover@®ORME, 1994). Trata-se de um
conceito desenvolvido nos Estados Unidos da Américaomec¢o da década de 1990, mais
precisamente em programas de educacdo executigagpatores publicos, os quais eram
oferecidos pela Escola de Governo John Fitzgeradnkdy, da Universidade de Harvard,
que contava com diversos professores, dentre ds ek Moore (ALFORD; O'FLYNN,
2009).

Mark Moore foi pioneiro no que tange a producamtifiea a respeito do conceito de
valor publico, uma vez que a primeira publicacdateestudo académico acerca do tema é
atribuida a Moore (1994), cujos argumentos paratssdhalho se concentram na principal
diferenca entre as organizagbes publicas e asdasvasuas finalidades. Segundo Moore
(1994), todos os esforcos estratégicos de uma smgmévada buscam, de alguma forma,
gerar valor econbmico aos seus acionistas. Ja mgslipacoes publicas, a presenca de
acionistas néo existe, mas sim a de cidadaos arttgy de uma sociedade a qual o governo
precisa se empenhar para gerar valor publico

Moore (1994) ainda menciona ser fundamental qugessores publicos entendam
que, ao contrario dos administradores de empreseadps, eles estdo mais fortemente
entrelacados a um mercado politico do que a umadereconémico. Por isso, uma estratégia

gue busca criar algo substancialmente valioso idade deve ser, antes de qualquer coisa,
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E. D. Coutinho, A. S. Freitas 10

legitima e politicamente sustentavel tanto parasgravacdo quanto para sua manutencao.
Ademais, € importante observar se a estratégiaz ad@ariar valor publico é operacional e
economicamente exequivel. Essas recomendacdentanst triangulo estratégico elaborado
por Mark Moore (MOORE, 1994).

Além disso, admitindo que o relacionamento entEst@ado e os cidadaos aconteca em
diferentes conjunturas, torna-se claro que o valablico pode ser gerado em todas as
possiveis situacfes em que o Estado se encontsenpeetais como durante a prestacao dos
servigos publicos aos cidaddos (MOORE, 1994).

Embora a avaliacdo de um cidadao identifique orvalivado que a atuagéo publica
lhe gera, também é possivel verificar componenéssalatuacdo que podem ser capazes de
agregar valor a sociedade ou para parte considetédyeessoas que a compde. Nesse sentido,
pesquisadores estdo observando a importanciardddraacao digital governamental para a
geracdo de valor publico, uma vez que a transfamalggital resulta em servigos publicos
centrados nas reais necessidades dos cidadaosvelsssendo identificado por meio das
avaliacdes dos usuarios de servicos prestadoggamninacoes publicas que se transformaram
digitaimente (PANAGIOTOPOULOS; KLIEVINK; CORDELLA2019; TWIZEYIMANA;
ANDERSON, 2019).

2.2.3 Geragdo de valor publico por meio de servicos puloidos transformados

digitalmente

A Teoria do Valor Publico tem despertado o intexads pesquisadores da tematica de
transformacdao digital governamental, visto que ézs@meno muda o foco da gestdo publica
da eficiéncia interna para os processos de cridgdwalor a sociedade. A transformacéo
digital das organizacfes publicas modifica a fodagroducéo e prestacdo de servicos aos
cidadaos. Essa transformacéo € fortemente med@adgegnologias digitais e por padrées
organizacionais, gerando a suposi¢cdo de que serpigaicos digitais terdo mais capacidade
de agregar valor a sociedade (PANAGIOTOPOULOS; KINK; CORDELLA, 2019).

A criacdo de valor publico por intermédio da transfacdo digital ndo deve ser
compreendida somente por meio de fatores que dgeeaeficios individuais, mas sim por via
de componentes que possam, além de beneficiardadam, agregar valor a sociedade ou a
parte consideravel de pessoas que a compde, oogualmente ocorre de forma associada
em servicos publicos (PANAGIOTOPOULOS; KLIEVINK; GRIDELLA, 2019).
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Primeiramente, é fundamental entender que a tnanafiio digital governamental
amplia a oferta de servigos publicos digitais, e,qle uma forma geral, facilita o acesso dos
cidadaos. Isso porque a prestacdo de servicoscpgldigitais evita, em diversas ocasioes,
emprego de tempo e esforco fisico e monetario @asoas para se locomoveram até os
prestadores de servicos publicos (DATTA; WALKER; ARILLI, 2020; OSEI-KOJO,
2017).

Além disso, € importante mencionar que, em algusiasmcdes, servicos publicos
fornecidos por meio de canais fisicos podem gengrevistos, como excesso de demanda,
problemas sistémicos ou auséncias de funcion&rigsie atrasa o comec¢o do atendimento e
prolonga a permanéncia do cidaddo no ambiente fésit que o servigo é prestado (SENYO;
EFFAH; OSABUTEEY, 2021).

Outro beneficio da transformacédo digital € o formento de servigcos publicos
digitais mais simples e &geis, 0 que ocorre praioipnte por causa da integracdo de
organizacbes publicas por meio de plataformas aiégitde transacdo interna e de
interoperabilidade de dados e sistemas. As plaa@®rde transacdo interna também
contribuem para que as entregas de servicos pgbkeo tornem mais céleres e as
organizacfes publicas elevem suas capacidadesipsoaver as demandas dos usuarios dos
servigos. Isso porque esse tipo de plataforma lpbtsia digitalizagdo dos processos de
producdo de servicos publicos, automatizando-os oenamdo-os simultaneos e
instantaneamente acessiveis por diferentes setangmnizacdes publicas (SENYO; EFFAH,;
OSABUTEEY, 2021; WU, 2021).

Aléem de ampliar a celeridade da entrega do semdigital, a transformacao digital
contribui para melhorar a qualidade dessa entnega, vez que 0s servi¢cos transformados
digitalmente sdo, dentro do possivel, automatizadogue reduz a probabilidade de erro
humano nos resultados dos servicos (GUPTA; SURIL720SENYO; EFFAH;
OSABUTEEY, 2021; WU, 2021).

A transformacédo digital governamental também caecpara melhorar a qualidade
dos sites e das plataformas governamentais daamdacento com 0s usuarios dos servicos
publicos. Essa transformacdo busca disponibilizara uinica base tecnolégica para
desenvolvimento de servigos publicos digitais, e gua um padrdo de interface focado nos
usuarios dos servigos, que facilita o acesso dizagho dos canais de prestacdo de servigcos
publicos digitais, tornando-os mais amistosos, Empde rapido processamento e menos
suscetiveis a erros técnicos (GUPTA; SURI, 2017]2&YIMANA; ANDERSON, 2019).
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E. D. Coutinho, A. S. Freitas 12

Dessa forma, € de se supor que os servicos pultlianosformados digitalmente
tendem a gerar valor publico. No entanto, uma destogcdo de valor publico por meio da
prestacdo de servicos publicos digitais também p@miatecer. Os cidadaos valorizam o
resultado do servico publico digital que lhe é f@@s, mas a construcdo e desconstrucao de
valor acontecem dinamicamente durante o consunseme;o. ISso faz com que a criagdo ou
destruicdo de valor publico seja fragmentada enersids encontros de servigcos, que
influenciam as ponderacdes finais dos cidaddos EGARNTOPOULOS; KLIEVINK;
CORDELLA, 2019).

Assim, o significado de valor publico por interneédie servicos publicos digitais
emana das expectativas sociais e se constroi erd#gii durante um dinamico e continuo
relacionamento entre cidadaos, tecnologias, prosesyganizacionais, prestadores de
servicos publicos e diversos outros atores (PANAGOOULOS; KLIEVINK;
CORDELLA, 2019).

3 METODOLOGIA

Este estudo buscou, por meio de uma abordagentajivalj com vertente descritiva,
compreender como 0S servicos publicos digitais tades pelo INSS constroem e
desconstroem valor aos cidad&os.

O estudo também procurou comparar o valor geraddesaonstruido por meio dos
servicos publicos digitais do INSS com o valor gue construido ou desconstruido antes da
digitalizacdo do Instituto, possibilitando entendemo a percepcao de valor dos cidadaos
mudou apos a transformacao digital dos servicostodos pelo INSS.

Para tanto, foram feitas entrevistas com 10 ussi&tas servicos digitais prestados
pelo INSS durante os meses de setembro e outubr@0d&. Somente cidaddos que
consumiram os servi¢os do INSS no ambito fisic@iead foram selecionados para participar
do estudo.

Das dez entrevistas realizadas no trabalho, cioant feitas de forma presencial e
cinco foram realizadas em ambito digital. As enstg realizadas em ambiente fisico foram
concluidas em unico encontro, abordando primeiréenguestdes inerentes aos habitos dos
entrevistados com o uso da internet. Posteriorméotam exploradas as experiéncias que
esses cidadaos tiveram com os servigos prestadmdNg®S no ambito fisico e digital. No
que tange as entrevistas feitas no ambiente digiials aconteceram por meio da plataforma

Zoom e trés por intermédio do WhatsApp.
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J& a andlise dos dados foi feita por meio do métedandlise de contetdo, que é uma
forma sistematica de investigar, organizar e reduateddos textuais. Ademais, trata-se de
um método muito utilizado para analisar dados oBtjgor meio de entrevistas, visto que ele
facilita a compreenséo do significado da transorida fala do entrevistado no contexto em
que ela foi criada (LEAVY, 2017). Para tanto, fallizado o software MAXQDA, verséo
2020, o qual possibilitou a classificacdo e a ccaifio de trechos das falas dos cidadaos

entrevistados neste trabalho.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Esta secdo encontra-se estruturada em trés subsécqeimeira subsecdo exibe o
perfil dos participantes do estudo. A segunda i#lmsaborda as experiéncias dos cidadaos
no ambiente fisico do INSS. J& a terceira subsexi#i@ as experiéncias dos usuarios com 0s
servicos consumidos por meio da plataforma didyfal INSS.

4.1

Perfil dos Participantes da Pesquisa

A Tabela 1 apresenta o resumo do perfil dos cidadée participaram da pesquisa.

Tabela 1 - Perfil dos participantes da pesquisa

Participante Idade  Sexo Escolaridade Formf“?‘?‘o OC‘.JF’?‘@aO Cidade em que
Académica Profissional Reside
P01 55 F P6s-Graduacéo AEMITEEFED Se(v@ora Rio de Janeiro
de Empresas Publica
Nivel Superior Técnico em Proprietaria de
P02 63 o um escritério  Rio de Janeiro
Incompleto Contabilidade .
contébil
. : — Servidora : :
P03 50 F Nivel Superior Direito Plblica Rio de Janeiro
Engenharia
P04 54 M Nivel Superior Ope_ra_C|onaI~e Se’rw_dor Rio de Janeiro
Administracao Publico
de Empresas
P05 45 M Doutorado AT Sgrw_dor Rio de Janeiro
de Empresas Publico
P06 40 F Po6s-Graduacéo Administragdo Sefv@ora Rio de Janeiro
de Empresas Puablica
Aposentado
PO7 66 M Nivel Superior Engenharia Civil pelo INSS e Floriano6polis
estudante
P08 36 F P6s-Graduacao Administragao Sequlora Rio de Janeiro
de Empresas Pudblica
Nivel Superior Técnico em Aposentado . :
HO 2 Incompleto Eletrotécnica pelo INSS X9 £ BT
P10 41 M P6s-Graduacédo Adm|p|s_tragao Sgrw_dor Rio de Janeiro
Publica Publico
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Fonte: Elaboragéo propria.

Conforme pode ser visto na Tabela 1, a maioriapdocipantes do estudo mora e
consumiu servicos prestados pelos INSS na cidadRidade Janeiro. Ademais, dos dez
cidadaos entrevistados, sete sao funcionarios qu#ylitodavia ndo do INSS. Os outros
participantes da pesquisa sdo aposentados pela INa$em é possivel observar que cinco
participantes sdo do sexo feminino e cinco do sexsculino. A idade dos entrevistados varia
de 36 a 72 anos, sendo que 60% dos entrevistadanaés de 50 anos.

Outro tépico importante € que a maioria dos endtadibs tem nivel superior
completo. Os dez cidadaos entrevistados tambértarata que utilizar a internet é facil e

cotidiano, conforme pode ser visto, por exemplg, camentarios abaixo:

“T6 direto on-line. (...) Toda minha vida de trap@®es comerciais e bancarias eu
faco pelo notebook, pela internet” (PQO7).
“Uso diariamente (internet). (...) E super facinpee de fazer, eu sempre faco (usar

e consumir via internet)” (P08).

E fundamental mencionar que cidadidos com maiomise de escolaridade e de
incluséo digital normalmente tém mais facilidadsde mais propensos a utilizar os servigcos
publicos digitais (GUPTA; SURI, 2017).

4.2  Experiéncia dos cidaddos com os servicos prestadoslo INSS em suas unidades

de atendimento fisico

Os cidadaos que participaram do estudo, ao longaedwo, tiveram diversos
encontros de servicos com o INSS, criando-se unandoo processo de construgédo e
desconstrucdo de valor, o qual foi influenciado gdiderentes atores, como funcionarios,
infraestruturas, padrdes organizacionais, norntasrmlogias.

A maioria dos cidadaos entrevistados encontrou reldge aspectos negativos no
atendimento fisico realizado pelo INSS. Um dosatds do servico que mais desconstruiu
valor para os usuarios foi o tempo empregado detasoagéncias do Instituto. Mesmo com
agendamento prévio, os usuarios do INSS convive@mmdiversos problemas que tornaram
o atendimento moroso dentro das unidades do Ittstitu

Diversos autores, como Sun et al. (2017), apontaranportancia de as organizagoes
publicas reduzirem o tempo de espera para o idiwi@aendimento aos cidaddos. Ademais, no
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caso do INSS o atendimento é previamente agendadando um contrato informal com os
usuarios dos servi¢os. Isso cria uma expectatiataimento no horario combinado e pode
gerar valor aos cidadaos pela oportunidade de mefganizacdo das suas atividades.
Entretanto, foi identificado que, na maioria dages o horario agendado pelo INSS
ndo foi cumprido, resultando em uma desconstrugdwatbr para os usuarios. O problema
das agéncias lotadas e da demora para iniciar radiatento fez com que os cidadaos
permanecessem tempo demasiado dentro das unidadRS$8, gerando estresse, desgaste e
atrapalhando as rotinas dos cidaddos. Dos 10 @dadftrevistados, somente dois
mencionaram que foram atendidos no horario agenddmoxo é possivel observar os relatos

dos cidadaos sobre o atraso no atendimento:

“Era muita gente, umas filas imensas, vocé perdgante tempo la. (...) Demorou
mais do que se precisava e ai se tornou muito tam¢a.) Poxa um dia que eu tive
gue resolver algo importante, mas que eu gassoisso” (P03).

“O processo foi agendado. (...) S6 que no dia @éoditnento uma coisa, aquele
caso, é a falta de funcionarios. E, entdo, queerdia atendimento foi muito

demorado. Passei praticamente o dia todo dentag@acia” (P01).

Comentarios negativos dos cidaddos acerca de stma@ iniciar o atendimento
foram os mais frequentes neste estudo, exibind6%,de todas as citacOes analisadas.
Ademais, os relatos dos entrevistados com os atras@tendimento representaram 27,27%
das reclamacdes dos usuarios contra os servicem@os pelo INSS no ambito fisico. Além
dos atrasos para iniciar o atendimento dentro géscgas do INSS, a maioria dos cidadaos
comentou que o Instituto € muito moroso para eatregesultado final do servigco, fazendo-
Ihes esperar em demasia pelo resultado dos receréns) o que pode ser visto, por exemplo,

por meio do relato da entrevistada 01.:

“Demorou um ano, mais de um ano, ndo consigo nexaigar o tempo, mas foi

mais de um ano que levou” (PO1).

Outro problema bastante mencionado foi a necessidadliversas visitas as unidades
do INSS, o que, segundo os entrevistados, foi ocadb por falta de organizacdo do Instituto

e pela caréncia de funcionarios.
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“Estive cerca de 10 ou 11 vezes na agéncia tentegmlmver e pasmem sé uma
funcionaria sabia resolver” (P02).

“Eu fui para resolver o problema no INSS. Tive qudtar porque nao era aquilo
gue eu tinha pedido” (P04).

Outro ponto bastante comentado pelos cidadéos fidlha de comunicagéo do INSS
com os usuarios dos servicos. Dos 348 comentanalgsados neste trabalho, 13 foram sobre
falhas de comunicacdo durante a prestacdo do geewc ambiente fisico, representando
13,13% dos comentarios dos cidaddos sobre os prablegque aconteceram durante o
consumo do servico presencial. Falhas na comuricagdre prestadores e usuarios de
servigos publicos podem comprometer o bom desenopdalhservico e as percepcdes dos
cidadaos a respeito do valor que o servico puldicapaz de gerar (WU, 2021). A maioria
dos cidadaos relatou falhas de comunicacdo enqededoestavam consumindo 0s servigos
prestados pelo INSS, conforme pode ser visto abaixo

“A falta de um atendente para uma informacdo mkisac As vezes vocé fica

aguardando e depois vocé vai descobrir que o seigsaado € ali, que vocé tem

gue ir para outro lugar ainda. E, entdo, as vealts fim pouco de comunicacdo e
estrutura também para atender tanta gente ao ntesmpo” (P10).

“A gente ndo atingiu o objetivo Unica e exclusivaiee porque 0 meio de

comunicagdo com o usuario ndo foi o mais adequgriad).

Embora a maioria dos cidadaos entrevistados nsstdcetenha reclamado bastante da
morosidade do INSS e das falhas de comunicacdo,esmm ndo aconteceu com o
atendimento prestado pelos funcionarios do Instithieste trabalho, foram identificadas 35
citacOes dos cidadaos a respeito de vantagensbpiseadurante o uso do servi¢o fornecido
pelo INSS. Dessas 35 cita¢des, 15 foram sobre odtendimento funcional dos funcionérios
publicos, o que representou 42,86% dos relatoentes aos beneficios percebidos pelos
cidadaos durante o consumo do servi¢co publicogmestas agéncias do INSS.

Dos 10 cidadaos entrevistados, sete mencionarano qaiendimento funcional dos
funcionarios foi adequado. Ou seja, em regra, aaries relataram que foram bem atendidos
pelos funcionarios do INSS, os quais se mostraralmcaglos, simpaticos, pacientes,
atenciosos e buscaram explicar os processos dgasefspectos funcionais da qualidade do

servico prestado pelos funcionarios publicos, camngpatia, empatia, paciéncia para sanar
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davidas dos usuarios e explicagdo sobre o tramitedvico, sdo atributos fundamentais para
criar valor aos cidadaos (TUAN; THAO, 2018; WU, 2p2
Os comentérios dos cidadaos abaixo permitem a\aiyse do valor gerado por um

atendimento funcional considerado adequado:

“O atendimento dele foi, achei excelente, um étatendimento. Ele foi atencioso,
ele foi bem atencioso, é simpético, foi atenciodoi esimpatico, me explicou tudo
direitinho da documentacéo” (P01).

“O funcionario que eu tirei a divida foi rapido taém, mas ele foi educado e soube
tirar minha duavida. O outro foi bem tranquilo tamfyéera educado, me escutou”
(PO5).

Ademais, das 10 pessoas entrevistadas, nove tivexagriéncias com funcionarios
gue se mostraram tecnicamente competentes. Dosr3éntarios dos cidadaos acerca dos
aspectos positivos do servi¢o, 10 foram sobre o Besempenho técnico dos funcionarios,
representando 28,57% dos relatos a respeito desdities percebidos pelos cidadaos durante
o consumo do servi¢co. O conhecimento técnico doidmdrio € importante para a criacao de
valor ao usuério do servigo publico. Embora, enurgdgcasos, o cidaddo tenha limitacdes
para avaliar a capacidade técnica do prestadoenkics, a postura segura do funcionério
costuma transmitir uma percepcdo de competénacteadequada aos usuarios do servico
(GUPTA; SURI, 2017; WU, 2021). No caso do INSSyespnca de funcionarios capacitados,
com condicbes de entregar um resultado de sereigoicamente adequado, foi bastante

valorizada pelos cidadéos:

“O funcionario em si era bom, explicou tudo, safaaer o trabalho sim, e é
importante porque eu pensei assim, 0 mais impa&ténb INSS me entregar a
certiddo sem erros” (P05).

“Eu acredito que ele fez sem problemas técnicoa psolver. Entdo, acho que ela

tava sabendo o que ele estava fazendo sim, mespgpecdido n&do” (P03).

Outro atributo do servico muito mencionado pelasauss do INSS foi a instalagédo
fisica do Instituto. Dos 10 participantes, seteeriwvn experiéncias em unidades com
instalacBes fisicas consideradas inadequadas. Fdemtificados 16 relatos dos cidadaos
sobre instalag@es fisicas inadequadas e 4 conmn@ositivos sobre as instalagdes do INSS.
A infraestrutura de uma organizacao publica é cemada um importante fator para a geracao

Rev. FSA, Teresina PI, v. 19, n. 12, a&, p. 3-27, dez. 2022 www4.fsanet.cofrehista KX08S



E. D. Coutinho, A. S. Freitas 18

de valor aos cidadaos. Isso porque os tangiveipassadores de servigos publicos podem

ampliar o conforto dos usuarios e tornar o sermis agil e preciso (GUPTA; SURI, 2017).
No que tange as instalacdes do INSS, alguns cidad@mentaram que elas eram

simples, arcaicas e nao muito confortaveis, retetandiversos problemas, como ar-

condicionado com defeito, cadeiras avariadas, ctadpues antigos e banheiros sujos.

“Bom, as instalacBes sdo precarias, tudo muitooveth maioria das cadeiras de
atendimento em péssimo estado, banheiros sem fjidsslb de uso. (...) Os

servidores também com equipamento bem ruins, @sleém ergonomia necessaria,
monitores antigos” (P02).

“Eram coisas velhas, rasgadas, quebradas. N&oordietonado desligado). A

agéncia estava limpa, mas, assim, como uma cadlisa, v&?” (P04).

O consumo dos servicos prestados pelo INSS emusidades de atendimento fisico
gerou uma relacdo entre usuarios dos servicose¥soiw outros atores, como funcionarios
publicos, processos organizacionais e infraesauttssa relacdo, conforme relatado ao longo
da subsecéo, aconteceu de forma dinamica, geraddscenstruindo valor para os cidadaos
durante o uso do servico. A maioria dos cidad&8asoue que o servico prestado pelo INSS era
moroso e desorganizado. Problemas de comunicagi® lentiddo na entrega do servico
também foram frequentes, bem como unidades coralagses fisicas desconfortaveis. J& a
relacdo entre os cidadaos e os funcionarios do Ie8Sregra, ocorreu de forma adequada,
sendo uma surpresa positiva para os usuarios diggegque valorizaram diversos atributos

funcionais e técnicos do atendimento.

4.2  Experiéncia dos cidadaos com os servigos prestadasa plataforma digital Meu
INSS

Um dos fatores mais valorizados pelos cidadaosafqossibilidade de requerer
documentos, informacdes e beneficios previdensidsem precisar se deslocar até as
unidades de atendimento do INSS, o que corroboraa®achados de outros autores, como
Datta, Walker e Amarilli (2020) e Osei-Kojo (201 Bsses autores identificaram que o0s
usuarios dos servigos valorizaram o fato de tereas solicitagbes atendidas sem precisar

visitar as unidades dos 6rgaos publicos. Isso gomconsumo do servico digital reduz
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diversos custos monetérios e ndo monetarios desl@i$, como despesas com transporte,
esforco realizado e tempo empregado nas visitaggasizacdes publicas.

No caso do INSS, a percepcdo dos usuarios acessa tipo de valor foi ampliada,
uma vez que os cidadaos entrevistados, em regegaith experiéncias nao agradaveis durante
0 consumo do servico no ambiente fisico. Na mademvezes, as experiéncias dos cidadaos
com o servigo presencial foram marcadas por diggusablemas de morosidade, atendimento
inadequado, instalacdes precarias e necessidag¢odeos para cumprimento de pendéncias.
Isso gerou experiéncias estressantes, cansatidescenfortaveis.

Dos 10 cidadaos entrevistados, 9 mencionaram qlataforma agregou valor pelo
fato de tornar o consumo do servigo mais préaticoneodo, evitando o esforco empregado e o
tempo perdido durante as visitas as agéncias d&,IN8nforme pode ser observado, por

exemplo, por meio dos relatos dos entrevistadog@ba

“Como um facilitador (plataforma digital do INSSyarp evitar deslocamentos
desnecessérios e também para resolver assuntosgdena e média demanda”
(P02).

“Ninguém quer ir ao INSS para resolver problem#esne aquele histérico de perder

muito tempo la. Podendo resolver tudo pela inteémaelhor” (P05).

Apesar de os cidadaos terem considerado importatésenvolvimento da plataforma
Meu INSS, muitos aspectos negativos foram relatpdoles. Dois dos problemas bastante
mencionados pelos usuérios foram erros técnicentelfio da plataforma. Das 84 citacdes
dos usuarios acerca das desvantagens da plataforfoesm sobre erros técnicos e 7 sobre

lentiddo na navegacédo, conforme pode ser obsenlziro:

“No inicio foi complicado o uso e acesso por varm®blemas técnicos e da

dificuldade de se criar as senhas. (...) Muitaseyez servico apresenta erros de
execucgao e as respostas sdo demoradas ou inef&i¢R02).

“Achava que demorava as vezes. Foi do INSS. O®®ites tavam funcionando

perfeitamente” (P08).

Segundo Twizeyimana e Anderson (2019), quanto siaiples e ageis 0S servicos
publicos digitais forem, mais serdo valorizados opelcidaddos. Erros técnicos,
processamentos de dados morosos, sites ndo amigtqaocessos de servicos trabalhosos,

gue exigem esfor¢co e emprego de tempo, geramsfesgio aos usuarios dos servicos digitais
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(GUPTA; SURI, 2017). No caso da plataforma dighédu INSS, a maioria dos cidadaos
mencionou que ocorreram erros técnicos e lentidgoocessamento de dados.

Os usuarios também relataram que gostariam quatafqgma Meu INSS fosse mais
automatizada e valorizaram todas as automatizagmmtradas. A automacgao dos processos
de servico publico € um dos principais beneficiagrdnsformacgéo digital governamental e
um fator bastante valorizado pelos usuarios, odsgatribuem elevada importancia a
processos automatizados, que agilizam o servicteruam ou erradicam o esforco e o
emprego de tempo do cidaddo para ter a sua denaeddida pelo 6rgdo publico (Wu,
2021).

Por exemplo, a entrevistada 01 identificou queatafdrma exibia, na pagina inicial,
um contador automatico de tempo de contribuicdovigeaciaria e um simulador de
aposentadoria calcado na base contributiva do aggutsso foi valorizado pela cidada, que

relatou que antes da criacdo da plataforma erass@te solicitar esse servi¢co ao INSS:

“A primeira pagina que vocé entra agora para quelm ENSS, vocé consegue fazer
ali agora levantamento de tempo. Aquela coisa, rdagem de tempo acho que

demorava mais, mas ali, agora, ndo. Quando voc& eatsite, ja esta ali” (P01).

Outro aspecto considerado importante pelos cidadéosa baixa exigéncia de
documentos e informacdes para se obter o resuliadservico. Um dos beneficios da
transformacao digital € a simplificacdo de procegsara reduzir o esforgo dos usuarios no
que tange a prestacao de informacdes e a entredacdmentos para se obter o resultado do
servico (TWIZEYIMANA; ANDERSON, 2019). Em regra, goto mais simples, pratico e
agil for o servigo publico digital, maior sera aastapacidade de agregar valor aos cidadaos
(GUPTA; SURI, 2017). Neste estudo, a maioria ddad@os considerou que o INSS exigiu
pouca ou adequada documentacao e informacdes teadenas suas demandas, o que foi

valorizado por esses usuarios, conforme pode sereddo nos relatos abaixo:

“Até que a documentacdo foi simples. Entdo, os ohecos relativos a
aposentadoria ndo foram dificeis ndo” (P03).

“N&o, nado vi nada exagerado ndo” (P10).

Ademais, alguns cidaddos que usaram a plataformgdaaldiMeu INSS foram
convocados para comparecer nas unidades de atendifiigico. Esses cidaddos foram ao
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INSS para sanar pendéncias de documentacao enpiadasio da plataforma. No entanto, o
Instituto ndo esclareceu o motivo pelo qual a deatdo exigida era necesséria,
desconstruindo valor para esses cidaddos ao gemeraepcado de que a visita ou a

documentacéo solicitada era desnecessatria:

“Eles pediram folha de ponto do meu trabalho de22@003. Porque, assim, 0 que

ta na minha carteira de trabalho é importante, \'é&¥?minha frequéncia nao tem

I6gica. Nao explicaram o motivo, até hoje eu naqgrRes).

Outro componente muito abordado pelos usuériosengcos digitais do INSS foi a
dificuldade de utilizar a plataforma. Das 84 cieg@cerca dos custos dos servicos digitais
prestados pelo INSS, 17 foram sobre a dificuldadeuslar a plataforma, representando
20,24% dos comentarios dos cidadaos sobre as dageas dos servigos. Seis cidadaos
relataram que encontraram dificuldade para us#tafprma e quatro cidaddos mencionaram
que foi facil utilizar a tecnologia. Os cidaddo® gncontraram dificuldade comentaram que a
plataforma era confusa e nado tinha boas opcdes smmar as duvidas dos usuarios,
dificultando a navegabilidade e a conclusdo dosieeapentos. Outros usuarios também

falaram que a plataforma ndo é amistosa, que suagag@do € confusa e tem muitas

informacdes desorganizadas:

“Assim, a pessoa que ja esta acostumada a usateonsi, vai bem, mas ndo esta
assim explicito para vocé coisas que deveriam”)P04
“N&o é muito tranquilo de usar ndo. Tem hora queéviica com duavida do que

fazer e trava” (P05).

Quando uma pessoa percebe que é facil utilizar teoaologia, sua aceitacdo a
tecnologia aumenta (DAVIS, 1989; VENKATESH; THON®J, 2012). Tecnologias, como
plataformas digitais governamentais, sao valorizg#os cidaddos quando sao consideradas
faceis de usar. Isso porque os usuarios dos serpig@icos querem empregar pouco tempo e
esforco para terem suas demandas atendidas (TWMAENA; ANDERSON, 2019).

Além disso, alguns cidadaos que tiveram dificuldpdea usar a plataforma entraram
em contato com o INSS para pedir suporte operakciNiseentanto, a maioria desses cidadaos
mencionou que o suporte do Instituto foi inadequadiesconstruindo valor para esses

usuarios.
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Segundo Gupta e Suri (2017), a capacitacdo de diod@cos para prestar auxilio
operacional aos usudrios dos servi¢os publicogaiigé fundamental para a construcao de
valor aos cidadéaos, 0 que tem a sua importancidiaapquando os usuarios dos servigos
possuem baixo nivel de inclusdo digital. Ademais, suporte operacional adequado, com
chatbots eficazesFrequently Asked Questions Uteis e funcionarios competentes, simpaticos e
pacientes para explicar e escutar o usuario podertee um possivel processo de
desconstrucéo de valor e até mesmo a percepc¢é® aalificuldade de se consumir 0 servico
digital. No caso do INSS, muitos cidadaos relatagaim ficaram insatisfeitos com o suporte

operacional disponibilizado pelo Instituto:

“Tentei aquele chat também, mas ndo adiantou miittio, liguei la pro 135 e falei
com uma menina, mas sei 14, acho que ela ndo &hendo direito, achei que ia
acabar dando problema, ai resolvi ndo fazer” (P05).

“Aquilo ali realmente néo funciona (telefone do Bifara auxiliar os usuarios). E,

também néo funciona o chat” (P07).

Outro importante fator para os usuarios dos sesuiljgitais do INSS é o tempo que o
Instituto leva para divulgar a andlise final dacgacfes. Com a transformacgédo digital do
INSS, criou-se uma expectativa de que as analseserin feitas de forma mais célere.
Entretanto, em regra, os cidaddos relataram qummsusdes dos processos continuaram
demoradas, apesar de ter ocorrido uma percepcgoeda digitalizacdo dos servicos atenuou
essa morosidade. Essa percepcao de melhora n&ob&tancialmente suficiente para gerar
valor aos cidadaos, criando uma sensacao de gombiemas de morosidade na entrega do
servico migraram do ambito fisico para o digitainforme pode ser observado, por exemplo,

por meio do relato da cidada abaixo:

“A questao toda que vocé entra pelo aplicativofwibd& entrada com seu pedido e ali
o tempo ndo diminuiu em funcdo disso. Continua dando o servigo do INSS,

entendeu? Tiraram a fila do fisico e colocaramigaal” (P01).

Embora os cidadaos tenham, na maioria das vezesideoado que o INSS demorou a
entregar o resultado do servico, de uma forma gea@nteceu uma satisfacdo com o
resultado técnico do servico. Ou seja, 0s usuatm3$NSS que conseguiram ter 0s seus

pedidos atendidos entenderam que o resultado digséoi tecnicamente adequado:
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“O tempo que eu trabalhei, as contribui¢des, edtada |4 direitinho (...) Ou seja, a

certidao veio certinha, sem erro, entendeu?” (P05).

Assim, os resultados obtidos neste trabalho mesitrajue a plataforma digital Meu
INSS foi um importante ator tecnoldgico na consiougle valor publico. Isso ocorreu
principalmente pela agilidade, praticidade e comiadé de se consumir 0s servicos do INSS
em ambito digital. Ademais, os atritos e os custegolvidos nos servicos fornecidos nas
agéncias do INSS ampliaram a importancia que aaéimk atribuiram a plataforma digital.
Todavia, alguns problemas nos servigos digitaidNBS foram relatados pelos cidadaos,
como erros e lentiddo na plataforma, dificuldadeusle e suporte operacional inadequado.
Também € importante mencionar que alguns usuamtsrh a expectativa de que a
plataforma colaborasse para reduzir a morosidadmtnaga final do servico, mas a melhoria
néo foi considerada substancial.

5 CONCLUSAO

Este trabalho objetivou compreender como o0s sesvigablicos prestados por
intermédio da plataforma Meu INSS podem construir d@sconstruir valor publico aos
cidadaos.

Os resultados mostraram que os cidadaos, ao longterdpo, tiveram diversos
encontros de servico com o INSS, criando-se umnuo@ processo de construgao e
desconstrugdo de valor. Esse processo foi infladocipor diferentes atores, como
funcionarios publicos, infraestruturas, processgamizacionais e tecnologias.

Em regra, os servicos prestados no ambiente fidgsmonstruiram valor para os
cidadaos, que vivenciaram problemas de morosidatteasos, falhas de comunicagéo,
desorganizacgdo interna e instalacdes fisicas inadeg. Poucos usuarios ndo relataram esses
problemas. Entretanto, no geral, o atendimentazeesd pelos funcionarios do INSS agregou
valor aos cidadaos, sendo considerado como cogt@patico, paciente e tecnicamente
adequado.

Com a transformacao digital dos servigcos forneciel® INSS, a relacdo entre os
cidadaos e o Instituto passou a contemplar maisitom a plataforma digital Meu INSS. Os
resultados mostraram que a plataforma foi uma itapte inovacdo tecnolOgica para a
construcdo de valor aos usuarios. Isso ocorretcipalmente pela agilidade, praticidade e
comodidade de se consumir os servi¢cos do INSS dnt@digital. Ademais, as experiéncias
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negativas dos usuarios com os servicos fornecidss agéncias do INSS ampliaram a
importancia que os cidadaos atribuiram a plataforma

Todavia, a desconstrucédo de valor por meio dodcesndigitais do INSS também
aconteceu, principalmente por causa de auséncperepcdo de facilidade de uso, erros
técnicos, lentiddo na plataforma e suporte opematimadequado. Os usuarios também
criaram a expectativa de que a plataforma pudeg#izaa a entrega do servico, mas a
percepcdo dessa melhoria ndo foi considera sulsitg@aoc eles, sendo inclusive relatado que
os problemas de morosidade migraram do ambiernte figra o digital.

O valor publico gerado aos cidadaos durante o asplataforma digital Meu INSS
pode ser ramificado a parte consideravel de pesgmsompde a sociedade. Isso porque 0s
ganhos de agilidade, praticidade e comodidade carsooda plataforma e os beneficios de
reducdo de atritos e custos com os servi¢os fatae@m ambiente fisico pode se estender a
todos os segurados do INSS. Entretanto, algunslgonals operacionais precisam ser
resolvidos para melhorar o desempenho do servgitadi

A principal contribuicédo tedrica do estudo foi emter, ndo somente os componentes
que construiram valor aos usuarios dos servicosicpgb mas também os atributos que
desconstruiram o valor gerado. Isso porque a dmadieacdo do valor em uso esta
fortemente direcionada para entender os aspectgiivpe das experiéncias dos Usuarios,
negligenciando os atributos negativos do servigm. iBso, ha uma caréncia de estudos
empiricos que avaliaram a dualidade contida nokuabs positivos e negativos das
experiéncias dos consumidores e como isso constd@sconstréi valor durante o uso do
servico (MEDBERG; GRONROOS, 2020).

Além da contribuicdo tedrica, os resultados destiede podem ajudar os gestores de
organizacdes publicas a criarem valor aos usudassservicos publicos digitais. Os gestores
devem buscar tornar o servico mais simples, &gineodo aos cidaddos. E fundamental que a
tecnologia digital seja amistosa e de facil utgé@ bem como o suporte operacional aos
usuarios seja adequado.

Também é importante informar que o estudo tem adgulimitacdes. Primeiramente,
embora os resultados mostrem detalhes que apresantgpadrdo de atributos valorizados e
desvalorizados pelos cidadaos, isso ndo pode serajzado, principalmente pela selegao
dos participantes ter ocorrido por conveniénciaerAdis, o fato de todos os cidadaos
entrevistados terem um nivel mais elevado de ewdate e de inclusdo digital € uma

limitacdo da pesquisa. Isso porque cidaddos conorewmiindices de escolaridade e de
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inclusdo digital normalmente sdo mais propensosasem 0s servi¢cos publicos digitais e
possuem mais facilidade para fazerem isso.

Por fim, com o intuito de avaliar o processo destmtédo de valor aos cidadaos com
0 servico publico digital, sugerem-se pesquisasrést para entender as dificuldades que os
gestores e os funcionarios publicos encontram pasa valor aos cidaddos por meio de

servigos publicos transformados digitalmente.
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