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RESUMO

A Constituicdo Federal de 1988 estabeleceu a Seguridade Social, desempenhando um
papel crucial na reducdo das disparidades sociais e na garantia do minimo necessario
para uma vida digna. Assegurar 0 acesso € a permanéncia do usuario nesse sistema é
essencial para o pleno exercicio da cidadania. Esta pesquisa, de natureza qualitativa e
fundamentada no construtivismo epistemoldgico, adota um paradigma interpretativista
e se desenvolveu a partir de revisdo da literatura. Seu objetivo central é compreender
0 processo de acolhimento do cidaddo nos sistemas virtuais do Instituto Nacional do
Seguro Social (INSS), visando a obtencdo de beneficios e outros servigos
disponibilizados. Vale ressaltar que este estudo faz parte de uma tese de doutorado em
andamento. Nesta fase inicial, foi possivel identificar como a legislacdo tem
implementado mecanismos de protecdo para o usuario. Além disso, abre-se a
perspectiva de investigar em etapas futuras os possiveis impactos do processo de
acolhimento, incluindo tanto possiveis inclusdes como exclusdes. Esta pesquisa

representa, portanto, um passo importante na compreensdo e melhoria dos servigos
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oferecidos pelo INSS, contribuindo para um sistema mais eficiente, inclusivo e voltado
para o bem-estar da populacao.

Introducéo:

O estudo da hospitalidade, em sua dimensé&o de acolhimento nos mecanismos virtuais
de atendimento do INSS, é um tema de relevancia social que afeta inimeros cidadaos.
Isso é de extrema importancia, pois a efetividade dos beneficios esta diretamente
ligada a garantia do minimo existencial.

O sistema de Seguridade Social visa assegurar 0 bem-estar da sociedade, composto
pelos ramos da Previdéncia, da Saude e da Assisténcia. A partir de 2018, os pedidos
migraram gradualmente para o ambiente virtual do INSS. Com o advento da Pandemia
da Covid-19 em 2020, os pedidos passaram a ser feitos exclusivamente nesse
ambiente, permanecendo assim até os dias atuais. Em decorréncia disso, 0 artigo
apresenta 0 conceito de hospitalidade e "prossumerizacao”, pois a substituicdo do
contato humano por maquinas leva a inospitalidade, conforme destacado por Ritzer
(2015).

Esta pesquisa é caracterizada como qualitativa, e 0 procedimento metodoldgico é
fundamentado na revisao bibliografica. O objetivo geral do artigo é compreender o
acolhimento do cidaddo no INSS por meio da plataforma virtual para obtencdo de
servicos garantidos por lei. Para alcancar esse objetivo, explora o referencial tedrico
de hospitalidade, abordando a importancia da configuracdo na perspectiva da relacao
entre anfitrido e hospede. Também aborda a estrutura da Seguridade Social e busca
efetuar uma analise entre a hospitalidade em sua dimensao do acolhimento nas relagdes
havidas entre anfitrido e hospede na plataformada virtual do INSS.

Esta pesquisa é caracterizada como qualitativa, e o procedimento metodoldgico é

fundamentado na revisao bibliogréafica.

Palavras-chave: Hospitalidade, acolhimento, seguridade social.

Métodos:
A pesquisa adotou uma base epistemoldgica construtivista, seguindo o paradigma

interpretativista conforme proposto por Saccol (2009). Utilizou o levantamento e



andlise de literatura para embasar teoricamente a interligacéo entre a hospitalidade, o

acolhimento, a Seguridade Social e o sistema virtual de atendimento.
Resultados e Discussdes:

O levantamento e andlise bibliogréfica foi fundamental para abordar aspectos
relevantes sobre os temas pesquisados. E importante destacar que o trabalho refere-se
a fase da tese em desenvolvimento, cujo organograma de pesquisa encontra-se

explicitado na figura 1:

Figura 1. organograma da tese em desenvolvimento
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Fonte: os autores, 2023.
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Como ponto de partida, buscou-se na literatura especializada os fundamentos teéricos

da Seguridade Social. Ela possui trés ramos, tal qual representa a figura:



Figura 2: tripé da Seguridade Social
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Estes ramos sdo essenciais para a garantia plena da condicao humana ja que “¢ com a
protecdo dada por uns dos institutos componentes da seguridade social que se garantem
0S Minimos necessarios a sobrevivéncia com dignidade, a efetivacdo do bem-estar, a
reducdo das desigualdades”. (SANTOS, 2012, p.35).

O INSS € o orgdo responsavel pela concessdo dos beneficios que advém da
Previdéncia Social. Em 1977, foi criada a Empresa de Processamento de Dados da
Previdéncia — DATAPREV, com a funcdo de criar e informatizar o sistema de
atendimento e concessao de beneficios. Essa situacdo vem se desenvolvendo ao longo
do tempo e atualmente atingiu seu apice com a migracdo de quase todos o0s
atendimentos para o campo virtual (MARTINS, 2022). Estudar essa migracdo dos
servigos para 0s ambientes virtuais € de suma importancia, ainda mais quando
compreendida a prestacdo do servi¢o por meio da relacdo de hospitalidade no servigo
publico do INSS.

Para a compreensdo da hospitalidade ha que se frisar a existéncia de duas figuras

centrais, sendo elas: o anfitrido e o hospede.



Figura 2: sujeitos da relacdo de hospitalidade

Fonte: os autores, 2023.

Essa relacdo esta diretamente relacionada ao acolhimento do desconhecido, segundo
Camargo (2021). Por outro turno, Dartiguenave (2021) afirma que acolher é um ato
politico, entrementes, tal ato varia de acordo com os critérios que passam a distinguir
aqueles que sdo “de dentro”, daqueles que “sdo de fora”. O ato de acolher implica entre
outras vertentes, na garantia e manutencdo do cuidado com o outro.

Esse cuidado, segundo Klinger (2003), numa perspectiva do acolhimento nas
instituicBes publicas, relaciona-se a possiblidade de criar-se um ambiente que permita
a existéncia plena de relacdes entre o anfitrido e o hospede, aproximando esse usuario
cada vez mais dos servigos, resultando em confianca nas instituicGes e nos agentes
publicos que as representam.

Como resultado dessa primeira etapa, verifica-se que o levantamento bibliografico dos
trés ramos da Seguridade Social (assisténcia, salude e previdéncia) é de suma
importancia (MARTINS, 2022) para compreender quais cidaddos terdo direito efetivo
a esse acesso e como ele efetivamente ocorrerd. A partir dessa premissa, € crucial
compreender os sujeitos da hospitalidade (CAMARGO, 2021), ressaltando que o
anfitrido sera o funcionario do sistema publico e o0 hdspede sera o usuario. Também é



relevante observar que, muitas vezes, devido ao fato de o acesso ao servigo ser feito

exclusivamente via aplicativo, ocorre a chamada prossumerizagdo (RITZER, 2015).

Conclusoes:

Conclui-se que por meio de uma anélise detalhada sobre a Seguridade Social,
abordando seus fundamentos tedricos e sua definicdo na Constituicdo Federal de 1988
é possivel chegar-se a importancia de seus trés ramos para a garantia dos minimos
necessarios a sobrevivéncia com dignidade e na reducdo das desigualdades, conforme
apontado por Santos (2012).

Do levantamento bibliografico também nota-se que a migracao dos servigos do INSS
para 0 ambiente virtual, como destacado por Martins (2022), € um marco significativo,
exigindo uma investigacdo mais aprofundada sobre a prestacdo de servicos,
especialmente no que se refere a relacdo de hospitalidade e acolhimento.

A analise das figuras centrais da relacdo de hospitalidade, o anfitrido e o hdospede,
conforme apresentado, é crucial para compreender o ato de acolher o desconhecido. A
perspectiva de Dartiguenave (2021) sobre o acolhimento como um ato politico ressalta
a importancia desse processo na garantia do cuidado com o outro e na promocao da
inclusdo social. Ja a abordagem de Klinger (2003) sobre a existéncia plena de relagdes
entre o anfitrido e o hdspede em instituicGes publicas destaca a relevancia de criar um
ambiente propicio para estabelecer confianca entre os usuarios e os agentes publicos.

Por fim, o texto aponta para futuras etapas da pesquisa, destacando a necessidade de
investigar mais profundamente os anfitrides e os operadores do sistema, especialmente
diante da crescente prossumerizacdo e do acesso predominante aos servicos via
aplicativo, o que pode impactar a dinamica da hospitalidade.

Em suma, discutir a interacdo entre a Seguridade Social, a migracéo para o ambiente
virtual e a importancia da hospitalidade e do acolhimento no contexto do INSS. Esses
elementos sdo fundamentais para garantir a eficacia e a humanizagdo dos servigos

prestados aos usuarios.
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