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Servico Social e TICs: a pratica profissional no contexto da Covid-19

Resumo: Este artigo tem como objetivo discutir as contradi¢gdes presentes no processo de incorporagdo das Tecnologias
da Informagdo e Comunicac@o (TICs) ao trabalho dos assistentes sociais que atuam nas politicas de Satde, Assisténcia e
Previdéncia Social no contexto da Covid-19. A metodologia utilizada consiste em pesquisas bibliograficas, documentais (com
enfoque nas publicagdes do CFESS) e observacdes decorrentes da experiéncia pratica enquanto assistente social do Sistema
Unico de Satide e do Sistema Unico de Assisténcia Social'. Foi possivel identificar que o uso das TICs acontece de forma
heterogénea e desigual nas politicas sociais, como estratégia para a continuidade dos atendimentos nos servicos publicos, ao
mesmo tempo que apresenta aspectos comuns, entre os quais se destaca a recorréncia a meios digitais ndo institucionalizados.
Tal incorporagdo esbarra em questdes éticas, na falta de acesso das populagdes mais vulneraveis aos meios digitais e na 16gica
produtivista que tende a intensificar a precarizagdo do trabalho.
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Social Work and ICTs: the professional practice into Covid-19’s context

Abstract: This article aims to discuss the contradictions present in the process of incorporating Information and Communication
Technologies (ICTs) into the work of social workers who work in Health, Assistance and Social Security policies into Covid-
19’s context. The methodology used consists in bibliographic and documentary research (focusing on publications from the
CFESS) and observations due to a practical experience as a social worker in the Unified Health System and the Unified Social
Assistance System. It was possible to identify that the use of ICTs happens in a heterogeneous and unequal way in social
policies, as a strategy for the continuity of public services, but it comes up against ethical issues, in the lack of access of the
most vulnerable populations to digital media and in the productivist logic that tends to intensify the precariousness of work.
Keywords: Social Work; Technologies; Policies; Covid-19.
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Introducao

Desde o inicio de 2020, o mundo vive um cendrio ainda sem precedentes no século XXI. A Covid-19,
que se espalhou de forma rdpida por todo o globo e tem resultado no elevado nimero de mortes em diversos
paises, atinge drasticamente a periferia do capitalismo, tanto em termos de contaminacio e ébitos, quanto nas
consequéncias econdmicas, sociais e politicas.

Na particularidade brasileira, o agravamento da situac@o sanitdria atual €, sobretudo, reflexo das agdes
e omissdes do Estado, que ndo tem garantido as condi¢des minimas do isolamento social recomendado pela
Organizacdo Mundial de Satide (OMS) enquanto medida preventiva mais eficaz contra o virus e, muito menos,
o acesso da populacdo a vacina, colocando-se na contramao da Ciéncia, em descompasso com as politicas
adotadas por vdrios paises do mundo.

As classes subalternas padecem de maneira ainda mais perversa os efeitos da pandemia, com o aumento
do desemprego, da fome, e diante da auséncia de condi¢des objetivas para a manutengao do isolamento social,
na busca por alternativas de trabalho e geracao de renda, ainda que informais e precdrias. Essas populacdes
se deparam com a dificil escolha entre as duas alternativas impostas pelo Estado: arriscar-se a morrer de
Covid-19 e/ou de fome.

E nessa realidade que estd inserido o assistente social, trabalhador chamado a dar respostas as expressoes
da questdo social, ainda mais agudizadas no contexto pandémico. Seja por meio dos atendimentos presenciais,
realizados nos servigos considerados essenciais; ou nos atendimentos remotos, mediados pelo uso das TICs e
ampliados nessa conjuntura, a profissdo tem atuado cotidianamente sobre os efeitos da crise.

Diante disso, o intuito do artigo € discutir a utilizagdo das TICs no trabalho dos assistentes sociais,
durante o periodo de pandemia, evidenciando as politicas de Satde, Assisténcia e Previdéncia Social. Busca-
se problematizar, a partir de pesquisas bibliograficas e documentais, as possibilidades que tais ferramentas
trazem para o acesso dos usudrios as politicas sociais e as implicagdes relacionadas as condi¢des técnicas e
éticas de trabalho. Nesse sentido, pretende-se contribuir com o debate acerca da relac@o entre Servigo Social
e novas tecnologias, o qual vem sendo aprofundado pela categoria profissional nos dltimos anos.

O artigo estd dividido em duas partes. Na primeira, a discussdo estd centrada nas tendéncias mais
gerais de incorporacdo das TICs aos processos de trabalho e sua adocio nos servigos ptiblicos que constituem
espagos de atuagdo dos assistentes sociais. Na segunda, sdo apresentadas algumas expressdes da utilizacdo
das tecnologias para o acesso dos usudrios as politicas que compdem o tripé da Seguridade Social, apontando
contradi¢des presentes nesse processo.

Servico Social e Tecnologias da Informacao e Comunicacao

Sob a perspectiva marxiana, as tecnologias sao resultado do trabalho humano, expressdes do processo
de desenvolvimento das forcas produtivas e das relacdes sociais de produc@o. Assim, a imbricada relagdo entre
trabalho e tecnologia permite refutar as andlises que procuram desistoricizi-la, caracterizando-a como traco
singular do capitalismo contemporaneo (GROHMANN, 2020, p. 93).

Partindo dessa observacdo, sdo inegdveis os avancos tecnoldgicos e suas incorporacdes aos processos
de trabalho no capitalismo atual. As teses acerca da Industria 4.0 vém sendo amplamente difundidas diante de
uma série de mudangas no mundo do trabalho, as quais visam ampliar as taxas de lucro do capital por meio
da utilizacdo de novas tecnologias e modalidades de gestdo da forca de trabalho.

No ambito dessas transformacdes, surgem hipdteses acerca de uma nova reestruturacdo produtiva
pos-crise de 2008, ou de que tais alteracdes refletem apenas o aprofundamento da reestruturacio produtiva
neoliberal (TONELLO, 2020, p. 141). Foge aos objetivos deste trabalho aprofundar a discussao. No entanto,
cabe destacar o papel central das TICs no conjunto das mudancas que marcam a acumulagao flexivel p6s-2008,
sobretudo, diante do avanco da robotizagdo e da inteligéncia artificial, que vém alterando significativamente
as relacdes e condi¢des de trabalho.

Em seus estudos, Ursula Huws (2018) tem observado a capacidade do capital de incorporar o trabalho
informal e fragmentado ao seu processo de acumulagdo atual, de modo a aumentar suas taxas de lucro em
atividades que antes eram consideradas como trabalho improdutivo. Para a autora, a crise de 2008 marca
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uma nova fase de acumulacio do capital, assentada na mercadorizagido dos servigos publicos, ou seja, na
expropriagdo da redistribuicao da mais-valia nesses servicos, que se expressa com muita nitidez nas politicas
de saide e educagdo.

A autora identifica que o setor ptblico vem aumentando progressivamente 0s gastos com a contratagao
de empresas prestadoras de servicos e reduzindo o quantitativo de servidores publicos estaveis. Nesse processo,
a légica da mercadorizacdo invade a esfera dos servigos ptiblicos revestida do discurso neoliberal da suposta
eficiéncia e da necessidade de um Estado mais enxuto (HUWS, 2018).

Huws (2018) destaca que a ldgica da mercadorizacio se faz presente até mesmo em setores que nao
chegam a ser terceirizados, mas que introduzem movimentos de padronizacdo de tarefas e de incorporacao dos
valores empresariais, implicando significativas mudancgas no ethos publico. A padronizacio e generalizagdo
das tarefas vém sendo combinadas e potencializadas através da incorporag@o de novas tecnologias, no sentido
de tornar substituiveis e dispensdveis determinadas categorias profissionais. Entretanto, tais tendéncias se dao
de forma heterogénea entre os diferentes servicos:

No caso de complexos servicos pessoais (como ensinar, cuidar ou o servigo social) envolvendo um
conjunto de conhecimentos tacitos e contextuais, qualificacdes comunicativas e trabalho emocional,
o processo de padronizacdo que sustenta a mercadorizacdo ndo €, de forma alguma, facil de alcangar,
demandando diversos processos em que os conhecimentos tacitos sao progressivamente codificados; tarefas
sdo padronizadas; formas de avalia¢do de resultados s@o estabelecidas; o gerenciamento dos processos
é reorganizado; organizacdes sdo desmembradas em suas diversas partes; essas partes sao formalizadas,
algumas vezes como entidades legais separadas e relagdes andlogas as do mercado sdo introduzidas entre
elas (HUWS, 2018, p. 306).

Na trajetdria de incorporagio das TICs? aos servicos publicos, cabe destacar os sistemas de informagio,
que comecam a ser utilizados nas empresas privadas como forma de ampliar a produtividade do trabalho e
as condi¢des de competitividade, mas que ao longo das dltimas décadas se expandem de forma significativa
para a maioria dos 6rgdos publicos (AUDY, 2005; DIAS, SANO, MEDEIROS, 2019).

O uso dessas tecnologias pela administracio publica brasileira vem sendo promovido desde a reforma
gerencial, a partir de meados dos anos de 1990, marco da entrada da politica neoliberal no pais. Desde entio,
observam-se investimentos em tecnologias informacionais, com destaque para as politicas que constituem a
Seguridade Social. Tal incorporagdo se d4, inicialmente, na Previdéncia Social (DATAPREV), no Sistema
Unico de Satide (DATASUS) e, posteriormente, na Assisténcia Social (Cadastro Unico, Sistema de Gestdo do
Programa Bolsa Familia - SIGPBF, dentre outros) (SANTOS, 2019).

Com efeito, observa-se que a partir da década de 1990, a administragdo publica vem se adaptando as
novas ferramentas tecnoldgicas e processos de trabalho mediados por elas, entendidos como mecanismos
importantes para dar agilidade e transparéncia no atendimento da populacdo usudria desses servicos. Tais
avancos proporcionados pelas TICs imprimem significativas mudancas nos contextos ocupacionais, incluindo
os espacos de atuacdo do Servico Social, introduzindo novos ritmos e racionaliza¢do do tempo, provendo
maior controle sobre as acdes dos trabalhadores e novas formas de mensuracdo do trabalho, assim como vém
estimulando o aumento da produtividade mediante o estabelecimento de metas institucionais.

Esse processo de adogao de tecnologias informacionais nos 6rgdos publicos, que jd estava em curso, acabou
ganhando maior velocidade com a pandemia da Covid-19, tendo em vista a necessidade de distanciamento
social. Vérias instituicdes adotaram sistemas eletronicos, teleatendimentos, prontudrios eletronicos, atendimentos
via e-mail, aplicativos de mensagens, entre outros, como forma de garantir que parte da classe trabalhadora
pudesse executar suas atividades laborais em casa, ou mesmo no ambiente de trabalho, mas com a redugao
dos riscos decorrentes do contato interpessoal direto.

E notério que, no contexto da Covid-19, o capitalismo tem efetuado mudangas nas formas de organizagio
do trabalho em escala global, face & pressao de organismos internacionais multilaterais e da mobilizagdo
politica dos movimentos e lutas sociais em prol da adoc¢ao de medidas protetivas contra a propagacdo do virus.
No entanto, grande parte da classe trabalhadora se vé€ impossibilitada de interromper suas atividades laborais,
manter o isolamento social ou trabalhar em home office, seja por estar inserida em servigos essenciais que
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precisam ser prestados presencialmente, ou ainda por estar em condi¢do de desemprego ou subemprego, nao
dispondo de condicdes objetivas para manter o distanciamento social (ANTUNES, 2020).

Nesse cendrio, a garantia da continuidade dos servicos publicos essenciais se coloca como central diante
das consequéncias drdsticas da crise® sanitdria, econdmica, politica e social ampliada pela Covid-19, a qual
atinge amplos segmentos da classe trabalhadora. O trabalho nas diferentes politicas sociais passou a ser alvo
de discussdes e ajustes em torno da manutenc¢do dos atendimentos de forma presencial, com a ado¢do dos
cuidados necessdrios para evitar a propagacao da Covid-19; ou, de forma remota, mediados pelas TICs. Diante
disso, emergem contradi¢des e problematizagdes que envolvem as competéncias e atribui¢des profissionais,
a dimensao ética, politica e técnico-operativa da profissdo, assim como a légica produtivista e mecanicista
imposta por muitas instituicoes.

Segundo Veloso (2010), as TICs tém um importante papel de potencializar o exercicio profissional
dos assistentes sociais, pois permitem o acesso a informagdes que podem ser socializadas com os usudrios,
a construcdo de registros, sistematizagdo de dados; contribuem para a construgao de perfis dos usudrios, que
podem ser utilizados em pesquisas, na avaliacio das ac¢des profissionais, aperfeicoamento das politicas, dentre
outras possibilidades.

Ao mesmo tempo, conforme Dal Rosso (2008), as TICs também contribuem para a intensificagdo do
trabalho, permitindo reduzir todo o tempo de trabalho considerado improdutivo. Através dessas tecnologias €
possivel ampliar a administracio da execugdo de tarefas, quantificar as atividades realizadas e o tempo gasto
e garantir um maior controle do empregador sobre o desempenho do trabalhador.

O controle sobre o tempo de trabalho traz sérias implica¢des quando se leva em conta as especificidades
do trabalho do assistente social, cuja natureza do contetdo laboral € complexa, predominantemente qualitativa
e politicamente contraria a I6gica produtivista e imediatista, quando alinhada ao Projeto Etico-Politico herdeiro
da tradicdo marxiana. O assistente social atua sobre as mais diversas expressdes da questio social, sendo
necessdrias condicdes objetivas para a formulacdo de respostas qualificadas, que permitam a articulacdo das
dimensdes tedrico-metodoldgica, ético-politica e técnico-operativa.

Desse modo, Santos (2019, p. 2), ao estudar os impactos dos sistemas de informagao para o trabalho
do assistente social, destaca que:

Os sistemas de informagdo refratam mudangas ao exercicio profissional de assistentes sociais que
atuam nesses espagos socio-ocupacionais. Logo, os instrumentos de trabalho no campo das politicas
sociais, como cadastros, questiondrios, relatérios, requerimentos para selecdo de beneficios estdo sendo
informatizados, impondo nova dinamica e, de um modo geral, acelerando o ritmo de trabalho — seja pela
politica de redug@o dos recursos humanos nessas areas, seja pelo processo de racionalizagdo e controle do
tempo de atendimento — afinal, permitem que o/a trabalhador/a, dentro da mesma carga horaria para que
foi contratado/a, seja condicionado/a a aumentar a sua capacidade de realizar atendimentos. Em outras
palavras, tende a intensificar o processo de exploracdo do trabalho, posto que parece vantajoso para as
institui¢des a ampliacdo do nimero de atendimentos (considerado como produtividade) sem aumentar o
tamanho das equipes profissionais.

As reflexdes acerca das vivéncias dos assistentes sociais no contexto da Covid-19 retomam elementos
que ja vinham sendo problematizados pela categoria, acerca dos sentidos presentes na incorporacio das
tecnologias aos processos de trabalho, assim como trazem elementos novos para discussao.

Tais reflexdes vém adquirindo consideravel acimulo através de artigos, lives, aulas abertas promovidas
por universidades publicas e transmitidas pelo YouTube, publicacdes do conjunto CFESS/CRESS e demais
espacos da categoria, expressando o esforco da profissdo em apreender criticamente os rebatimentos da situa¢ao
sanitdria nos seus diferentes espacos sdcio-ocupacionais. A andlise das situagdes concretas relativas ao uso de
tecnologias na pratica dos assistentes sociais permite indicar aos menos trés questdes fundamentais:

O fato de que a incorporacdo das TICs ao exercicio profissional do Servigo Social é um processo historico
que antecede a pandemia, mas que se expande nesse contexto e tende a permanecer no periodo pds-
pandémico, ao considerarmos que o capital tem se utilizado das mudangas nos processos de trabalho
como “laboratdrios de experimentacio” para o cendrio pds-pandemia (ANTUNES, 2020, p. 28);
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A utilizag@o de novas tecnologias no trabalho profissional se dd de forma heterogénea e desigual nas
diversas politicas e espacos sOcio-ocupacionais nos quais estio inseridos os assistentes sociais, sendo
necessdrio atentar, ainda, para as particularidades regionais;

No movimento contraditério da totalidade social, o uso das TICs mostra-se relevante diante do necessario
distanciamento social, como forma de protecdo aos profissionais e usudrios dos servigos, a0 mesmo
tempo que traz dilemas ético-politicos, tedrico-metodoldgicos e técnico-operativos na condugdo das
intervencdes face a tendéncia de aprofundamento da racionalidade instrumental no cerne da profissao.
Diante desses aspectos, € necessdrio atentar para a diversidade de realidades sdcio-ocupacionais nas

quais estdo inseridos os assistentes sociais — desde servigos com estruturas totalmente precérias, que nao
dispdem de telefone fixo, celular institucional, acesso a computadores e internet, nos quais os profissionais,
muitas vezes, utilizam recursos préprios como forma de viabilizar o atendimento dos usudrios; assim como
espacos nos quais os assistentes sociais manuseiam sistemas eletronicos sofisticados e que agora estao sendo
redimensionados em decorréncia do atual contexto.

Considerando os limites do presente trabalho, sem deixar de atentar para a totalidade de espagos sdcio-
ocupacionais nos quais se insere a profissao e que se relacionam com o uso das TICs — a exemplo da Assisténcia
Estudantil nas Instituicdes Federais de Ensino, do Sécio-juridico, das diversas Organizagdes Sociais, entre
outros —, discutimos, no item a seguir, sobre algumas expressdes da incorporacao de tecnologias na pratica dos
assistentes sociais que atuam nas politicas de Satide, Assisténcia e Previdéncia Social em tempos de Covid-19.

A incorporacio das TICs no tripé da Seguridade: expressoes e desafios ao Servico Social

A Satde, um dos principais espagos socio-ocupacionais do Servico Social ao longo de sua historia,
tem evidenciado um significativo aumento das contratacdes de assistentes sociais no periodo da pandemia.
Segundo Soares, Correia e Santos (2020), esse aumento, no entanto, vem sendo marcado pela precarizagdo dos
vinculos e condicdes de trabalho, pela estratégia de plantonizagdo e por constantes ataques as competéncias
e atribuicdes profissionais.

No ambito da saide publica, a adogdo ou proposi¢ao do uso de Tecnologias da Informacio e Comunicacdo
nio € algo inteiramente novo. Contudo, a heterogeneidade e sucateamento dos servigos e o (des)financiamento
da politica, acentuados no processo de contrarreforma, refletem na auséncia de recursos tecnoldégicos minimos
para a atuacdo profissional.

Diferente de outros espagos ocupacionais que tiveram a suspensao parcial ou total de suas atividades
presenciais, a depender da curva de infec¢@o da Covid-19 e das politicas estaduais e municipais adotadas, nos
servigos de saide, em decorréncia do cardter essencial, observou-se a predominancia das atividades presenciais
desde o inicio da pandemia até o presente momento, com excecdo dos profissionais que, sendo do grupo de
risco, foram afastados e realocados para atividades remotas.

A experiéncia prética na politica de Satde, sobretudo, no contexto hospitalar, permite apontar algumas
demandas requisitadas aos assistentes sociais com a mediagdo das TICs: 1- o preenchimento de prontudrios
eletronicos; 2- a realizacdo de atendimentos remotos aos usudrios e familiares através de contatos telefonicos;
3- reunides e articulagdes de redes por meio de contatos telefonicos, e-mails e servigos de comunicagdo por
videochamada; 4- a requisicdo de visitas virtuais por videochamadas de familiares a pacientes internados sem
direito a acompanhante, tendo o assistente social como mediador desse contato; 5- o repasse de informacdes
sobre pacientes a familiares (comunicacdes de 6bitos, transferéncias e boletins médicos) através de contatos
por telefone, celular e WhatsApp.

Diante de tais requisi¢cdes, os assistentes sociais se deparam com questdes éticas, a exemplo das
evolucdes em prontudrios eletronicos que, em alguns casos, podem ser acessados por vdrios profissionais; do
teleatendimento, que ndo assegura as condi¢des necessdrias a garantia da privacidade e sigilo; das pressdes
institucionais para que os profissionais assumam atribuicdes médicas, como o repasse de boletins, comunicacdo
de 6bitos, regulacdo de vagas para transferéncias e internacdes; assim como questdes que dizem respeito a
qualidade das intervencdes, na perspectiva de garantir uma instrumentalidade critica mesmo diante de um
contexto de emergencializacdo, que exige respostas pragmadticas, urgentes.
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Nesse processo, o conjunto CFESS/CRESS vem publicando uma série de orientag¢des aos profissionais,
no esforco de construir, coletivamente, estratégias que respondam as demandas sem perder de vista 0s avancos
consolidados no Projeto Etico-Politico. Dentre as questdes apontadas, cabe ressaltar o cardter relativamente
novo de uma delas: a solicitacdo da mediacdo de assistentes sociais na realizagdo de visitas virtuais por
videochamadas. Tal demanda suscitou inquietacdes sobre os riscos de ordem psicoldgica e emocional que
podem ocorrer no contexto da visita virtual, afetando o paciente e seus familiares. Trouxe, também, reflexdes
sobre competéncias que podem ultrapassar os limites do Servigo Social, requisitando a atuacdo de outros
profissionais, como psic6logos e médicos.

O fato de ndo haver regulamentacdo especifica para o atendimento por videoconferéncia, remoto ou
online, amplamente solicitado no periodo da pandemia, a exemplo das regulamentacdes do Conselho Federal
de Psicologia e do Conselho Federal de Medicina, também acentua as inquietagdes na busca por parametros
de atuagdo que, sem desconsiderar o emergencial, ndo constituam retrocessos aos avancos consolidados pela
cultura profissional nas dltimas quatro décadas.

Nao obstante a isso, € possivel identificar que a relativa autonomia profissional e o horizonte da
instrumentalidade critica se colocam como mediagdes centrais defendidas pelo conjunto CFESS/CRESS
nessa conjuntura.

Em relagdo especificamente ao trabalho do Servigo Social, as/os profissionais devem decidir com autonomia
(preferencialmente de forma coletiva) sobre a forma de atendimento mais adequada em cada situagdo, de
modo a atender as orientagdes, conforme acima mencionado, assim como proteger a saide do/a profissional
e do/a usudrio/a. No entanto, caso decidam por atendimentos por videoconferéncia, estes devem ter carater
absolutamente excepcional, considerando a particularidade deste momento (CFESS, 2020, p.1).

Vale ressaltar que ndo ha consensos no que se refere as respostas as novas e velhas demandas requisitadas
ao Servigo Social nessa conjuntura, o que indica a necessidade de aprofundamento do debate de tais pautas na
categoria profissional, sem deixar de atentar para as particularidades em relacdo a cada espacgo sdcio-ocupacional.

Também reconhecida no ambito dos servigos essenciais, a Politica de Assisténcia Social, através
do Sistema Unico de Assisténcia Social, é chamada a fortalecer sua articulagio com o SUS no periodo de
pandemia. A partir da publica¢do da Portaria n° 54, em 1° de abril de 2020, o Governo Federal estabeleceu
uma série de recomendagdes aos gestores e trabalhadores do SUAS, enfatizando a continuidade da prestagio
dos servicos socioassistenciais e a necessidade de implantar protocolos de seguranca aos trabalhadores e
usuarios (BRASIL, 2020).

No referido documento, a orientacéo posta € a de que o funcionamento dos servicos esteja condicionado
as realidades locais, sendo sugerida a flexibilizagdo das jornadas de trabalho, com a adog¢do de escalas de
revezamento, hordrio reduzido, permissao para o trabalho remoto e fluxos de remanejamento dos profissionais.

Se, por um lado, o reconhecimento enquanto servico essencial reafirma a importancia do SUAS, tal
relevancia ndo tém se expressado na garantia das condi¢des minimas necessdrias aos trabalhadores da Assisténcia,
que enfrentaram e continuam enfrentando dificuldades no acesso a Equipamentos de Protecdo Individual
(EPIs)* de qualidade, além de sua inclusdo tardia como grupo prioritario no Plano Nacional de Imunizagio.

Cabe destacar que, nos servicos da Politica de Assisténcia Social, o atendimento presencial continuou
sendo prestado pelos trabalhadores do Sistema Unico de Assisténcia Social (SUAS), sobretudo, em resposta
ao aumento exponencial das demandas relativas ao CadUnico e ao Auxilio Emergencial, para além do Bolsa
Familia (BF), do Beneficio de Prestacdo Continuada (BPC) e demais auxilios da protecdo social bdsica
(BRASIL, [2021]).

Da mesma forma, a média e alta complexidade também se deparam com o aumento das demandas relativas
a violagdo de direitos’ e do agravamento das situagdes de vulnerabilidade e risco social das populagdes que
sdo encaminhadas a servigos como o Centro de Referéncia Especializado em Assisténcia Social (CREAS),
Centro POP, Casas de Acolhimento e Reptiblicas.

A orientacdo estabelecida na Portaria n° 54/2020 tornou regra os atendimentos remotos, embora 0s
atendimentos presenciais e visitas domiciliares também tenham permanecido no cotidiano de trabalho das
equipes, de forma excepcional — a0 menos inicialmente — para a realizacdo de intervenc¢des nao executdveis
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por meios remotos, de forma a requisitar a avaliagdo constante das equipes sobre a adequacdo dos meios as
situagdes de cada usudrio e familia acompanhada (BRASIL, 2020).

Observa-se® que a incorporagdo das TICs na Politica de Assisténcia Social vem se ampliando devido
a necessidade dos atendimentos remotos’ e tem sido marcada pela utilizacdo de computadores, muitas vezes
pessoais, para o acesso a servicos de comunicagdo por video® — espagos nos quais sdo realizadas reunides
remotas entre as equipes da politica e outros servicos que compdem a rede de prote¢do social —, bem como o
uso de telefone, celular e aplicativos de mensagens para o contato com os usudrios acompanhados. A partir
dessa nova modalidade de intervencdo ampliada na pandemia, emergem dilemas éticos, técnicos e o debate
do acesso as politicas mediado pelas tecnologias.

A garantia da seguranca e do sigilo durante atendimentos remotos a familias acompanhadas por situa¢des
de violacdo de direitos se constitui como uma das preocupacdes centrais dos assistentes sociais que atuam
nos CREAS, tendo em vista o fato de ser impossivel garantir que uma terceira pessoa nao esteja controlando,
monitorando ou ameagando o usudrio atendido, o qual, muitas vezes, convive com o violador.

Além disso, a adocdo dos atendimentos remotos também evidenciou os limites das intervencdes com
criangas, adolescentes, idosos e pessoas com deficiéncia em situagdo de vulnerabilidade, grupos que podem
apresentar certa dependéncia em relacdo aos familiares, acentuando a discussdo sobre questdes que envolvem
a ética profissional no dmbito das metodologias de trabalho remoto.

Os processos de reintegracdo familiar e o direito ao contato das familias com criangas e adolescentes em
situag@o de acolhimento também foram afetados pela pandemia, despertando especial aten¢ao dos profissionais
a necessidade da protec¢do a satide das criancas e adolescentes sem desconsiderar a garantia da integridade
psicossocial e das possiveis implicagdes dessas interagdes a distancia.

Importa destacar que as populacdes atendidas pela Assisténcia Social geralmente se encontram em
situacdo de vulnerabilidade social e econdmica, ndo dispondo de meios basicos de inclusdo digital, como
celular, telefone e internet, evidenciando o fato de que as TICs estdo longe de se adequarem as realidades
vivenciadas por esses sujeitos para o acesso as politicas sociais.

J4 no ambito da Previdéncia Social, o processo de (des)financiamento e reestruturagdo que vem
ocorrendo desde os anos 1990, ganha f6lego no periodo de pandemia sob a justificativa da necessidade de
distanciamento social. Expressao disso € o fomento a digitalizagdo do acesso, caracterizado pela ampliacao
dos atendimentos via aplicativo (Meu INSS) e telefone (através do 135), com a migragdo de servicos antes
ofertados presencialmente e que passam a ser disponibilizados apenas nos meios digitais. Ressalte-se que os
investimentos do INSS no uso das TICs antecedem o cenario pandémico, como estratégia de substitui¢do do
atendimento presencial nas agéncias.

Paralelo a isto, se observa a progressiva reducao do quadro de profissionais em decorréncia de aposentadorias
e ndo reposicdes; o aumento do tempo de espera nas andlises dos processos, diante das suspensdes tempordarias
das avaliacOes e pareceres sociais para concessao de beneficios previdencidrios; e a reducao dos atendimentos
as demandas espontineas, mediante a priorizagdo dos atendimentos por agendamento (CFESS, 2020c).

Vale destacar que muito antes da pandemia, as TICs ja estavam presentes de forma significativa no
cotidiano do Servigo Social, uma vez que quase todas as intervencdes requisitam informacdes localizadas nos
sistemas da institui¢do. Da mesma forma, ndo € novidade que o trabalho dos assistentes sociais na Previdéncia
Social vem, ha algum tempo, sofrendo sérios ataques potencializados a partir da introducdo das TICs nos
processos de trabalho. Contudo, o contexto da pandemia amplia os desafios para a categoria profissional,
demandando investimentos na sua capacidade de resisténcia e organizagao frente aos avangos da precarizacao.

No inicio da pandemia, os atendimentos do Servico Social passaram a ser realizados exclusivamente de
forma remota; mas, alguns meses depois, parte da categoria voltou a atender de forma presencial, considerando
o aumento das demandas por beneficios previdencidrios; a propria complexidade do trabalho na politica, assim
como o fato de que o publico-alvo do INSS, em sua maioria, apresenta dificuldades de acesso as tecnologias
informacionais para a utilizacdo do sistema eletronico Meu INSS.

O conjunto de demandas postas aos assistentes sociais do INSS € representado, sobretudo, pelas
competéncias que envolvem o Servico de Reabilitacdo Profissional e a Socializacdo de Informagdes
Previdencidrias e Assistenciais, principais atribui¢cdes da profissdo no ambito da Previdéncia. Nesse periodo
pandémico, foi requisitado pela instituicdo que os profissionais realizassem remotamente tais servigos; no
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entanto, o CFESS, através de Manifestacéo Técnica’, se colocou contrdrio a possibilidade de realiza¢do remota
das acdes concernentes a Socializacio de Informacgdes Previdencidrias e Assistenciais considerando:

A dimens@o ético-politica da garantia do sigilo por meio telefonico e condi¢des técnicas objetivas para a
execucdo dessa atividade. A escuta qualificada e segura pela via telefonica apresenta fragilidades para o/a
profissional, pois ndo € possivel confirmar se € o/a préprio usudrio/a que estd recebendo as informacdes
de carater pessoal, associada a realidade concreta das/os usudrias/os (dificuldade de receber comunicacio
por e-mail) (CFESS, 2020d, p.5).

Tal direcionamento, no entanto, ndo significa a inexisténcia de atendimentos remotos realizados
pelo Servico Social da Previdéncia, os quais, por sua vez, vém ocorrendo nos mesmos moldes observados
nas demais politicas (contatos telefonicos, contatos via aplicativos de mensagens, articulacdes de rede por
videoconferéncia e a utilizacdo de recursos privados dos trabalhadores, diante da ndo disponibilizagcdo de
meios institucionais), mas, que tais intervengdes ndo tém sido caracterizadas pela categoria como proprias a
Socializag@o de Informacdes Previdencidrias e Assistenciais, compreendendo que tal processo de atuacgio €
complexo e mais amplo, de modo a exigir intervengdes presenciais.

Assim como nas demais politicas, a questdo do ndo acesso de grande parte da populagido aos recursos
digitais se coloca como central. Na particularidade da Previdéncia Social, os profissionais t€m problematizado
os riscos decorrentes da digitalizagdo do acesso, atentando para a possibilidade de fraudes, do aumento de
atravessadores — pessoas que se oferecem como mediadores entre os usudrios € o INSS, com fins de extorsdo
—, assim como a tendéncia de judicializacdo dos processos e contrapartida de recursos dos usudrios, posto
que diante dos entraves para o acesso aos servigos, a populacdo mais desprovida desses meios digitais tende
a recorrer a contratagdo de advogados, ou ainda, a mediag@o de familiares e terceiros.

Outra expressao das tentativas de precarizagdo do trabalho na Previdéncia € o recente ataque representado
pela publicacdo da portaria 1.199, de 30 de novembro de 2020, que propds a pontuacio do trabalho e o
estabelecimento de metas de produtividade para os servidores da autarquia, incluindo os assistentes sociais,
em substituicdo aos registros de frequéncia.

O CFESS também se posicionou contrdrio a tal proposta, tendo em vista que, ao incidir diretamente sobre
os saldrios, o programa de pontuacdo traz sérias implicagdes para a qualidade dos servigos prestados pelos
assistentes sociais e fomenta uma Iégica produtivista, que desconsidera a complexidade da instrumentalidade
profissional.

E nesse cendrio que os assistentes sociais atuantes na Previdéncia Social se deparam com o desafio
de manter a qualidade dos servigos prestados a populacdo usudria em meio as exigéncias de produtividade,
resistindo, a0 mesmo tempo, as ofensivas constantes da precarizacdo e defendendo a ampliagdo do acesso
aos direitos sociais.

Consideracoes Finais

Em tempos de pandemia, assiste-se a crescente incorporagdo das TICs no cotidiano dos assistentes
sociais como forma de adequacdo a essa nova realidade. Um balanco geral das observagdes mais visiveis de tal
incorporag¢do permite identificar que o manuseio das tecnologias no trabalho profissional vem sendo marcado,
predominantemente, nio pela utilizag¢do institucional de sofisticados sistemas e recursos informacionais —
ainda que estes estejam presentes de forma significativa e particular no ambito de algumas politicas, como
a Previdéncia Social, Assisténcia Estudantil, Sécio-Juridico, entre outras — mas, pela precdria utilizagdo de
recursos institucionais e pessoais (dos profissionais), a exemplo dos meios tradicionais de comunicacio por
voz e texto (telefone, celular, e-mail) e das novas tecnologias de comunicacio (aplicativos e servigos de texto,
voz e video).

Observa-se que a utilizacdo dessas ferramentas produz efeitos contraditérios, posto que possibilita,
em determinadas situacdes, a continuidade dos atendimentos nos servigcos publicos, de forma a garantir o
distanciamento social necessario, a0 mesmo tempo que potencializa tendéncias de precarizagdo do trabalho,
como o aumento da produtividade e do tecnicismo via padronizagdo de tarefas, além de ndo garantir o
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atendimento das necessidades das populagdes em situagdo de vulnerabilidade socioecondmica, desprovidas
dos meios digitais.

Assim, € evidente o necessdrio aprofundamento desse debate de forma ampla na categoria profissional
e o investimento em pesquisas que busquem entender as contradi¢des presentes nessa relagdo, colocando-se
para além de uma perspectiva focada numa suposta recusa “descabida” dos profissionais a modernizacao
tecnoldgica. Longe disso, o que se defende ao longo deste artigo € que as recusas dos assistentes sociais a
utilizacdo das TICs no cotidiano de trabalho t€m suas razdes de ser e resistir, as quais demandam andlises
criticas que nao menosprezem as formas de reproducdo da racionalidade formal abstrata, da precarizacdo do
trabalho no capitalismo atual, e seus impactos sobre a profissao.
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Em margo de 2021 o Disque 100 registrou um aumento de 165% de dentincias relativas a violagdo de direitos em comparagio
com o0 mesmo periodo em 2020 (BRASIL, 2021).

Tal observacio adveio da prética como assistente social na Politica de Assisténcia, assim como do conjunto de experiéncias
socializadas pelo Conjunto CFESS/CRESS e de outros espagos da categoria profissional.

A entrevista realizada pelo CFESS Coronavirus: e quem trabalha na politica de assisténcia social? (CFESS, 2020b), com a
Assistente Social Kelly Mellati, traz importantes elementos que problematizam o trabalho remoto na Assisténcia Social.

Google Meet, Zoom, Skype, Microsoft Teams, entre outros.

Manifestacao Técnica sobre a proposta de pontuacdo das atividades e estabelecimento de meta de pontuagdo mensal para fins de
estabelecimento de salrio, publicada em 1° de fevereiro de 2020.
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