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1. Introducio

A Administragcdo Publica precisa alinhar-se as inovagdes propostas pelo segmento da
pesquisa cientifica de forma coesa com os seus objetivos estratégicos e sem deixar de cumprir
seu papel social. Logo, a necessidade de se valer de recursos e de capacidade inovadora para
se modernizar nas areas de atuacdo tem sido a tonica no setor publico brasileiro. Em especial,
aquelas que envolvam gestdo da informagdao focada em desenvolvimento de processos
formativos que superem os modelos conservadores com a inser¢ao de novas dindmicas em

seus processos e seus procedimentos.

A racionalizag¢do dos processos de trabalho e melhorias na gestao do atendimento sao
pontos de atencao. A crescente pressao da sociedade para a melhoria da aplicagdo dos recursos
publicos no Brasil impde a necessidade de desburocratizar e de valorizar a efetividade no
servigo publico. Da mesma forma, o aumento da demanda da sociedade por beneficios sociais
contrasta com a necessidade de valorizacdo do servidor. Por conseguinte, esses sdo fatores
deram inicio a diversas iniciativas que buscam resolver a sensivel equacao de demanda e oferta

recursos publicos.

Aparentemente, mais de 1700 unidades do Instituto ndo conseguem suprir a
necessidade populacdo de forma satisfatoria. O INSS constatou que dessas unidades, 25%
operam com até 5 servidores e tem sido apontado como insuficiente para fazer frente a
demanda crescente. Adicionalmente, a lentidao na contrata¢ao de novos servidores, bem como
a necessidade de treinamento do quadro atual de recursos humanos em tecnologias, que

auxiliariam a capacidade produtiva do Instituto, agravam o cendrio atual.

A capacitacao de pessoal e modernizagao de processos sao aliados para a melhoria na
prestacdo de servigos. Ciente da dificuldade do provimento de cargos via concurso publico, a
Gestdo zelosa de suas responsabilidades antevé a necessidade de municiar sua forga de
trabalho com capacitacdo alinhada as novas tecnologias e, ao mesmo tempo, busca a
modernizagdo dos processos para abarcar as novas tecnologias que automatizem os

procedimentos e tragam a celeridade e eficiéncia que a Gestao Publica requer.
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A instituigdo INSS ocupa lugar de destaque frente a sociedade, contudo essa imagem
vem se desgastando ao longo dos anos. Embora o Instituto seja reconhecido por seu papel de
prestador de servigos relevantes a populacdo, a midia tem alardeado o envelhecimento da
populagdo e a crescente demanda por atendimento. Ademais, esse aumento de demanda
alinhado a escassez de servidores capacitados a prestd-los tem causado impacto negativo na

perspectiva do segurado em relagdo a qualidade dos servicos prestados pelo Instituo.

A resposta a este cendrio culmina na necessidade de repensar a metodologia de
atendimento do INSS. Para tal, a solugdo deve permear meios para reavaliar e redesenhar
processos para garantir o atendimento de qualidade as crescentes demandas da sociedade por
meio da racionalizagdo dos processos de trabalho e melhorias na gestdo do atendimento.
Portanto, ciente de suas atribuigdes perante a sociedade, bem como da ampliacdo de suas
competéncias, das evolutivas quanto aos numeros de servidores ativos e de seguidas restrigdes

orcamentarias por parte do Governo Federal, o Instituto concebeu o Projeto INSS Digital.

Essa iniciativa consiste na construcdo de um novo fluxo de atendimento que une
aspectos presenciais e remotos que visam aumentar a capacidade da autarquia e possibilitar
mais facilidade ao segurado. De tal modo, o INSS iniciou, empiricamente, um novo modelo
de atendimento utilizando o processo eletronico, distribuigao de demandas entre unidades e a
transformacao de processos fisicos em digitais. Além disso, o projeto prevé a criacdo de
agéncias digitais que possibilitam a execucdo totalmente digital de processos eletronicos.
Ainda, permitira o envio de documentacao online pelos segurados para dar celeridade no

processo de reconhecimento de seus direitos.
Justificativa

A estrutura do INSS ¢ imensa e esta presente em todas as regides do Pais, mas, mesmo
assim, padece com a baixa qualidade segundo a percep¢ao do cidaddo. De fato, a dimensao
de sua rede de atendimento prépria ultrapassa 1700 unidades que estao espalhadas de norte a
sul e de leste a oeste no Brasil. Some-se a essa abrangéncia nacional, mais de 35 mil servidores

ativos para fazer frente a demanda. Essa estrutura, porém, contrasta com a percep¢ao da
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sociedade que vé€ o Instituto como o terceiro lugar em baixa qualidade dentre os 6rgdos

publicos prestadores de atendimento.

A combinagao de aumento de demanda, restrigao orcamentaria federal e diminui¢ao do
quadro de pessoal resultam em deterioracdo na prestagdo de servigos. Com efeito,
frequentemente, figuram nas manchetes de jornais a preocupagdo com o envelhecimento da
populagdo e, consequentemente, as longas filas de espera do INSS que, por vezes, alcancam
tempos de espera superiores a um ano. Para desequilibrar ainda mais a relacao entre a demanda
e a oferta de seus servigos, aproximadamente 1/3 da forga de trabalho do Instituto satisfazem
as condicdes para a aposentadoria e nao ha previsao de provimento de concurso publico para
reposi¢ao destes servidores. Este cendrio em combinagdo com as progressivas restrigdes
or¢amentarias encaradas pelo Governo Federal redunda no consideravel agravamento da

situacgao.

Ainda que parte da populagdo tenha uma visdo negativa da burocracia, a manuten¢ao
do Servigo Publico necessita dela e, portanto, um grande desafio da Administracao € equilibrar
equacgdo agilidade x transparéncia. Por um lado, a sociedade pressiona pela melhoria da
aplicagdo dos recursos publicos no Brasil e por beneficios sociais. Por outro, Decretos
Federais dispdem sobre a simplificagdo do atendimento publico, dispensa do reconhecimento
de firma e uso do meio eletronico para realizacdo do processo administrativo no ambito
federal. Esse contexto demonstra a necessidade de desburocratizar sem perder a transparéncia
e de valorizar a eficiéncia, a eficicia e efetividade no servigo publico com a adogdo de

metodologias de trabalho e de tecnologias mais adequadas para tal fim.

O INSS alinhado aos aspectos legais de suas atribui¢des e decidido a prestar melhores
servigos procura a solugdo que almeja beneficiar tanto aos colaboradores quanto a populacao.
Logo, o Instituto obedece ao Decreto N° 8.539, de 8 de outubro de 2015 que trata da
transformacao dos atuais meios processuais fisicos para meios eletronicos, tdo somente, para
melhorar a gestdo documental e de conhecimento, bem como propiciar aos administrados do
INSS maior celeridade e qualidade no reconhecimento de direitos. Ao mesmo tempo, adota

novos fluxos de trabalho que possibilitam a inser¢do de conceitos como: processo eletronico,
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acordos de cooperagdo para requerimentos, uniformizag¢do de procedimentos, padronizacao

dos processos, seguranga institucional e distribui¢ao da demanda.

Pelos motivos propostos, o projeto ¢ plenamente justificavel face aos beneficios
desencadeados por essa iniciativa. Tais melhoramentos entremeiam toda a estrutura do
Instituto, pois permitem a adocdo de metodologias, validadas pelo mercado, que visam a
padronizagao e melhoria dos processos atuais de atendimento. Note-se que, essa uniformidade
viabiliza maior celeridade na prestacao de servigos, independente da regido em que o cidadao
esteja. Naturalmente, uma vez implantado projeto, o trabalho dos colaboradores do INSS
fluira com mais segurancga, padrao e qualidade. Por fim, a criagdo de um repositério digital de
documentos, no desenvolvimento do projeto, propiciara a facilidade de compartilhamento de

informacgdes por toda a instituigao.
3. Objetivo
3.1. Objetivo Geral

Sistematizar a metodologia de atendimento proposta pelo projeto INSS Digital e
contribuir com a disseminagao desta metodologia frente as unidades de atendimento do INSS

selecionadas para a aplicagao piloto.
3.2. Objetivos Especificos

v Contextualizar situagdo das 12 unidades de atendimento selecionadas durante o

projeto;
v’ Levantar fatores essenciais para o sucesso do projeto INSS Digital;

v’ Elaborar diretrizes para replicagio do projeto nas outras unidades de

atendimento do INSS; e
v Desenvolver biblioteca digital de procedimentos do INSS.
4. Fundamentacio tedrica

4.1. Processo de Negocio
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Os processos de negdcio, do inglés Business Process (BP), representam o ativo
essencial das corporagdes, eles tém impacto direto na atratividade de produtos e em como
servicos sdo percebidos pelo mercado, determinam tarefas, empregos e responsabilidades e,
dessa forma, moldam o trabalho de cada empregado. Os processos integram sistemas, dados
e recursos dentro e entre organizagdes e qualquer falha pode paralisar a corporagdo. Eles
determinam o potencial de adaptabilidade da organizagdo a novas circunstancias para cumprir
um numero cada vez maior de requisitos legislativos e também influenciam o potencial de

receita tanto quanto eles moldam o perfil de custo de uma organizagao (DUMAS et al., 2013)

Um processo de negocio, € um conjunto de atividades e comportamentos executados
por humanos ou méquinas com objetivo de alcancar um ou mais resultados. Sao compostos
por atividades inter-relacionadas, que sdo regidas por regras de negocio, que visam solucionar
uma questdo especifica e, vistas no contexto de seu relacionamento com outras atividades,

fornecem uma visao de sequéncia e fluxo (ABPMP, 2013).

A Fundacao Nacional da Qualidade (FNQ) define processo como: “um conjunto de
atividades preestabelecidas que executadas numa sequéncia determinada vao conduzir a um
resultado esperado que assegure o atendimento das necessidades e expectativas dos clientes e

outras partes interessadas” (FNQ, 2011) e esta representado graficamente na Figura 1.

11
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Figura 1 - Representacao geral de um processo (FNQ, 2011).

Da figura verifica-se a correlagdo entre as entradas, insumos providos pelos
fornecedores, as atividades do processo, estas devem agregar valor aos insumos, e as saidas
que devem obrigatoriamente assegurar o atendimento aos requisitos dos clientes por meio do
fornecimento de um servigo ou da disponibilizagdo de um produto. Segundo Werkema, as
organizacdes podem ser vistas como gigantescos processos, compostos por outros processos
menores ou atividades e tarefas, estas, por sua vez, também compostas por processos,

atividades ou tarefas menores, ¢ assim sucessivamente (WERKEMA, 1995).

Dessa forma, tomando processo por um conjunto de atividades que transformam uma
entrada em uma ou mais saidas para gerar valor para clientes internos e/ou externos,
naturalmente pode-se inferir que, quanto maior a complexidade do produto/servigo, maior seja

a demanda por multiplas fun¢des dentro do negocio.

12
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Figura 2 - Atividades ao longo de fun¢des de negocio (ABPMP, 2013)

A Figura 2 demonstra um exemplo de atividades realizadas por fungdes de negdcio
distintas que possuem capacidade e conhecimentos especializados, formando uma sequéncia
de atividades encadeadas ao longo de multiplas fun¢des de negocio para constituir um

processo de negocio (ABPMP, 2013).

A correta compreensao dos processos de negdcio que permeiam uma organizacao €
fundamental para a sustentabilidade do negocio, dessa forma se faz necessario que os
processos sejam analisados ponta a ponta, entendidos e corretamente representados, a essa

atividade da-se o nome de Business Process Modeling (BPModeling).
Business Process Modeling (BPModeling)

A modelagem, na sua forma mais basica, consiste tanto na criagdo como na organizacao
de elementos fisicos ou logicos que se destinam a estimar, refletir ou reconstruir um sistema,
¢ um processo utilizado para desenvolver a representacdo do mundo real e, por extensao,
constroi a representagdo de sistemas inerentes ao dominio do negocio. O objeto da modelagem

¢ construir uma representacao adequada do sistema de negdcio, que espelha com detalhes

13
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suficientes suas partes e estdo substancialmente relacionadas as questdes de interesse

analisadas (DIAZ; BEHR; ZHAO, 2012).

Em suma, a Modelagem de Processos de Negocio, ou Business Process Modeling
(BPModeling), e em inglés, refere-se entdo a concepgao e execugdo de processos de negocios
(HAVEY, 2005), diz respeito a atividade de representacdo de processos de uma empresa, de
modo que o processo atual (AS IS) pode ser analisado € melhorado no futuro (TO BE)
(MUEHLEN, 2008).

O BPModeling d4 a todos a visibilidade e as definigdes necessarias para o entendimento
dos processos da companhia, mas hd também a necessidade de que estes processos sejam
medidos, avaliados, mantidos sempre atualizados e que as melhorias identificadas sejam
sempre implementadas. Assim, para que possibilitar a correta manutengao dos processos de
uma corporagdo existe o gerenciamento de processos de negocios ou Business Process

Management (BPM) em inglés.
4.2. Business Process Management (BPM)

O gerenciamento de processos de negocios, do inglés Business Process Management
(BPM), ¢ a disciplina que fornece a governanca ao ambiente de processo de uma empresa
visando melhorar a agilidade e o desempenho operacional. E uma disciplina gerencial que
integra as estratégias e os objetivos de organizagao com as expectativas e necessidades de
clientes ou usuarios, por meio do foco em processos ponta a ponta, engloba estratégias,
objetivos, cultura, estruturas organizacionais, papéis, politicas, métodos e tecnologias para
analisar, desenhar, implementar, gerenciar desempenho, transformar e estabelecer a

governanga de processos (ABPMP, 2013).

O BPM ¢ uma abordagem sistematica para melhorar os processos comerciais de
qualquer organizagdo, nao se trata, no entanto, de qualquer tecnologia e nao esta relacionada
a criacdo de diagramas ou arquitetura de sistemas (CHINOSI; TROMBETTA, 2012). O BPM
herda a filosofia de melhoria continua da gestao da qualidade total, do inglés Total Quality

Management (TQM), abraga os principios e as técnicas de gerenciamento de operagdes, do

14
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Lean e Six Sigma, e as combina com as capacidades oferecidas pela tecnologia da informacao,
a fim de alinhar otimamente os processos de negocios com os objetivos de desempenho de
uma organizagdao (DUMAS et al., 2013). A Figura 3 evidencia a ligagao entre o gerenciamento

dos processos de negocio e o atingimento dos objetivos estratégicos de uma organizagao.

Organizagoes existem para entregar valor para os
clientes por meio de seus produtos efou servicos

Objetivos organizacionais devem, portanto, estar
conectados a entrega de valor para os clientes

Processos de negdcio sao os meios pelos quais
produtos e servicos sdo criados e entregues para o0s
clientes

Gerenciamento de Processos de Negdcio estabelece
a forma pela qual processos de negdcio sao
gerenciados, executados e transformados

Portanto, objetivos organizacionais podem ser
atingidos por meio de um gerenciamento centrado
em processos de negadcio

Figura 3 - Conexao do BPM com os objetivos estratégicos (ABPMP, 2013).

O BPM defende com um conjunto continuo de atividades como modelagem, anélise,
desenho, medi¢do de desempenho e transformacao de processos, envolve continuidade, um
ciclo de feedback constante para assegurar que os processos de negocio estejam alinhados
com a estratégia organizacional e ao foco do cliente (ABPMP, 2013). E um ciclo baseado no
PDCA (Plan — planejar, Do — fazer, Check — verificar, Act — Agir) proposto por Walter A.

Shewhart e amplamente divulgado por William Edwards Deming.

Esse ¢ um ciclo composto por 04 etapas e contempla 0s passos necessarios para que
uma companhia consiga implementar ¢ a de melhoria continua. A fase de planejamento
(PLAN) deve assegurar a compreensao do escopo do processo e o alinhamento do contexto
de processos de negocio e do desenho de processos com o0s objetivos estratégicos da

organizagdo. A etapa de Fazer (DO) tem como principal objetivo a implementacdo daquilo
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que foi planejado na fase anterior. A etapa de Verificacdo (CHECK) visa medir o desempenho
real do processo em comparagdo com o esperado, monitorando o desempenho do processo em
relagdo a tempo, custo, capacidade e qualidade para assegurar que as necessidades e
expectativas dos clientes, tanto internos quanto externos, sejam atendidas. A fase de Agir
(ACT) tem como objetivo manter a integridade do processo e assegurar que ele possa ser
melhorado continuamente para atender novas metas de desempenho ao longo do tempo, pode

ser dividido em duas tipos dependendo da analise realizada na fase anterior (ABPMP, 2013):

Acdo em decorréncia de instabilidade do ambiente: Essas agdes acontecem em
instancias de processo com intervencdo em tempo real ou em quase tempo real quando

identificada a necessidade de atuacio;

Ac¢ao em decorréncia de mudanca no ambiente: Identificagdo e planejamento de alguma
mudanga, assegura a manutengdo do processo por meio de um ciclo de feedback e assim

permita a melhoria continua do processo.

O ciclo PDCA melhorado para a gestdo de processos, como visto na Figura 4, ¢
proposto pela Associagdo de Profissionais de Gerenciamento de Processos, por meio do Guia

para o Gerenciamento de Processos de Negocios, Guia CBOK.

B ) Planejamento

Monitoramento

& Controle Andlise

Implementagdo Desenho
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Figura 4 - Ciclo de vida BPM (ABPMP, 2013)

O Guia CBOK mantém as melhores praticas para a aplicagdo da disciplina de
gerenciamento de processos em uma organizacdo ¢ ¢ a base de conhecimento para
profissionais de gestdo de processos, bem como para a metodologia que serd utilizada no

projeto de pesquisa em questao.
4.3. Definicao do Processo

A modelagem de um processo tem como objetivo construir uma representacao
adequada do sistema de negdcio, que espelha com detalhes suficientes suas partes e estao
substancialmente relacionadas as questoes de interesse analisadas. A tarefa do modelador deve
ser identificar e retratar dentro do modelo apenas os aspectos que se espera que atuem
substancialmente sobre essas medidas do desempenho de um sistema (DIAZ; BEHR; ZHAO,
2012)

Deve-se ter claro que a definicdo de um processo precisa estar adequada a seu
proposito, ou seja, o processo deve conter informacodes tais que responda as questoes O que
fazer, Quando fazer, Quem ird fazer, Por que ird fazer, Onde ird fazer e Como ira ser feito. Da
mesma forma o processo deve estar adequado para seu uso, o que significa que a estruturagao
de um processo deve estar adequada e represente a informacdo de maneira mais eficaz e
eficiente possivel, considerando as necessidades e limitagdes do publico-alvo (ABPMP,

2013).

Para facilitar o entendimento os processos deverdo seguir uma taxonomia previamente
definida, uma notac¢do padrdo e devem ser representados graficamente por meio da utilizagao

de um diagrama, utilizando software apropriado para tal.
4.4. Taxonomia

A taxonomia ¢ uma forma de classificar e facilitar o acesso a informagao, e que tem
como objetivos: representar conceitos através de termos; agilizar a comunicagdo entre

especialistas e entre especialistas e outros publicos; encontrar o consenso; propor formas de
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controle da diversidade de significagdo; e oferecer um mapa de area que servird como guia em

processos de conhecimento (TERRA et al., 2004).

Consiste em um vocabulario controlado de uma determinada area do conhecimento, e
acima de tudo um instrumento ou elemento de estrutura que permite alocar, recuperar e
comunicar informagdes dentro de um sistema, de maneira logica, quando trazido para o mundo
dos negocios, pode ser definida de maneira simplificada como regras de alto nivel para
organizar e classificar informacdo e conhecimento (TERRA et al., 2004). Nesse sentido, e
visando tornar clara a comunicagdo entre todas as partes interessadas do projeto de pesquisa
ODM INSS Digital, a taxonomia adotada para este projeto de pesquisa seguira os niveis

descritos abaixo:
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) acropocesso

* Compreende a visao mais alta dos processos, constitui um conjunto de
processos executados de forma ordenada para a realizacao dos objetivos
e metas da organizacdo e é composto por:

® Processos primarios
® Processos de suporte
¢ Processos de Gerenciamento

rocesso

* Decomposi¢gao do macroprocesso por afinidade, objetivo ou resultado
desejado, contempla uma seqiiéncia de ac¢des integradas, estruturadas e
mensuraveis que produzem, através da utilizacdo de recursos, um
resultado que agrega valor na percepgao do cliente.

) uprocesso

e E um desdobramento dos processos e contempla um grupo de
atividades e competéncias especializadas

Atividade

e Compreende um conjunto de tarefas necessarias para entregar uma
parte especifica e definivel de um produto ou servigo

larefa

* Compreende Decomposi¢do de atividades em um conjunto de passos ou
acoes para realizar o trabalho em um determinado cenario

Figura 5 — Taxonomia ODM INSS Digital

Deve ser feita uma distingdo clara entre 0s processos nos quais 0 macroprocesso se

divide, dessa forma as descri¢gdes de cada subdivisdo do macroprocesso:

e Processos Primarios

Os processos primarios, também conhecidos como processos finalisticos, sao processos
interfuncionais de ponta a ponta que representam as atividades essenciais da organizacao para
cumprir sua missao, agregam valor e constroem a percepcao de valor pelo cliente (ABPMP,

2013).
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e  Processos de Suporte

Estes processos proveem suporte aos processos primarios e a outros processos de
suporte ou aos processos de gerenciamento, estes sdo processos que agregam valor a outros
processos e ndo diretamente ao cliente diferentemente dos processos primarios (ABPMP,

2013).

e Processos de Gerenciamento

Sao processos com fung¢do de controle, tem como proposito medir, monitorar, controlar
atividades e administrar o presente e o futuro do negdcio, assim como os processos de suporte,
ndo agregam valor diretamente para os clientes, mas garantem que a organizagao opere de

acordo com seus objetivos e metas de desempenho (ABPMP, 2013).
4.5. Cronoanalise

O estudo dos tempos, em conjunto com o estudo dos movimentos e métodos, forma a
triade de técnicas de analise de operacdes de uma tarefa, e tem como propodsito eliminar
quaisquer elementos desnecessarios a uma operagao e determinar a maneira mais eficiente de
executa-la. A cronoandlise, como também ¢ conhecido o estudo dos tempos, ¢ uma forma
estatistica de mensurar o trabalho e, por meio dela, € possivel definir o fluxo produtivo mais
adequado para cada empresa, de forma a otimizar o tempo util disponivel de seu dia de
trabalho (RUSSI; CARDOSO; BASTOS, 2016), fazendo com que seja possivel também
estabelecer o tempo padrao da capacidade produtiva (PEINADO; GRAEMI, 2007).

O tempo padrdo deve ser visto como o tempo necessario para uma pessoa qualificada
e bem treinada, trabalhando em ritmo normal, executar uma tarefa especificada. Ademais, o
tempo padrao deve incluir o tempo gasto com paradas para descanso devido a fadiga e com

necessidades pessoais.
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Além disso a cronoanalise possibilita determinar a capacidade produtiva e, dessa forma,
torna possivel a comparagdo com a capacidade real, gerando informagdes para tomada de

decisoes (COSTA et al., 2008).

Frederick W. Taylor, escreveu no fim do século XIX, que para estabelecer um tempo
padrdo normal era necessario subdividir a operagdo em elementos de trabalho, descrevé-los,
medi-los com um crondmetro e adicionar certas permissdes que levem em conta esperas
inevitaveis e fadiga (MAYNARD, 1970). Dessa forma para que seja possivel efetuar as

medicoes a contento o fluxo descrito na Figura devera ser seguido:

DEFINIR

COLABORADOR PARA
PARTICIPAR DA
MEDICAO DOS TEMPOS

DIVIDIR EM
ESTUDAR OPERACAO ELEMENTOS PARA
MEDICAO

AVALIAR O RITMO DO

OBSERVAR
COLABORADOR
REGISTRAR TEMPOS

OPERADOR = CALCULAR O TEMPO
DETERMINAR PADRAO DA OPERAGAO
TOLERANCIAS

Figura 6 - Fluxo para execugao da cronoanalise

4.5.1. Calculo do tamanho da amostra

Para obter o nimero necessario da amostra de verificagoes foi utilizada uma técnica
chamada Statistical Power Analisys. Esse tipo de estimativa € utilizado por pesquisadores para

estimar quantos entrevistados sdo necessarios para responder a pergunta de uma pesquisa
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(JONES, 2003). Este tipo de analise estatistica utiliza como base o Teste de Hipodteses e
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depende da significancia a, do tamanho da amostra (N) e do Effect size (ES) da populagao
(COHEN, 1992).

Os Testes de Hipdteses sdo utilizados quanto se deseja testar a veracidade de alguma
afirmacdo feita sobre determinada populagdo, utilizando-se de resultados experimentais
provenientes de determinada amostra, pois muitas vezes afirmacdes sao derivadas de teorias
e a adequacdo ou ndo dessa teoria num universo real pode ser verificada ou refutada pela
amostra. Entdo, o objetivo desse teste ¢ fornecer amparo metodoldgico que permite ao

pesquisador apoiar ou refutar a hipotese formulada (BUSSAB; MORETTIN, 2013).

A importancia da Power analisys vem do fato de que diversos pesquisadores do campo
das ciéncias comportamentais e sociais, formulam e testam hipoteses que se espera rejeitar

como meios de estabelecer fatos ou fenomenos sobre o estudo (COHEN, 1992).

Em um Teste de Hipotese a hipotese HO tipica, ¢ que uma correlagdo produto-momento
populacional, r, € zero para ser testada na regido critica de a = .05. Quando HO ¢ testado em
uma amostra de tamanho N, r realmente tende a zero, fazendo com que os pesquisadores
rejeitem erroneamente HO, quando este ¢ verdadeiro, este ¢ chamado de erro Tipo I, cuja
probabilidade ¢ controlado por a, nesse caso ¢ de 5% (COHEN, 1992). Outra possibilidade ¢
de ndo rejeitar uma hipotese falsa, o que chamado de erro Tipo II, cuja probabilidade ¢

chamada de B3, dessa forma a escolha de uma hipotese correta se daria por 1-f (COHEN, 1992).

s B: Erro do tipo Il

a . Erro do tipo

Rejeito Hy Nao rejeito Hy

Figura 7 - Exemplo de grafico com regides de rejeicao em Teste de Hipdteses

v
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A Figura 7 mostra um grafico com as regides dos dois tipos de erros citados. Verifica-
se que para a regido de a, a esquerda de XC, o erro ocorre pela rejeicao da hipotese verdadeira
HO,, erro Tipo I, e na regido de B, a direita de XC, o erro ocorre pela ndo rejei¢ao de uma

hipotese HO falsa, erro Tipo II.

O resultado desse teste depende da magnitude do ES da populagdo e também do
tamanho da amostra (N), quanto maior o tamanho da amostra ou o ES, maior ¢ a probabilidade
de se rejeitar uma hipodtese falsa (COHEN, 1992). Dessa forma, este tipo de andlise estatistica
explora a relagdo matematica entre quatro variaveis: a, N, Power e o Effect size. Essa relacao
¢ tal que, quando trés dessas varidveis estdo fixas ¢ possivel descobrir a quarta (COHEN,

1992).

Para apoio aos calculos, foi utilizado o software GPower3.1. Este software efetua
diversos calculos, dentre eles a Power Analisys. Para que fosse possivel estabelecer a
quantidade minima da amostra, utilizou-se um teste de regressao multipla linear, com analise
a priori. Nesse tipo de analise, o tamanho da amostra (N) calculado como fun¢do de

(AMERICAN STATISTICAL ASSOCIATION, 2017):
% O nivel Power requerido (1- B);
% O nivel de significancia pré especificado a; e
¢ O Effect size a ser determinado com a probabilidade (1-B).

De posse desse ferramental tedrico, os pesquisadores vao a campo para realizar as

atividades requeridas para consecugao do projeto.
4.6. Repositorios e Bibliotecas digitais

Os repositoérios digitais (RDs) sdo bases de dados online que reinem de maneira
organizada a producdo cientifica de uma instituicdo ou area tematica. Os RDs armazenam
arquivos de diversos formatos. Ainda, resultam em uma série de beneficios tanto para os

pesquisadores quanto as instituigdes ou sociedades cientificas, proporcionam maior
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visibilidade aos resultados de pesquisas e possibilitam a preservagao da memoria cientifica de
sua instituicdo. Os RDs podem ser institucionais ou tematicos. Os repositorios institucionais
lidam com a produgao cientifica de uma determinada instituicdo. Os repositorios tematicos

com a producao cientifica de uma determinada area, sem limites institucionais.

Uma biblioteca digital, de acordo com Toutain (2006), ¢ um arcabougo de informagdes,
composto de textos completos formatados em periddicos, dissertagdes, teses, livros, imagens,
entre outros, armazenados e a disposi¢ao para seu acesso por meio de métodos uniformizados
em servidores e centros de armazenamento proprios, ou mesmo dispersos, os quais podem ser
acessados através de um conjunto de computadores em rede, como também numa rede entre

duas ou mais bibliotecas da mesma natureza via internet.
4.6.1. Caracteristicas

Hommerding (2007) indica algumas das principais caracteristicas de uma biblioteca

digital. Sdo elas:

v’ Acesso abrangente: composto por estruturas poderosas de busca com o objetivo

da méaxima facilitacdo e simplicidade no recobramento da informacao;

v Grande multiplicidade da informacdo: é ter a capacidade de indexar ndo somente
documentos e informag¢do vinculada a metadados, textos discursivos,
informagoes referéncias de bibliografias, mas, também, a indexacao de arquivos

impressos digitalizados;

v' Sistema aberto: seu acesso deve ser de forma livre, bastando ao usuario dispor

somente de conexdo com a internet € um computador;

v’ Atualizagdo: possuir o menor tempo de resposta possivel entre a criagdo e o

compartilhamento de uma nova informacao;

v’ Estratégias diferenciadas de apresentagdo: os textos compartilhados nas
bibliotecas digitais ndo estdo limitados somente a um tipo de linguagem.

Algumas areas do conhecimento, como Quimica, Matematica, Arquitetura,
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entre outras afins, contém informacgdes diferenciadas em seus textos como, por

exemplo, formulas.
4.6.2. Tipos e funcoes

Partindo, entdo, de suas funcdes basicas, Marcelino (2009) descreve que as bibliotecas
digitais sdo fundamentalmente divididas em escolar, empresarial, publica, universitaria e
especializadas, com base em caracteristicas como o tipo de acervo que possui indexado e

tipicidade de seus usuarios.

(Para este trabalho, o foco ¢ em biblioteca especializada). O autor salienta que esta
combinacdo de bibliotecas (universitarias e especializadas) trata-se de centrais de
informacdes, as quais oferecem ao seu usudrio um acervo de contetidos informacionais
especializados na determinada area de conhecimento, facilitando e atribuindo grande
eficiéncia na busca de informagOes e estudos cientificos direcionados a uma area em

especifico, colaborando efetivamente no uso e desenvolvimento do conhecimento.

Nascidos no ambito académicos, os repositorios e bibliotecas digitais estdo presentes
em orgaos de governos dos trés poderes, como relatam Macedo, Shintaku e Brito (2015),

principalmente com a ferramenta livre DSpace.
4.6.3. DSPACE

O DSpace ¢ uma ferramenta livre, de codigo aberto, desenvolvido originalmente pela
Hewlett Packard (HP), para a biblioteca do Massachussets Institute of Technology (MIT), que
posteriormente foi transferido a organizacao sem fins lucrativos DuraSpace. Assim, tornou-se
o software livre mais utilizado no mundo para criagdo de repositorios académicos para

disseminacao de documentagao cientifica, nos chamados repositoérios institucionais.

Para o entendimento do DSpace, verifica-se que ¢ um sistema informatizado
especializado na dissemina¢ao de documentacao digital. Assim, possui varios servigos para a

entrada e recuperacdo de documentos pertencentes a seu acervo.
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Assim sendo, pode-se depositar documentacao de forma manual pela interface, no qual
os metadados (titulo, autor, data e outros) sdo inseridos e, em seguida, faz-se a carga do

documento digital.
Para Bauduin e Branschofsky (2004), o DSpace ¢ mais que um software:
v" Um projeto ativo e que se mantém em evolugdo para melhor atender os usuarios;
v" Um servigo de informagdo que dissemina documentagio, e;
v" Um software livre que pode ser utilizado sem custos.

Nesse sentido, nota-se que a ideia inicial dos seus idealizadores se tornou real, com
uma comunidade de usudrios e apoiadores mundial, que nao apenas fazem uso da ferramenta,

mas ajuda no seu desenvolvimento e evolugao.

Destaca-se, portanto, que o sistema de repositorios DSpace possui estrutura basica de
funcionamento, caracteristicas e particularidades adequadas para constitui¢do de bibliotecas
digitais.

4.6.4. Gestao de Biblioteca Fisica
4.6.4.1. Software — Koha

O Koha ¢ um software livre de codigo aberto caracterizado como Sistema de Gestao
de Bibliotecas (SIGB) composto por mdédulos que suportam as tarefas diarias da biblioteca,
quais sejam: circulacdo, usuarios, catalogacao, autoridades, aquisicao, periodicos, relatorios,

ferramentas, administragdo e catdlogo online. (SCHIESSL et al., 2017)

O Koha foi criado em 2001 pela Biblioteca Horowhenua Library Trust da Nova
Zelandia e, gragas ao seu desempenho, atualmente ¢ mantido por uma grande comunidade

internacional.

Por ser compativel com o formato MARC21 — padrao de metadados —Walls (2011)
afirma que a migracdo para o Koha ¢ trivial, pois ndo requer mais que atengdo para esse

Pprocesso.
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Gracas a gratuidade aliada ao bom desempenho do Koha, ele ja estd em uso em
bibliotecas publicas, conforme Fernandez (2013) e em biblioteca escolar, segundo Fiqueiredo

(2015).

No ambito internacional, ainda em lingua portuguesa, Amante e Marcgal (2012)
descrevem o uso em biblioteca universitdria em Portugal. Da mesma forma, Egundjobi e
Awoyemi (2012) destacam a oportunidade de utilizagdo desse software livre em bibliotecas
da Nigéria e a satisfacdo dos profissionais da informagdo em fun¢do do seu uso, apesar da

falta de recursos nos paises menos desenvolvidos.

Anuradha, Sivakaminathan ¢ Arun Kumar (2011) evidenciam que o Koha pode
integrar-se a outros softwares livres e, dessa forma, ampliar os servicos ofertados em relacao

a gestdo de textos integrais digitais.

Os modulos do koha da interface administrativa, ou seja, o sistema utilizado pela equipe

da biblioteca sao:

v’ Usudrios permite a gestdo de usudrios, o registro de novos usudrios, a consulta

¢ a edicdo das informac¢des dos usuarios existentes;

v’ Catalogacdo possui a gestdo do catdlogo da biblioteca, a adicionar novos
registos bibliograficos (nos formatos MARC21 ou UNIMARC), importar

registos a partir de bases de dados externas, eliminar itens ou alterar o seu status;

v’ Autoridades permite a inclusio e gestdo de autoridades, e.g. autores, editores,

assuntos, etc.

v Ferramentas é um conjunto de ferramentas especificas para atender as

necessidades do bibliotecario;

v' Aquisigdes define or¢amentos para as varias bibliotecas e a gestdo do processo

de aquisicao de novos titulos, fasciculos de periodicos, faturas e fornecedores;
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v’ Periodicos permite gerir assinaturas de forma centralizada e automatizada,
especificar a data inicial e final de aquisi¢ao e definir periodos para atualizacao

automatica do catalogo;

v’ Relatorios disponibiliza um vasto conjunto de relatdrios de gestio que podem

ser exportados para Microsoft Excel;

v' Administragio dispde de centenas de op¢des que lhe permitem ativar ou
desativar funcionalidades e definir diversos parametros de configura¢ao do

sistema.

Por fim, o Koha possui uma comunidade internacional ativa onde se discute e sdo
compartilhadas questdes sobre as funcionalidades, os erros, o uso e as novas ferramentas

desenvolvidas para melhorar a performance do software.

5. Metodologia

Essa secdo visa explicar o conjunto de métodos utilizados e o caminho percorrido desde

o inicio até a conclusao do trabalho.
5.1. Tipificacao
Quanto a tipificagdo da pesquisa, destaca-se:

» Sob a perspectiva de objetivos, trata-se de Pesquisa Aplicada, pois contribui para
fins praticos, busca solugdes para problemas concretos e, além disso, busca

transformar os resultados do trabalho em ac¢ido concreta.

» Considerando os procedimentos utilizados, classifica-se como Estudo de Caso,
pois um caso individual — a situacdo especifica do INSS — ¢ estudado em
profundidade para obter uma compreensdao ampliada sobre outros fendmenos
similares. Em especial, trata-se de um estudo de caso avaliativo que envolve

tanto a descrigdo quanto a interpretagdo, mas o proposito fundamental ¢
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empregar os dados para avaliar a importancia de alguma préatica, programa,

movimento ou evento.
5.2. Contextualizacao

O Instituto desenvolveu uma nova proposta de modelo de prestagdo de servigos do
Seguro Social chamada de INSS Digital. Ela foi elaborada a partir da unificagdo de projetos
mais especificos e experiéncias empiricas empreendidas pela Diretoria de Atendimento do
INSS (DIRAT), a iniciativa segue a trilha das recentes tendéncias de prestagcdo de servigos por
meio eletronico, os chamados e-Servigos, € promove a aplicagdo da tecnologia da informacao

a implementacao colaborativa intersetorial de politicas publicas.

A proposta foi implementada inicialmente na forma de prova de conceito, em ambiente

controlado na regido de Mossor6/RN, com a parceria de municipios e entidades sindicais.

Dessa forma, o projeto entdo empreende, preliminarmente, um estudo analitico dos
processos de atendimento propostos na experiéncia de Mossor6, sob diferentes perspectivas
do negocio: cidadao, servidores e recursos or¢amentarios, avaliando sua economicidade,

eficiéncia e efetividade.

A metodologia utilizada fundamenta-se no enfoque sistémico, aliado a técnicas de

analise multivariada dos resultados obtidos no decorrer das atividades.

Avaliados os resultados da prova de conceito, o objetivo do projeto é entdo
implementar experiéncias-piloto em polos geograficamente representativos de diferentes
realidades do INSS no Brasil, abrangendo aproximadamente 20% das unidades de
atendimento, permitindo assim avaliagcdes generalizaveis de seu desempenho, e preparando o

terreno para a expansao definitiva.

Visando apoiar a implantacao do INSS Digital, o presente projeto de pesquisa propde
analisar os fluxos atuais de atendimento seguindo o Ciclo BPM — mapeamento de processos
AS IS — de 12 (doze) Agéncias da Previdéncia Social (APS) previamente definidas, efetuar o
estudo de cronoandlise de alguns processos destas APSs, criagdo e customizagdo de um

repositorio digital (biblioteca digital) dos procedimentos do INSS, a instalagdo e customizacao
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de um software de biblioteca(acervo fisico) e, por fim, a elaboragdo de um plano de

implantacdo dos processos do INSS Digital para as demais agéncias da autarquia.

No entanto, para que fosse possivel implementar a contento as melhorias identificadas
como resultado de tal empreendimento fez-se necessario que se estudasse os processos
atualmente utilizados no INSS para que fosse possivel estabelecer um padrao a ser seguido
por todas as unidades, bem como estabelecer, por meio de um processo de cronoanalise, os

tempos de atendimento ideais para cada procedimento e atendimento prestado pelas APSs.

Destaca-se que o critério de amostragem para a escolha dos elementos a serem
estudados foi estabelecido pela selecdo que acolhia a conveniéncia e a necessidade do

Instituto. Logo, ndo se trata de amostra probabilistica.
5.3. Mapeamento de Processo de Negocio

A modelagem de processos do projeto de pesquisa ODM INSS Digital tem como
entrada o entendimento da organizacao por meio da Cadeia de Valor da Previdéncia Social.
Partindo-se deste entendimento, a modelagem dos processos fim e meio se deu percorrendo-

se as etapas descritas na Figura 5.

ANALISE DO PROCESSO
A LUZ DA
DOCUMENTACAO
FORNECIDA PELA
AUTARQUIA

VALIDAGCAO SEMANTICA
E PRAGMATICA COM
CLIENTE

DESENHO DOS
DIAGRAMAS

VALIDACAO DA
DOCUMENTACAO
DESCRITIVA COM

CLIENTE

ELABORACAO DE
DOCUMENTACAO
DESCRITIVA

VALIDAGAO SINTATICA
(CROSSVALIDATION)

Figura 8 -Etapas da modelagem de processos fim e meio
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Seguem abaixo as descrigdes de cada etapa da modelagem proposta na Figura .

Quadro 1 - Descrigdo da etapa: Anélise do processo a luz da documentagao fornecida

pela autarquia

Responsavel Equipe de projeto

Resultado obtido Entendimento do cendrio do processo

Esta etapa constitui-se do entendimento inicial para a elaboragdo dos diagramas do processo

com base na documentagdo fornecida pelo INSS.

Quadro 2 - Descricao da etapa: Desenho do diagrama

Responsavel Equipe de projeto
Resultado obtido Diagrama inicial do processo

Apo6s a analise do processo por meio da documentacdo referente, devera ser elaborado o

diagrama inicial do processo com base no entendimento do modelador.

Quadro 3 - Descrigdo da etapa: Validacdo semantica e pragmatica com cliente

Responsavel INSS

Resultado obtido Diagrama de processo validado semanticamente e pragmaticamente
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A etapa de validacao semantica e pragmatica consiste na analise do significado do processo,
deve ser validado se o entendimento do processo esta correto € o desenho do diagrama reflete

o processo que foi estudado.

Caso o processo esteja correto deverd ser emitido um documento de validacao do diagrama.
Este documento pode ser um e-mail ou um termo de validacao, certificando que o processo

esta correto e pode ser iniciada a elaboragdo da documentagao descritiva.

Caso sejam identificadas diferengas da documentacdo em relagdo ao entendimento do
modelador, deve ser gerado um documento de correcao e devolvido o diagrama para os ajustes

necessarios.

Este documento pode ser um e-mail ou o proprio processo impresso com pontos de corregao.

Quadro 4 - Descricao da etapa: Validagdo sintatica com especialista

Responsavel Especialista em processos
Resultado obtido Diagrama de processo validado sintaticamente

A etapa de validagdo sintatica do processo visa certificar que o diagrama estd em conformidade
com o que foi estabelecido como padrao para o projeto e, desta forma, criar um padrao de

processos para todo o projeto.
Esta ¢ uma validacao cruzada feita pelos especialistas do projeto.
Caso ndo sejam encontrados problemas, deverd ser gerado um documento de validacao

sintatica, caso contrario o diagrama deve retornar ao modelador para os ajustes necessarios.

Quadro 5 - Descrigao da etapa: Elaboracdo de documentagao descritiva
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Responsavel Equipe de projeto
Resultado obtido Documentagao descritiva do processo

A etapa de elaboragdo de documentagdo ocorre apos as validagdes sintatica, pragmatica e
semantica e tem como proposito descrever o processo, identificando documentos, atores e

saidas de cada etapa.

Quadro 6 - Descricao da etapa: Validacao da documentagdo descritiva com cliente

Responsavel INSS
Resultado obtido Aprovagao da documentacao descritiva do processo

Esta etapa consiste na analise de toda a documentagao produzida pelo time de projeto. Ao final
desta andlise devera ser gerado um documento de aceite por parte do cliente caso esteja tudo
de acordo com os critérios de qualidade especificados. Este documento pode ser um e-mail ou

um termo de validagao, certificando que a documentagao esta correta.

Caso seja encontrado qualquer incoeréncia a documentacao ¢ devolvida ao time de projeto

para efetuar as corregdes necessarias.

A execucao das validacdes foi realizada com base nos 23 processos AS-IS e tiveram
como insumo documentos padrdo para a validacdo e coleta de informacdes a fim de obter
uniformidade e qualidade do trabalho desenvolvido pelas equipes em campo nas 12 cidades

distintas para garantir dados consistentes e validos para a pesquisa.
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ApoOs a coleta de informagdes em todas as unidades, foi possivel realizar a etapa
‘Desenho e Modelagem dos Processos de Negdcio’, que consiste na avaliacao das alternativas
para a execug¢do do processo, na avaliagdao de propostas de melhoria e na modelagem do estado

futuro (TO-BE) dos processos.

Para a execug¢do deste fluxo, foram convocados servidores qualificados que
trabalharam em conjunto com a equipe de Analistas de Processos a fim de evoluir as
alternativas e validar os modelos TO-BE. As melhorias foram relativas a ‘Organizacdo e

Pessoas’, ‘Fluxograma e Regras de Negocio’ e ‘Sistemas e Infraestrutura’.

O resultado deste trabalho foi alcancado em conjunto pela equipe do projeto e pelo
orgdo, que em sua maioria, ja estava ciente dos problemas e esta com varias frentes que

atendem as melhorias suscitadas. O detalhamento do processo esta no Anexo I.
5.4. Ferramentas e Padroes utilizados
5.4.1. Software

O software padrdo para a modelagem dos processos de negdcio utilizado no projeto de
pesquisa ODM INSS Digital foi o Bizagi Modeler, disponivel para download em:
https://www.bizagi.com/pt/produtos/bpm-suite/modeler. Ele ¢ um software gratuito de
notagdo e modelagem de processos de negocio (BPMN), com ferramentas totalmente baseadas
em notacdo BPMN na modelagem de processos. Desenvolvido para sistemas operacionais
Windows, o Bizagi estd atualmente na versdao 3.3 e também disponivel em portugués. Esta
ferramenta foi escolhida por ser gratuita e entendida como simples pelos usuarios. E um
software que possibilita a constru¢do de desenhos de processos por meio do Bizagi Process
Modeler sem a necessidade de programagao. Tem um conjunto de ferramentas que permite
que o usudrio defina graficamente o modelo associado a um processo de negocio (fluxograma,

regras de negocio, interface de usuario, dentre outros).

A notacdo que foi utilizada para a modelagem dos processos ¢ a Business Process

Model and Notation 2.0 (BPMN 2.0), descrita de forma detalhada no Anexo II.
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Devido a quantidade de decisdes no processo de concessao de beneficios a notagdo

BPMN devera ser apoiada pela utilizagdo da Decision Model and Notation (DMN 1.1).

Foi desenvolvido um padrao para a modelagem de processos que foi adotado durante a

execucao do projeto de pesquisa ODM INSS Digital e se encontra disponivel no Anexo III.
5.5. Cronoanalise dos processos

As analises foram realizadas com base em um levantamento de dados, ou seja, nao
probabilistico, executado pelas agéncias de previdéncias social e acompanhado pelo IBICT,
com relagdo ao numero de processos, as localidades, a data e ao tempo de inicio do processo,
a data e ao tempo de término do processo, que estavam distribuidos entre estes 11 tipos de

beneficios:
B21 — Pensao por morte;
CTC — Certidao por tempo de contribui¢ao;
B25 — Auxilio reclusao;
B42 — Aposentadoria por tempo de contribuicao e especial;
B32 — Auxilio doenga;
B98 — Beneficio assistencial ao trabalhador portudario;
B41R — Aposentadoria por idade rural;
B41U — Aposentadoria por idade urbana, hidrica ou LC142;
B80 — Salario maternidade;
BPC — Beneficio de prestacao continuada;
PA — Pensao alimenticia.

Os processos também foram classificados quanto: o status do processo e o despacho do
processo, acompanhando a estrutura hierarquica a seguir (figura 1); além dessas

categorizacoes, 0s processos também foram classificados como: o DIRSAT (Sim ou Nao), o
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que representa processos que foram para pericia médica, e aqueles que entraram em Exigéncia

(Sim ou N3ao).

Status Despacho

/. [Deferida |

ﬁ Finalizado —’--lndeferido |
P | AR

\ | Desisténcia |

DIRSAT Exigéncia
| [ sim | [ sim |
|_ Processo | P | Nao | | Nao |

| Inicio

b | Parcial _I Retorno
\! Outros

Figura 9 — Estrutura de classificacao dos processos

As cidades analisadas foram: Belém, Belo Horizonte, Canoas, Cuiaba, Curitiba,
Fortaleza, Joinville, Niterdi, Petrépolis, Sdo Paulo e Senhor do Bonfim. O software utilizado,
para as andlises, foi o R 3.5.1. Por ser um levantamento de dados, todas as analises feitas nesse

relatorio, foram realizadas referindo-se somente a esses dados levantados, sem inferéncia.
5.5.1. Analise dos Dados

O levantamento de dados, ou seja, ndo probabilistico, realizado pelas agéncias de
previdéncia social (APSs) durou aproximadamente trés meses (de agosto a 30 de outubro de
2018), sendo a cidade de Belo Horizonte a inica que realizou somente 1 més de coleta. Por
essa razdo, a localidade de Belo Horizonte nao foi contabilizada com as demais, quando as
cidades foram agrupadas por beneficio. Da totalidade de processos recebidos das APSs, que
foi de 1.751, apds tratamento dos dados, onde se identificou que havia duplicidade de
processos (iguais), datas e tempos faltantes, além de processos que ndo foram passiveis de
classificagdo, segundo o que foi exposto acima. Sendo assim, o tamanho final ficou em 1.573

processos. Desses dados, foram analisados somente os finalizados e os parciais do tipo
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“inici0”, totalizando 1.522 processos. A tabela 1, a seguir, apresenta as quantidades obtidas

em cada categorizacao.

Tabela 1 — O nimero de processos em cada categorizagdo |

Dirsat/Exigéncia
Processos Total

Nio/Ndo Nio/Sim Sim/Nio Sim/Sim

Deferido 495 60 22 - 577

Indeferido 370 33 6 - 411

Finalizado Desisténcia 3 1 - - 4
Total 868 96 28 - 9292

Parcial Inicio 19 444 53 14 530
Total 19 444 53 14 530

Total 887 540 81 14 1.522

O alvo do estudo foi estabelecer o tempo padrao de realizagdo dos processos para um
determinado beneficio, segundo localidade e geral a respeito desse levantamento de dados.

Entdo, a analise, com relagdo a esses dados, se deu de 3 formas:

a) Anadlise do tempo de trabalho com relagdo aos processos finalizados em minutos;
b) Anadlise do tempo de processos também a respeito dos processos finalizados em dias;

¢) Analise do tempo de processos também a respeito dos processos parciais do tipo
“inicio” em dias.

Para computar as medidas descritivas de demais estatisticas dos dados, ndo foram
considerados os casos em que houvesse menos de 10 processos em cidade/beneficio e
naqueles somente por beneficios em todos os quadros, exceto no quadro que apresenta as
frequéncias. Também nao foi incluida a cidade de Belo Horizonte para as andlises somente

por beneficio, por ter periodo de levantamento de dados diferente das demais localidades.
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Nao foram utilizadas as totalidades de beneficios deferidos e indeferidos do sistema do
INSS (populagao por més de processos nessas classificagdes) para ponderagdo da média, pois
houve diferenga com relagao aos tipos de beneficios entre os que tinhamos (os dados recebidos
das APSs) nos meses analisados com relacao aos do sistema do INSS (nos mesmos meses),
por isso, decidiu-se por ndo usar esses dados. Também nao foi possivel obter os dados a
respeito da totalidade quanto a DIRSAT, exigéncia e cruzamento com as demais classificagdes
para uso na ponderagdo. A pedido da equipe do INSS fez-se a média aritmética, sem a
realizagcdo da ponderacdo, nos quadros que sdo apenas por beneficio; com respeito a essa
solicitacdo, saliento que a utilizacdo dessa medida afeta a andlise, pois ndo considera a
magnitude das localidades com base no volume de processos, por esse motivo, a média
ponderada seria a mais indicada. Entretanto, devido também as limitacdes mencionadas

acima, foi computada a aritmética.

Outra solicitacdo da equipe do INSS foi a realizagdo dos intervalos de confianca (IC)
para a média de 85% para os dados analisados. Para a constru¢do desses intervalos de
confianca de 85%, foi utilizada uma metodologia ndo paramétrica, conhecida como método
Bootstrap nio paramétrico (quando ndo se conhece a distribui¢do dos dados). E um método
de simula¢do computacional, onde a ideia ¢ construir distribui¢cdes amostrais por meio de
reamostragem (EFRON; TIBSHIRANI, 1983). Para construir o intervalo de confianca,
utilizou-se um dos intervalos Bootstrap da classe percentil, sendo o Bootstrap BCa (correcao
do viés acelerado), que permite encontrar o intervalo de confianga quando hé presenca de
assimetria e ela for de modo muito forte (EFRON; TIBSHIRANI, 1983). E importante
salientar que os intervalos de Bootstrap da classe percentil sdo calculados com base na
distribuicdo Bootstrap, portanto, a presenca de viés nessa distribui¢cdo causa dano ao intervalo
percentil simples. Assim, um dos intervalos de confianca que corrige esse problema ¢ o BCa
(EFRON; TIBSHIRANI, 1983). Entretanto, num levantamento de dados, ou seja, ndo
probabilistico, ndo se sabe qual ¢ a probabilidade de que um elemento da populacao tem de
pertencer a esse levantamento, ndo hé aleatoriedade (MORETTIN; BUSSAB, 2017;
BOLFARINE; BUSSAB,2005; CASELLA; BERGER, 2010). Sendo assim, ndo ¢ possivel
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realizar a medi¢ao da precisdo amostral e garantir a precisdo do intervalo de confianga
(MORETTIN; BUSSAB, 2017; BOLFARINE; BUSSAB,2005; CASELLA; BERGER,
2010).

Nao foi realizada analise por APS, porque nem todas as agéncias, quando ha mais de
uma por cidade, foram identificadas pelas equipes locais no processo, tendo nessas apenas a

cidade de sua efetivacao.

Os processos finalizados por desisténcias ndo serdo abordados devido a sua baixa

frequéncia, apresentando somente quatro unidades.
5.5.2. Analise do tempo de trabalho — Processos Finalizados

A analise dos processos finalizados, desse levantamento de dados, sobre o tempo de
trabalho foi realizada por tipo de beneficio e por cidade e, de forma mais genérica, somente
por beneficio. Conforme ja mencionado acima, nao se realizou analise por APS, porque nem
todas as agéncias foram identificadas pelas equipes locais no processo, assim, apenas hé a sua

cidade de sua efetivagao.

Nessa andlise, foi considerada somente o tempo de realizagdo do processo em minutos,
ou seja, o tempo efetivo de execucdo do processo, nao considerando as
paralizagdes/intervalos. Para verificar a normalidade dos dados, fez-se o teste ShapiroA
(software R), que apresentou o p-valor < 2,2e-16B, ou seja, o teste nos indica que esses
processos finalizados levantados ndo possuem distribuicao normal (p < 0,05), o que também

pode ser observado na figura 10.
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Figura 10 — Histograma dos tempos de duragdo dos processos finalizados

Conforme se pode verificar abaixo na tabela 2, para ter ideia apenas da dispersdo e do

comportamento dos dados, o maximo de tempo despendido, em um processo por um

funcionario, foi de 1.025 minutos (dado referente a um unico processo do beneficio CTC de
Joinville, que foi realizado no decorrer de quatro dias e deferido diretamente). Os demais
processos, independentemente do tipo de beneficio, foram executados em menos tempo,

abaixo de 419 minutos. O minimo (2,93 minutos) ¢ um processo do beneficio B32 de Canoas,

que também foi deferido diretamente.

Tabela 2 — Finalizados: medidas descritivas dos dados, especialmente com
base na dispersdo. sobre o tempo de duracgio, execugdo (em minutos).

Min. 1°Q Mediana Média 3"Q 2" Maior

Max.

2.93 22.06 34,79 43 45 52.97 418,67

1.025
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No quadro 1, a seguir, sdo apresentadas as frequéncias dos processos finalizados, que
totalizaram 992 processos, nesse levantamento de dados. O quadro também retrata as demais
quantidades de processos pelas localidades e segundo a classificacdo estabelecida. A cidade
de Fortaleza apresentou o maior nimero de processos (n =269) e Sao Paulo o menor (n = 32);
a despeito de Belo Horizonte ter sido o menor (n=11), contudo teve apenas um més de analise.
Assim, Fortaleza, Cuiaba e Curitiba representam 50,71% do total, o que pode influenciar nos
resultados dos dados, em fun¢ao da representatividade com relagdo as demais. O quadro ainda
trata a quantidade de processos deferidos e indeferidos, que serdo tratados mais adiante,
incluindo se hd ou ndo DIRSAT, ou exigéncia. Os processos finalizados por desisténcias nao

serdo abordados, devido a baixa quantidade.
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Quadro 1 — Frequéncia de processos por cidade e classificagao dos processos.

Niteroi | Petropolis | SAoPaulo | SrBonfim | Total

Amostras Finalizadas 74 11 46 123 111 269 38 88 86 32 114 992
Deferidos 34 6 36 59 73 149 18 43 60 23 76 577
Indeferidos 40 5 10 64 38 117 20 45 26 9 37 411
Desisténcia 0 0 0 0 0 3 0 0 0 0 1 4
Deferidos diretamente 33 6 30 52 67 131 15 39 42 19 61 495
Deferidos apdés exigéncia 1 0 6 0 6 17 3 4 6 3 14 60
Deferidos apés acdo da DIRSAT 0 0 0 7 0 1 0 0 12 1 1 22
Deferidos apos exigéncia e acio da DIRSAT 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Indeferidos diretamente 40 4 8 62 36 108 10 43 23 8 28 370
Indeferidos apoés exigéncia 0 0 2 2 2 8 10 2 3 1 5 35
Indeferidos apo6s acio da DIRSAT 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 4 6
Indeferidos apos exigéncia e acio da DIRSAT 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Finalizados Desisténcia diretamente 0 0 0 0 0 3 0 0 0 0 0 3
Finalizados Desisténcia apés exigéncia 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
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Na tabela 3, encontram-se as quantidades de processos por beneficios levantados, onde

o B80 apresentou a maior frequéncia com relagdo as demais.

Tabela 3 — Numero de processos por beneficio.

Beneficios B21 B23 B32 B41R B41U B42 B8O B98 EPC CTC PA Total

n 108 106 100 123 125 138 164 1 34 80 13 992

No quadro 2, estdo as medidas descritivas dos tempos de duragdo (em minutos) e os
intervalos de confianga para média do tempo de duragdo, por beneficio. Os intervalos de
confianga para média foram construidos utilizando o método de Bootstrap BCa, que permite
encontrar o intervalo de confianga quando ha presenca de assimetria e ela for de modo muito

forte (EFRON; TIBSHIRANI, 1983), conforme figura 2.

Percebe-se que os beneficios apresentaram uma alta dispersdo dos dados, quando se
verifica o quadro 2. O B80, por exemplo, foi o beneficio com maior tamanho (n), com 164
processos, onde a média foi de 32,52 minutos de execug¢do do processo desse tipo de beneficio
e com coeficiente de variagdo (CV) de 64,16%, mostrando que ha consideravel

heterogeneidade dos dados (elevada), principalmente, se comparado por exemplo com BPC.

Ainda no quadro 2, o segundo maior niumero de processos, encontra-se no B42, com n
= 136, em que a média de tempo de execugdo foi de 49,09 minutos e o CV foi de 73,13%,

demonstrando uma dispersdao dos dados ainda maior que no B8O0.

Ja o quadro 3 trata das medidas descritivas e dos intervalos de confianca do tempo de
duragdo (em minutos), segundo beneficio e cidade. Da mesma forma que no quadro 2, os
intervalos de confianca para média foram solicitagdes feitas pela equipe do INSS. Esses
intervalos também foram realizados utilizando uma metodologia ndo paramétrica, o método
de Bootstrap BCa (EFRON; TIBSHIRANI, 1983). Nesse quadro, s6 foram computados os
dados que, por beneficio e cidade, apresentassem frequéncia acima de 10, portanto, foram
retirados 47 processos; sendo que B98 e PA ndo tiveram localidades exibidas/calculadas, pois

as frequéncias foram muito baixas.
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Observa-se que a maioria dos beneficios apresentaram uma elevada dispersao dos
dados no quadro 3. Contudo, o B41U de Belém foi o beneficio com o menor coeficiente de
varia¢ao entre os apresentados nesse quadro, 26,86%, demonstrando maior homogeneidade

dos dados, cuja média foi de 37,68 minutos de execu¢ao do processo.

No entanto, ainda no quadro 3, no B32 de Cuiab4, a média de tempo de execucao foi
de 40,18 minutos ¢ o CV ¢ de 56,03%, demonstrando uma elevada dispersao dos dados,

principalmente se comparada com o B41U de Belém.

Demais valores estdo nos quadros seguintes para simples conferéncia.
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Quadro 2 —Finalizados: medidas descritivas e intervalos de confianca do tempo de duragdo (em minutos), conforme beneficio.

Beneficios*

B21 106 19,5 15,48 27,36 43,97 38,43 | 54,37 147,83 23,08 | 40,95 47,74 6,8 52,49
B25 105 40,47 12,42 31,05 52,28 41,4 | 58,95 227,87 34,72 | 48,09 58,31 10,22 66,41
B32 99 21,75 2,93 7,04 15,4 12,3 | 18,34 85,17 13,24 | 13,74 17,75 4,01 85,97
B41R 123 52,58 14,62 35,19 53,97 48,43 | 67,28 181,87 28,41 50,63 58,39 7,76 52,64
B41U 122 30,62 9,33 20,2 41,92 30,68 | 46,55 338,9 38,62 | 37,93 47,99 10,06 92,13
B42 136 30,9 8,07 23,9 49,09 38,12 | 63,92 230,17 36,05 | 44,93 53,87 8,94 73,44
B80 164 30,73 4,52 19,43 32,51 28,68 | 37,05 177,77 20,95 | 30,48 35,1 4,62 64,44
BPC 33 19,28 11,93 23,12 39,62 35,77 | 52,67 91,27 20,02 | 35,36 45,09 9,73 50,53
CTC 79 41,38 11,6 32,28 66,71 41,38 | 57,06 [1.025,00 | 120,48 | 52,69 98,02 45,33 | 180,60
PA 13 31,23 9,33 17,3 27,44 21,13 | 31,23 73,6 19,18 | 21,67 37,57 15,9 69,90

* Belo Horizonte ndo foi considerado, pois teve periodo de medigdo diferente das demais.
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Quadro 3 — Finalizados: medidas descritivas e intervalos de confianga do tempo de duracao (em minutos), conforme beneficio e cidade.

Beneficios Cidades ‘ n ‘ Moda ‘ Q1 ‘ Média Mediana‘ 2 cv ‘ IC Inf ‘ IC Sup‘ Amplitude
B21 Fortaleza 38 61,9 23| 37,33 47,23 44,88 60,12 82,55 14,53 30,76] 43,94/ 50,40 6,46
B21 Curitiba 19 28,72 16,95 21,65 40,51 30,77 36,63| 147,83 33,4 8245 32,66] 56,13 23,47
B21 Niteroi 12 24,571 21,17 24,35 29,63 29,07 34,05 38 59 19,91 27,29] 32,10 4,81

B25 Fortaleza 24 40,47 17,82 42,73 68,18 55,16| 74,67 172,95 41,15 60,35 57,200 81,66 24,46

B25 Curitiba 16 39,08 16,22 28,47 46,81 38,95 45,58 | 148,62 31,74 67,81 38,67| 63,97 25,30
B25 Cuiaba 15 61,38 22,48 30,88 43,07 42,7 49,32 86,15 1597 37,08 38,45 49,61 11,16
B25 Belém 12 55,1 2431 38,93 55,69 48,67 59,08| 122,83 27,88 50,06 46,221 70,82 24,61
B25 Niteroi 11 32,971 21,15 25,5 32,4 32,97 37,92 48,87 8,44 26,05 29,301 36,77 7,46

B32 Fortaleza 39 4,55 3,23 6,22 15,67 9,47 17,08 85,17 16,32 104,15 12,68 20,67 7,99

B32 Petrépolis 23 51,62 3,2 6,45 13,15 8,71 13,48 51,62 12,78 97,19 10,31 17,99 7,68
B32 Cuiaba 22 18,43 3,5 11,28 17,15 15,16 21,55 40,18 9,61 56,03 14,61 20,69 6,08
B32 Canoas 11 18,25 2,93 6,13 12,2 11,82 13,72 35,78 9,15 75,00 9,791 18,08 8,30

B41R Fortaleza 40 79,83 18,33 34,01] 49,82 44,18 55,83 | 157,98 25,67 51,32 45,20, 57,13 11,93

46



N~ ibi ,
§Wl ICt C|ENC|A,I\4'|I':E£<E>TL§)G?AA,

Instituto Brasileiro de Informag&o

em Ciéncia e Tecnologia |N°VAC6ES E COMUNICAC6ES

B41R SrBonfim 34 32,02 25,55 46,65 58,67 57,91 67,82| 104,13 19,05 32,47 54,49 63,75 9,26

B41R Cuiaba 17 51,35 16,48 23,78 39,67 34,92 50,67 84,78 21,02 52,99 33,81 47,47 13,66

B41R Belém 12 14,62 14,62 26,57| 52,66 39,68 63,75 167,27 42,33 80,38 39,90, 76,67 36,77

B41U Fortaleza 25 39,03 11,7 16,52 39,2 28,97 58,83 104,68 29,19 74,46 31,66 48,57 16,91

B41U Niteroéi 23 25,83 9,331 15,01 25,58 21,72 26,96 85,27 16,94 66,22 21,83 32,47 10,64
B41U Curitiba 18| 112,27] 20,22 26,92 49,35 40,37 68,09 112,27 27,52 55,76] 41,35/ 59,24 17,89
B41U Cuiaba 15 33,68 15,62 25,36 36,34 30,07 36,88 100,8] 21,69 59,69 30,42 47,41 16,99
B41U Belém 12 17,57 17,57 31,83 37,68 38,17 42,12 54,6 10,12 26,86 33,33 41,79 8,46

Continuagao do Quadro 3.

Beneficios Cidades 1 Média Mediana‘ Q3 ‘ Max IC Inf ‘ IC Sup‘ Amplitude
B41U Petrépolis 10 | 12,57 12,57 14,17 211 16,1 22,86 40,72 10,45 49,53 17,21 26,62 9,40
B42 Fortaleza 31 (152,43 14,82 29,82 50,8 41,98 55,74 152,43 30,6/ 60,24 44,46 60,42 15,96
B42 SrBonfim 21 | 62,97 35,4 59,75 82,3 79,42| 106,97 147,18 32,36] 39,32 73,08] 92,66 19,58

B42 Petrépolis 18 8,12 8,07 16,37 26,97 17,33 23,9 89,45 23,07 8554 20,29 36,37 16,07
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B42 Cuiaba 16 | 19,35 10,25 18,82 35,2 25,01 46,4 87,57| 23,03| 65,43 28,32 45,19 16,87
B42 Niteroi 16 | 14,33 12,12| 23,28 33,44 30,12 42,71 70,13 16,90 50,54| 28,50 40,49 11,99
B42 Curitiba 13 | 71,02 16,3 22,25/ 39,19 30,25 42,93 o8 24,63 62,85 30,67 50,35 19,68

B42 Séo Paulo 11 | 54,920 16,25 40,31 74,77 49,4 60,62 230,17] 69,01 92,3 53,74 113,91 60,17

B80 Fortaleza 37 | 93,92 9,331 27,53 37,99 34,13] 46,33 93,92 17,23] 4535 34,64 42,41 7,77
B80 SrBonfim 30 | 15,48 4,52 28,62 41,11 35,54 51,24 115,38 23,29 56,65 36,31 48,75 12,44
B80 Cuiaba 20 | 19,67 11,58 20,25 27,74 23,69 34,83 58,53 11,64 41,96 24,66 31,77 7,11

B80 Petrépolis 20 | 54,33 9,62 15,24 19,9 17,53 22,8 54,33 10,04 50,45 17,39] 24,14 6,74

B80 Niteroi 16 | 30,58 12,65 18,22] 23,04 22,28 27,54 38,08 6,92 30,03] 20,68 2547 4,78
B80 Curitiba 14 | 22,57) 10,33 13,53 24,69 15,25 29,36 87,5( 20,14 81,57| 19,27 36,44 17,17
B80 Belém 13 27,4 22,72 27,4 32,28 28,421 34,08] 54,17 9,14 28,31 29,39 36,37 6,98
BPC SrBonfim 13 | 52,67 11,93 34,02 46,35 39,18/ 58,53 91,27 22,84 49,28 37,86 55,35 17,49
CTC Fortaleza 31 23,3 19,75 33| 48,96 40,831 55,92] 116,95 25,58 52,25 43,03 55,44 12,41
CTC Curitiba 14 | 47,531 14,92 33,35 78,21 38,11 57,37| 418,67 107,71 137,72 46,80 139,37 92,56
CTC Niteroi 10 | 23,57 23,57 34,41 48,46 46,83 53,38 92,55 19,74 40,73 41,21 58,20 17,00
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5.5.3. Analise do tempo de trabalho — Processos Finalizados Deferidos

Para os processos finalizados deferidos foram contabilizados 577 processos nesse

levantamento de dados.

O quadro 4 apresenta as medidas descritivas e os intervalos de confianca do tempo de
duracdo (em minutos) dos finalizados deferidos, conforme beneficio. Nesse quadro somente
foram computados os beneficios com frequéncia igual ou superior a 10, logo apenas seis
processos nao entraram no quadro, incluindo os dados de Belo Horizonte. Novamente o B8O
foi o beneficio com maior quantidade nessa classificagao (n = 95), apresentou média de 33,64

minutos de execucdo, apesar de ter um coeficiente de variacao de 67,60% (elevada dispersao

dos dados).

No quadro 5, que ¢ por beneficio e cidade, também foram colocados somente aqueles
que tiveram quantidades de processos iguais ou maiores que 10, ou seja, s6 foram
considerados no quadro 319 processos, pois os demais desconsiderados estavam diluidos por
beneficio/cidade e, portanto, continham baixa frequéncia. Nesse caso, o B32 apresentou 28

processos, onde a média foi de 14,51 minutos de execugdo e o CV, 83,76%.

Assim, do mesmo modo que para os processos somente finalizados, os intervalos de
confianga para a média foram realizados nos quadros, segundo solicitagao da equipe do INSS

e como ja foi explicado anteriormente.

Demais valores estao nos quadros seguintes para simples conferéncia.
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Quadro 4 — Finalizados deferidos: medidas descritivas e intervalos de confianca do tempo de duragdo (em minutos), conforme beneficio.

Beneficios* n Moda 1 Q1 Média | Mediana Q3 2 DP IC Inf | IC Sup | Amplitude cv

B21 79 | 24,57 15,48 27,5 | 44,53 38,3 54,59 147,83 24,48 | 42,85 52,3 9,45 54,97
B25 24 | 40,47 21,97 52,04 | 77,92 59,52 77,79 227,87 | 47,54 65,83 95,04 29,2 61,01
B32 84 | 21,75 2,93 7,57 | 15,33 12,11 18,3 85,17 12,84 13,59 17,68 4,08 83,76
B41R 56 | 79,83 20,87 | 43,95 | 62,85 57,28 75,07 181,87 30,7 57,98 69,58 11,61 48,85
B41U 73 | 30,07 12,22 23,38 | 47,49 34,63 56,17 338,9 46,53 41,46 57,72 16,27 97,98
B42 60 | 54,92 12,12 26,6 | 57,65 46,86 75,67 230,17 | 41,55 51,6 66,93 15,34 72,07
B80 95 | 34,75 10,33 21,21 | 33,64 28,93 35,1 177,77 22,88 30,97 37,62 6,64 68,01
BPC 21 | 19,28 11,93 23,75 | 41,71 35,07 55,75 91,27 22,29 35,8 48,83 13,03 53,44
CTC 70 | 41,38 11,6 33,35 | 70,29 45,12 57,37 | 1.025,00 | 127,18 54,65 106,6 51,96 | 180,94

* Belo Horizonte ndo foi considerado, pois teve periodo de medigdo diferente das demais.
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Quadro 5 — Finalizados deferidos: medidas descritivas e intervalos de confianca do tempo de duragdo em min., conforme beneficio e
cidade.

Beneficios Cidades n Moda Min Q1 Média| Mediana 3 cv IC Inf | IC Sup | Amplitude
B21 Curitiba 15 28,72 16,95 25,78 43,32 30,82 36,63 147,83 36,71 84,74/ 33,08/ 61,93 28,85
B21 Fortaleza 27 61,90 23,00 37,74 47,62 43,38 61,68 82,55 16,07 33,75 43,18 52,52 9,33
B32 Cuiaba 20 18,43 7,700 12,13] 18,50 15,88/ 22,00 40,18 9,00 48,65 16,01 21,57 5,56
B32 Fortaleza 28 23,67 3,65 6,57 14,51 9,15 14,27 85,17 15,99 110,20 11,42 21,16 9,74
B32 Petropolis| 23 51,62 3,20 6,45 13,15 8,70 13,48 51,62 12,78 97,19 10,21 18,75 8,54
B41R Fortaleza 15 79,83 20,87 43,56 56,11 50,13 75,42 104,33 22,32 39,78 48,47 64,66( 16,18
B41R SrBonfim 23 32,02 25,55 44,14/ 57,03 53,17 66,51 104,13 19,55 34,28 51,53 63,56] 12,03
B41U Curitiba 15 112,27 20,22 26,99 49,66 38,33 65,53 112,27 28,79 57,97 40,81 62,90( 22,09
B41U Fortaleza 15 39,03 13,13 15,20 39,47 28,97| 52,56 104,68 31,13 78,87 29,84 53,86 24,02
B42 Fortaleza 11 30,35 22,40 33,67 54,26 49,05 72,67 100,42 26,28 48,43 44,04] 66,43 22,40
B42 SrBonfim 11 62,97 36,58 67,15 84,81 89,33 106,01 125,00( 28,13 33,17 72,62 96,21 23,59
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B80 Cuiaba 10 34,100 19,90 21,70 31,96 30,32 37,14 58,53 12,15 38,02 27,97 38,38 10,42
B80 Fortaleza 17 73,37| 20,43| 28,35 3861 33,40, 37,62 73,37| 16,20 41,96 33,65 4506 11,41
B80 Petrépolis| 12 54,33 14,67 17,04 21,92 18,02 22,80 54,33 10,77| 49,13 18,73 28,99 10,26
B80 SrBonfim | 21 15,48 15,48 29,97| 42,68 3522 43,88 11538 23,64 55,39 36,87 52,45 15,59
BPC SrBonfim 10 37,73| 11,93 26,32 4550 38,46 58,98 91,27| 2574 56,57| 34,76 57,99 23,23
CTC Curitiba 12 47,53 26,88 34,88 88,75 43,97| 64,50 418,67| 113,42 127,80 57,88 159,56| 101,68
CTC Fortaleza 24 49,32 19,75 34,91 49,91 4574 5584 114,97| 23,55 47,18 44,48 59,32 14,84
CTC Niteroi 10 23,57| 23,57| 34,41 4846 46,83 53,38 92,55 19,74 40,73| 41,42 59,84 18,42
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5.5.4. Analise do tempo de trabalho — Processos Finalizados Indeferidos

Ja nos processos finalizados indeferidos, foram contabilizados 411 processos nesse
levantamento de dados. O quadro 6 apresenta as medidas descritivas e os intervalos de
confianca do tempo de durac¢ao (em minutos) dos finalizados indeferidos, conforme beneficio.
Nesse quadro somente foram computados os beneficios com frequéncia igual ou maior que
10, logo 19 processos nao entraram no quadro, incluindo os dados de Belo Horizonte. O B25
foi o beneficio com maior quantidade nessa classificacdo (n=81), apresentou média de 44,68

minutos de execug¢do, apesar de ter um coeficiente de variacao de 57,16%.

No quadro 7, que ¢ por beneficio e cidade, também foram colocados aqueles que
somente tiveram quantidades de processos iguais ou superiores a 10, ou seja, ndo foram
considerados no quadro 171 processos, que estavam diluidos por beneficio/cidade e, portanto,
continham baixa frequéncia. Nesse caso, o0 B41R apresentou 25 processos, onde a média foi
de 46,05 minutos de execu¢do e o coeficiente de variacdo, 35,06%, apresentando

heterogeneidade dos dados.

Demais valores estdo nos quadros seguintes para simples conferéncia.
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Quadro 6 — Finalizados indeferidos: medidas descritivas e intervalos de confianca do tempo de duragdo (em minutos), conforme beneficio.

Beneficios* i Q1 Média | Mediana Q3 2 DP ICInf | IC Sup | Amplitude CV
B25 81 39,08 12,42 28,78 44,68 38,78 48,87 | 148,62 25,72 41,14 | 49,61 8,47 | 57,56
B42 75 59,75 8,07 22,42 42,53 35,4 51,43 | 152,43 29,76 38,01 47,72 9,71 69,97
B80 69 93,92 4,52 17,22 | 30,95 28,28 41,15 93,92 17,99 28,14 | 34,58 6,44 | 58,13
B41R 67 52,58 14,62 31,5 | 46,55 40,83 57,9 | 157,98 24,15 42,58 | 50,97 8,39 | 51,88
B41U 49 25,83 9,33 19,12 | 33,62 26,83 45,25 94,18 19,9 30,54 | 39,29 8,75 | 59,19
B21 26 23,15 19,5 27,61 | 41,69 37,35 51,89 | 100,87 18,79 36,74 | 47,18 10,44 | 45,07
B32 15 4,55 3,23 3,86 | 15,81 12,47 18,72 55,58 15,78 10,93 | 22,41 11,48 | 99,81
BPC 10 30,53 17,27 19,54 | 34,01 33,15 42,1 59,7 16,03 27,53 | 41,51 13,98 | 47,13

* Belo Horizonte ndo foi considerado, pois teve periodo de medigdo diferente das demais.
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Quadro 7 — Finalizados indeferidos: medidas descritivas e intervalos de confianca do tempo de duragdo em minutos, conforme beneficio e

cidade.

Beneficios

Cidades

n

Moda

Min

Q1

Média| Mediana

DP

Ccv

IC Inf

IC Sup| Amplitude

B21 Fortaleza 10 [ 33,33 33,33 35,79 44,98 45,17 48,91 60,83 9,98 22,19 40,67 49,60 8,93
B25 Cuiaba 13| 40,17 22,48 30,72 40,96 40,17 44,75 86,15 16,05 39,18 36,29 50,37 14,08
B25 Curitiba 15 39,08 16,22 28,19 45,16 38,82 41,15 148,62 32,14 71,17 36,94 61,14 24,20
B25 Fortaleza 15| 33,45 17,82 38,47 59,7 54,78 68,28 138,42 33,17 55,66 48,93 73,81 24,87
B25 Niteroéi 11 32,97 21,15 25,5 32,4 32,97 37,92 48,87 8,44 26,05 28,86 36,36 7,50
B32 Fortaleza 11 4,55 3,23 4,22 18,62 14,37 24,62 55,58 17,56 94,31 12,04 27,09 15,05
B41R Belém 10 14,62 14,62 23,98 38,55 34,29 53,27 78,47 20,75 53,83 30,76 48,33 17,57
B41R Cuiaba 12| 44,68 16,48 20,75 32,95 26,57| 38,82 84,78 19,02 57,72 27,55 45,23 17,68
B41R Fortaleza 25 33| 18,33] 32,63] 46,05 39,73| 48,83 157,98 27,06 58,76 40,30 58,42 18,13
B41R SrBonfim 11 49,57 33,3 48,65 62,1 63,55 69,9 94,2 18,39 29,61 54,54/ 69,61 15,07
B41U Cuiaba 10 | 33,68 15,62 23,18 33,1 30,26 37,37 67,4/ 15,06 45,5 27,70, 40,21 12,51
B41U Fortaleza 10 11,7 11,70 17,59 38,81 28,9] 55,52| 94,18 27,64 71,22 28,56 53,47 24,90
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B41U Niteroi 15| 25,83 9,33 13,39 25,95 19,88 25,02| 85,27 19,93 76,8 20,64 36,31 15,67
B42 Cuiaba 13| 19,35 10,25 17,23 28,1 22,28 36,27| 63,12| 15,96 56,8 22,71| 35,84 13,13
B42 Fortaleza 19| 152,43 14,82 28,93 50,02 41,98 51,58 152,43 33,75 67,47| 42,36| 67,04 24,68
B42 SrBonfim 10 | 128,42 35,4 51,29 79,54 73,12 102,8| 147,18 37,84 47,57| 65,16 97,58 32,42
B80 Cuiaba 10| 19,67| 11,58 18,12 23,51 21,34 28,74 41,25 9,93 42,24/ 19,27 28,00 8,74
B80 Fortaleza 20| 93,92 933 26,2 37,47 3502 46,43 93,92 18,46 49,27| 32,45 44,38 11,92
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5.5.5. Analise do tempo de trabalho — Processos Finalizados deferidos diretamente

Nos processos finalizados deferidos diretamente, foram contabilizados 495 processos
nesse levantamento de dados. O quadro 8 apresenta as medidas descritivas e os intervalos de
confianca do tempo de duracao (em minutos) dos finalizados deferidos diretamente, conforme
beneficio. Nesse quadro, novamente, somente foram computados os beneficios com
frequéncia igual ou maior que 10, logo permaneceram somente nove beneficios no quadro. O
B80 foi o beneficio com maior quantidade nessa classificacdo (n=77), apresentou média de
32,44 minutos de execucdo, apesar de ter um coeficiente de variacao de 73,92%, apontando

alta dispersao dos dados e esta entre os mais elevados.

No quadro 9, que é por beneficio e cidade, também foram colocados aqueles que
somente tiveram quantidades de processos iguais ou superiores a 10, ou seja, permaneceram
somente quadro 242 processos, pois nao foram considerados aqueles que continham baixa
frequéncia. Nesse caso, o B21 (Fortaleza) apresentou 25 processos, onde a média foi de 46,97

minutos de execucao e o coeficiente de variagdo, 58,76%.

Demais valores estdo nos quadros seguintes para simples conferéncia.
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Quadro 8 — Finalizados deferidos diretamente: medidas descritivas e intervalos de confianca do tempo de duragao (em minutos), conforme

beneficio.

Beneficios*

B21 74 24,57 15,48 26,58 43,65 38,15 53,91 147,83 24,03 40,40 48,40 8 55,05
B25 23| 40,47 21,97 51,83 78,19 57,67 83,45 227,87 48,59 65,70 96,30 30,6 62,14
B32 63 27,7 2,93 7,04 14,71 11,92 18,79 51,62 10,39 13,10 17,00 3,9 70,63
B41R 50 58,17 20,87 42,19 57,61 51,75 70,47 167,27 24,52 53,30 62,50 9,2 42,56
B41U 62 30,07 12,22 20,65 41,58 29,52 42,4 338,9 45,46 35,80 54,50 18,7 | 109,33
B42 50| 54,92 12,12 24,03 52 36,51 70,09 230,17 42,16 44,90 63,30 18,4 81,08
B80 77| 34,75 10,33 19,9 32,44 28,5 34,7 177,77 23,98 29,50 37,80 8,3 73,92
BPC 16| 19,28 11,93 22,16 38,8 31,42 52,86 91,27 23,47 31,00 48,00 17 60,49
CTC 66| 41,38 11,6 32,84 69,1 42,77 56,34 1025 130,79 52,00 111,00 59 | 189,28

* Belo Horizonte nao foi considerado, pois teve periodo de medigdo diferente das demais.
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Quadro 9 — Finalizados deferidos diretamente: medidas descritivas e intervalos de confianca do tempo de duragdo (em minutos), conforme
beneficio e cidade.

Beneficios Cidades

B21 Curitiba 13 28,72 16,95 23,27 39,01 30,77 32,45 147,83 34,65 88,82 29,22 60,37 31,15
B21 Fortaleza 25 61,9 23 36,92 46,97 43,3 61,9 82,55 16,47 35,06 42,45 51,86 9,41
B32 Cuiaba 13 18,43 8,2 15,1 20,41 18,43 22,73 40,18 9,93 48,65 16,78 24,51 7,73
B32 Fortaleza 26 23,67 3,65 6,35 11,82 8,7 14,11 35,15 8,3 70,22 9,94 14,54 4,60
B32 Petropolis 11 51,62 3,2 6,45 13,18 8,7 13,48 51,62 13,4 101,67 9,44 22,15 12,71
B41R Fortaleza 12 47,82 20,87 42 50,02 47,6 56,5 78,1 18,19 36,37 43,02 57,68 14,66
B41R SrBonfim 23 32,02 25,55 44,14 57,03 53,17 66,51 104,13 19,55 34,28 51,42 63,46 12,04
B41U Curitiba 14 42,4 20,22 26,92 45,19 37,88 54,12 97,27 23,87 52,82 37,99 55,86 17,87
B41U Fortaleza 12 39,03 13,13 13,84 34,37 20,58 32,31 104,68 32,31 94,01 24,69 51,67 26,98
B80 Cuiaba 10 34,1 19,9 21,7 31,96 30,32 37,14 58,53 12,15 38,02 27,51 38,31 10,80
B80 Fortaleza 14 73,37 20,43 27,06 35,49 32,1 34,53 73,37 15,35 43,25 30,48 42,47 11,99
B80 SrBonfim 15 15,48 15,48 28,74 40,43 34,88 38,88 115,38 26,11 64,58 33,72 54,58 20,86
BPC SrBonfim 10 37,73 11,93 26,32 45,5 38,46 58,98 91,27 25,74 56,57 36,02 58,95 22,93
CTC Curitiba 12 47,53 26,88 34,88 88,75 43,97 64,5 418,67 113,42 127,8 57,06 168,22 111,16
CTC Fortaleza 22 49,32 19,75 34,16 47,11 42,5 55,52 114,97 20,09 42,64 42,12 55,17 13,04

59



I

u I n |
Instituto Brasileiro de Informag&o
em Ciéncia e Tecnologia

MINISTERIO DA

CIENCIA, TECNOLOGIA,
INOVAGCOES E COMUNICAGOES

GOV ERNDO

FEDEW®W NN

CTC

| Niteroi

10

23,57

23,57

34,41 48,46

46,83

53,38

92,55

19,74

40,73

40,80

58,46

17,66

60



\ ibi |
§Wl ICt CIENClAT‘II':EJgEgJG%\A,

Instituto Brasileiro de Informag&o

em Ciéncia e Tecnologia INOVACéES E COMUNICACGES G OV ERN O FEDERWNN\L

5.5.6. Analise do tempo de trabalho — Processos Finalizados deferidos apos acido

DIRSAT

Para essa parte da andlise, quando ha maior estratificagdo das classificagdes,
consequentemente, existe uma diminuicdo na frequéncia, ou seja, ha uma “diluicdo” das
quantidades nelas. Portanto, somente um beneficio teve frequéncia maior que 10 por cidade,
que foi o B32 em Petropolis. Nesse caso, a média foi de 13,12 minutos para execucao dos

processos, um pouco menor da calculada para o geral, que foi de 13,80 minutos.

Em virtude disso, nao foi realizado intervalo de confianga para a média, pois o beneficio

¢ composto de 63% de uma unica cidade, lembrando que sao 11 localidades analisadas.

Quadro 10 — Finalizados deferidos apds agdo DIRSAT: medidas descritivas (em
minutos) por beneficio e cidade.

Beneficios* n ‘ Moda‘ Min‘ Q1 ‘ Média Mediana‘ Q3 ‘Ma’x DP ‘ CcVv ‘

B32 19 7,7 3,2| 8,02 13,80 11,92 13,96] 51,62 10,3 | 74,64

* Belo Horizonte ndo foi considerado, pois teve periodo de medi¢do diferente das demais.

Quadro 11 — Finalizados deferidos apds agdo DIRSAT: medidas descritivas (em
minutos) por beneficio e cidade.

Beneficios | Cidades n Moda Min | Q1 Média| Mediana Q3 Max DP CcVv

B32 Petrépolis | 12| 13,58|3,20 | 6,81 13,12 10,31| 13,42 51,62 12,78 97,41

5.5.7. Analise do tempo de trabalho — Processos Finalizados deferidos apos
exigéncia

Do mesmo modo que mencionado nos deferidos apds acdo DIRSAT, em apds

exigéncia, também h4 uma reducdo da frequéncia em decorréncia da estratificagdo das

classificacdes (“dilui¢do”). Portanto, somente dois beneficios tiveram frequéncia maior que

10, que foram B41U e B80, mas ndo houve caso algum por beneficio/cidade com quantidade
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superior a essa estabelecida. A média foi de 80,82 minutos para execug¢dao dos processos no

B41U e 38,79 minutos para o B8O0.

Nesse caso, ndo foi realizado intervalo de confianca para a média, pois os beneficios

sdo compostos de um levantamento de dados muito pequeno das localidades de origem.

Quadro 12 — Finalizados deferidos apds exigéncia: medidas descritivas (em minutos)
por beneficio.

Beneficios* | n Moda‘ Min Q1 ‘ Médial Mediana Q3 ‘ Max | DP ‘ (647
B41U 11 | 46,68 | 40,72 | 53,70 80,82 66,23| 99,27 | 153,27| 37,41 46,29
B80 18 | 62,18 | 18,28 | 24,47 38,79 33,60[ 51,24 78,08 16,49 | 42,51

* Belo Horizonte nio foi considerado, pois teve periodo de medi¢do diferente das demais.

5.5.8. Analise do tempo de trabalho — Processos Finalizados indeferidos diretamente

Os processos finalizados indeferidos diretamente foram totalizados em 370 processos

nesse levantamento de dados.

No quadro 13, sdo apresentas as medidas descritivas e os intervalos de confianca do
tempo de duracdo (em minutos) dos finalizados indeferidos diretamente, conforme beneficio.
Nesse quadro somente foram calculados os beneficios com frequéncia igual ou maior que 10,
permanecendo apenas sete beneficios. O B25 teve a frequéncia de 80 processos, apresentou
média de 44,43 minutos de execucdo, apesar de ter um coeficiente de variagdao de 58,02%,

elevada heterogeneidade dos dados.

O quadro 14 exibe as descritivas por beneficio e cidade e também foram colocados
aqueles que somente tiveram quantidades de processos iguais ou maiores que 10, ou seja,
permaneceram, no quadro, 201 processos, os demais foram desconsiderados por baixa
frequéncia. Nesse caso, 0 B41R (Fortaleza) apresentou 24 processos (maior quantidade), onde

a média foi de 41,38 minutos de execuc¢do e o CV, 33,88%.

Demais valores estao nos quadros seguintes para simples conferéncia.
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Quadro 13 — Finalizados indeferidos diretamente: medidas descritivas e intervalos de confianca do tempo de duracdo (em minutos),
conforme beneficio.

Beneficios* n i Q1 Média | Mediana 2 DP IC Inf | IC Sup | Amplitude|

B21 26 23,15 19,5 27,61 41,69 37,35 51,89 100,87 18,79 37,30 47,70 10,4 45,07
B25 80 39,08 12,42 28,78 44,43 38,77 48,3 148,62 25,78 41,10 49,50 8,4 58,02
B32 15 4,55 3,23 3,86 15,81 12,47 18,72 55,58 15,78 11,40 23,50 121 99,81
B41R 62 52,58 14,62 30,64 44,21 40,71 57,35 94,2 19,26 40,60 47,70 7,1 43,56
B41U 45 25,83 9,33 18,65 30,87 25,83 40,32 85,27 17,27 27,60 35,30 7,7 55,94
B42 67 59,02 8,07 22,09 37,02 32,57 46,88 128,42 22,42 33,40 41,60 8,2 60,56
B80 55 49,4 9,33 15,69 28,33 27,53 35,88 62 14,31 25,80 31,20 5,4 50,51

* Belo Horizonte nao foi considerado, pois teve periodo de medi¢do diferente das demais.
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Quadro 14 — Finalizados indeferidos diretamente: medidas descritivas e intervalos de confianga do tempo de duracao (em minutos),
conforme beneficio e cidade.

Beneficios Cidades i Média Mediana 2 IC Inf IC Sup Amplitude

B21 Fortaleza 10 33,33 33,33 35,79 44,98 45,17 48,91 60,83 9,98 22,19 40,68 49,58 8,90
B25 Cuiaba 13 40,17 22,48 30,72 40,96 40,17 44,75 86,15 16,05 39,18 36,01 49,64 13,63
B25 Curitiba 15 39,08 16,22 28,19 45,16 38,82 41,15 148,62 32,14 71,17 36,36 64,05 27,69
B25 Fortaleza 15 33,45 17,82 38,47 59,7 54,78 68,28 138,42 33,17 55,56 49,69 74,47 24,78
B25 Niteroéi 11 32,97 21,15 255 32,4 32,97 37,92 48,87 8,44 26,05 28,92 36,12 7,20
B32 Fortaleza 11 4,55 3,23 4,22 18,62 14,37 24,62 55,58 17,56 94,31 12,44 26,88 14,45
B41R Belém 10 14,62 14,62 23,98 38,55 34,29 53,27 78,47 20,75 53,83 30,20 48,41 18,21
B41R Cuiaba 12 44,68 16,48 20,75 32,95 26,57 38,82 84,78 19,02 57,72 27,10 44,88 17,78
B41R Fortaleza 24 33 18,33 32,45 41,38 39,7 48,27 82,22 14,02 33,88 37,71 45,92 8,22
B41R SrBonfim 11 49,57 33,3 48,65 62,1 63,55 69,9 94,2 18,39 29,61 54,66 69,91 15,26
B41U Cuiaba 10 33,68 15,62 23,18 33,1 30,26 37,37 67,4 15,06 45,5 28,10 42,41 14,32
B41U Niteroéi 14 25,83 9,33 13,38 23,97 19,57 23,91 85,27 19,1 79,68 19,02 34,99 15,97
B42 Cuiaba 13 19,35 10,25 17,23 281 22,28 36,27 63,12 15,96 56,8 22,98 35,45 12,47
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B42 Fortaleza 15 59,02 14,82 27,32 37,01 37,42 46,2 59,02 12,88 34,8 32,70 42,26 9,56
B80 Fortaleza 17 49,4 9,33 22,2 32,98 34,08 45,13 52,2 13,08 39,66 28,02 37,28 9,26
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5.5.9. Analise do tempo de trabalho — Processos Finalizados indeferidos apos
exigéncia

Nos indeferidos apds exigéncia, por ser mais estratificado com relacdo as

classificacdes, ha uma diminui¢do na frequéncia, que se dilui por essa razdo. Por conseguinte,

somente um beneficio teve frequéncia maior que 10, que foi 0o B80. Logo, a média foi de 41,21

minutos para execu¢do dos processos, com CV de 64,21%, elevada dispersao dos dados.

Em virtude disso, ndo foi realizado intervalo de confianga para a média, pois os
beneficios sao compostos de um levantamento de dados muito pequeno das localidades de

origem.

Quadro 15 — Finalizados indeferidos apos exigéncia: medidas descritivas (em minutos)
por beneficio.

Beneficios* Modal Min| Q1 Média Mediana Q3 Max DP

B80 14| 93,92 4,521 20,4 41,21 39,21 50,29] 93,92| 26,46| 64,21

* Belo Horizonte ndo foi considerado, pois teve periodo de medi¢ao diferente das demais.

5.5.10. Analise do tempo de processo — Processos Finalizados (em dias)

Nessa andlise dos finalizados, o tempo do processo reflete a duracdo entre o
momento de abertura e encerramento da tarefa no GET, contemplando todas as paralisagdes
em virtude, por exemplo, de exigéncias e/ou pericias; logo, o calculo estabelecido para os

processos finalizados considerou o somatorio de dias uteis na execucao do processo.

Nos processos finalizados, conforme a figura 3, com relagdo a analise de tempo de
processo em dias, verifica-se que se trata de uma distribuicdo degenerada (leptocurtica, de
cauda bem pesada), que claramente ndo segue uma normal (teste Shapiro - p-valor < 2,2e-
16C), onde 87% (n = 862) dos dados foram executados em apenas um Unico dia,
considerando que o total de processos foram 992. Isso também fica evidente na tabela 4,

onde os processos sao executados em apenas um unico dia até o 3° quartil, o que confirma
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a figura 3. Assim, por ser um levantamento de dados, ndo ¢ possivel medir a precisao dos

dados, visto que ndo houve aleatoriedade dos dados.

Tabela 4 — Medidas descritivas do tempo de processos.

Min 1" Q Mediana Media 3Q Max

1,00 1,00 1,00 2,31 1,00 34,00

Tempérs (em dias

Figura 11 — Histograma do tempo de processo em dias

No beneficio B80, o que apresentou mais unidades (n = 164), teve a maioria de seus
processos executados em um unico dia até o 3° quartil, tendo como um valor maximo 27

dias, logo exibe um CV de 180%, extremamente elevada a dispersao dos dados.
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Demais valores estdo nos quadros seguintes para simples conferéncia, com base no
tempo de processo em dias e nas seguintes categorizagOes: finalizados, finalizados
deferidos, finalizados indeferidos, finalizados deferidos diretamente, finalizados deferidos
apds agdo DIRSAT, finalizados deferidos apds exigéncia, finalizados indeferidos
diretamente e finalizados indeferidos apds exigéncia. Somente foram considerados os
beneficios que apresentassem frequéncia igual ou maior que 10 para todos os quadros a
seguir, ou seja, foram retirados aqueles beneficios ou beneficio/cidade, que nao atenderam

a essa questao.
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Quadro 16 — Finalizados: medidas descritivas por beneficio — tempo do processo em dias.

Beneficios* i Mediana Q3

B21 106 1 1 1 1,24 1 1 8 1,05 84,68
B25 105 1 1 1 1,91 1 1 31 4,23 221,47
B32 99 1 1 1 1,01 1 1 2 0,1 9,90
B41R 123 1 1 1 2,08 1 1 34 4,44 213,46
B41U 122 1 1 1 2,33 1 1 28 4,63 198,71
B42 136 1 1 1 2,85 1 1 34 5,61 196,84
B80 164 1 1 1 3,25 1 1 27 5,85 180,00
BPC 33 1 1 1 5,06 1 2 29 8,62 170,36
CTC 79 1 1 1 2,48 1 1 27 5,62 226,61
PA 13 1 1 1 1,92 1 1 13 3,33 173,44

* Belo Horizonte nio foi considerado, pois teve periodo de medi¢do diferente das demais.
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Quadro 17 — Finalizados: medidas descritivas por beneficio e cidade — tempo do processo em dias.

Beneficios Cidades Q1 ‘ Média Mediana
B21 Curitiba 19 1 1 1 1 1 1 1 0 0
B21 Fortaleza 38 1 1 1 1,26 1 1 8 1,22 96,83
B21 Niteroi 12 1 1 1 1 1 1 1 0 0
B25 Belém 12 1 1 1 1 1 1 1 0 0
B25 Cuiaba 15 1 1 1 1 1 1 1 0 0
B25 Curitiba 16 1 1 1 1 1 1 1 0 0
B25 Fortaleza 24 1 1 1 2,25 1 1 24 4,71 209,33
B25 Niteroi 11 1 1 1 1 1 1 1 0 0
B32 Canoas 11 1 1 1 1 1 1 1 0 0
B32 Cuiaba 22 1 1 1 1 1 1 1 0 0
B32 Fortaleza 39 1 1 1 1,03 1 1 2 0,16 15,53
B32 Petrépolis 23 1 1 1 1 1 1 1 0 0
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B41R Belém 12 1 1 1 1,17 1 1 3 0,58 49,57
B41R Cuiaba 17 1 1 1 1 1 1 1 0 0
B41R Fortaleza 40 1 1 1 1,48 1 1 9 1,58 106,76
B41R SrBonfim 34 1 1 1 1,06 1 1 2 0,24 22,64
B41U Belém 12 1 1 1 1 1 1 1 0 0
B41U Cuiaba 15 1 1 1 1 1 1 1 0 0
B41U Curitiba 18 1 1 1 2,33 1 1 18 4,16 178,54
B41U Fortaleza 25 1 1 1 3,84 1 1 28 7,37 191,93
B41U Niteroi 23 1 1 1 1,22 1 1 6 1,04 85,25

Continuagao do quadro 17.

Beneficios Cidades ‘

B41U Petrépolis 10 1 1 1 1,7 1 1 6 1,64 96,47
B42 Cuiaba 16 1 1 1 1,12 1 1 3 0,5 44,64
B42 Curitiba 13 1 1 1 5 1 1 34 10,17 203,4
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B42 Fortaleza 31 1 1 1 3,71 1 1 27 6,65 179,25
B42 Niteréi 16 1 1 1 1,38 1 1 4 1,02 73,91
B42 Petrépolis 18 1 1 1 2,39 1 1 24 5,41 226,36
B42 Sio Paulo 11 1 1 1 2,73 1 1 19 5,41 198,17
B42 SrBonfim 21 1 1 1 4 1 3 22 5,63 140,75
B80 Belém 13 1 1 1 1 1 1 1 0 0
B80 Cuiaba 20 1 1 1 1,1 1 1 2 0,31 28,18
B80 Curitiba 14 1 1 1 1,64 1 1 10 2,41 146,95
B80 Fortaleza 37 1 1 1 4,51 1 1 27 8,22 182,26
B80 Niteréi 16 1 1 1 4,75 1 11,5 14 5,78 121,68
B80 Petrépolis 20 1 1 1 2,2 1 4 7 1,96 89,09
B80 SrBonfim 30 1 1 1 5,47 1 3 27 8,22 150,27
BPC SrBonfim 13 1 1 1 4,69 1 2 27 8,48 180,81
CTC Curitiba 14 1 1 1 5,5 1 1 26 9,35 170
CTC Fortaleza 31 1 1 1 1,84 1 1 27 4,67 253,8
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5.5.11.Analise do tempo de processo — Processos Finalizados deferidos (em dias)

Quadro 18 — Finalizados deferidos: medidas descritivas por beneficio — tempo do processo em dias.

Beneficios* 1 Mediana
B21 79 1 1 1 1,3 1 1 8 1,2 92,31
B25 24 1 1 1 2,04 1 1 22 4,3 210,78
B32 84 1 1 1 1,01 1 1 2 0,11 10,89
B41R 56 1 1 1 1,77 1 1 15 24 135,59
B41U 73 1 1 1 2,51 1 1 28 4,89 194,82
B42 60 1 1 1 2,65 1 1 34 5,3 200,00
B80 95 1 1 1 2,84 1 1 25 5 176,06
BPC 21 1 1 1 3,9 1 2 29 6,8 174,36
CTC 70 1 1 1 2,31 1 1 27 5,24 226,84
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Quadro 19 — Finalizados deferidos: medidas descritivas por beneficio e cidade — tempo do processo em dias.

Beneficios

Cidades

Mediana

B21 Curitiba 15 1 1 1 1 1 1 0 0
B21 Fortaleza 27 1 1 1,37 1 1 8 1,45 105,84
B32 Cuiaba 20 1 1 1 1 1 1 0 0
B32 Fortaleza 28 1 1 1,04 1 1 2 0,19 18,27
B32 Petrépolis 23 1 1 1 1 1 1 0 0
B41R Fortaleza 15 1 1 1,73 1 1 6 1,58 91,33
B41R SrBonfim 23 1 1 1,09 1 1 2 0,29 26,61
B41U Curitiba 15 1 1 1,47 1 1 7 1,55 105,44
B41U Fortaleza 15 1 1 4,13 1 1 28 7,48 181,11
B42 Fortaleza 11 1 1 2,27 1 1 12 3,35 147,58
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B42 SrBonfim 11 1 1 1 3,18 2 3 15 4,07 127,99
B80 Cuiaba 10 1 1 1 1 1 1 1 0 0
B80 Fortaleza 17 1 1 1 4,47 1 1 25 7,84 175,39
B80 Petropolis 12 1 1 1 2,33 1 4 7 2,1 90,13
B80 SrBonfim 21 1 1 1 3,19 1 2 24 5,9 184,95
BPC SrBonfim 10 1 1 1 1,3 1 1,75 2 0,48 36,92
CTC Curitiba 12 1 1 1 417 1 1 26 7,83 187,77
CTC Fortaleza 24 1 1 1 2,08 1 1 27 5,31 255,29
CTC Niteroi 10 1 1 1 1 1 1 1 0 0
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5.5.12. Analise do tempo de processo — Processos Finalizados indeferidos (em dias)

Quadro 20 — Finalizados indeferidos: medidas descritivas por beneficio — tempo do processo em dias.

Beneficios* i Mediana
B21 26 1,04 2 0,2 19,23
B25 81 1,88 31 4,23 225,00
B32 15 1 1 0 0,00
B41R 67 2,34 34 5,6 239,32
B41U 49 2,06 25 4,23 205,34
B42 75 3,03 27 5,9 194,72
B80 69 3,81 27 6,85 179,79
BPC 10 6,4 29 11,39 177,97

* Belo Horizonte ndo foi considerado, pois teve periodo de medigdo diferente das demais.
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Quadro 21 — Finalizados indeferidos: medidas descritivas por beneficio e cidade — tempo do processo em dias.

Beneficios

Cidades

Mediana Q3

B21 Fortaleza 10 1 1 1 1 1 1 0 0
B25 Cuiaba 13 1 1 1 1 1 1 0 0
B25 Curitiba 15 1 1 1 1 1 1 0 0
B25 Fortaleza 15 1 1 2,73 1 1 24 5,93 217,22
B25 Niteroi 11 1 1 1 1 1 1 0 0
B32 Fortaleza 11 1 1 1 1 1 1 0 0
B41R Belém 10 1 1 1 1 1 1 0 0
B41R Cuiaba 12 1 1 1 1 1 1 0 0
B41R Fortaleza 25 1 1 1,32 1 1 9 1,6 121,21
B41R SrBonfim 11 1 1 1 1 1 1 0 0
B41U Cuiaba 10 1 1 1 1 1 1 0 0
B41U Fortaleza 10 1 1 3.4 1 1 25 7,59 223,24
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B41U Niteroi 15 1 1 1 1,33 1 1 6 1,29 96,99
B42 Cuiaba 13 1 1 1 1,15 1 1 3 0,55 47,83
B42 Fortaleza 19 1 1 1 4,68 1 1 27 8,06 172,22
B42 SrBonfim 10 1 1 1 4,9 1 7 22 7,09 144,69
B80 Cuiaba 10 1 1 1 1,2 1 1 2 0,42 35
B80 Fortaleza 20 1 1 1 4,55 1 1 27 8,73 191,87

5.5.13.Analise do tempo de processo — Processos Finalizados deferidos diretamente (em dias)

Quadro 22 — Finalizados deferidos diretamente: medidas descritivas por beneficio — tempo do processo em dias.

Beneficios*
B21 74 1 1 1 1,19 1 1 7 0,9 75,63
B25 23 1 1 1 1,17 1 1 4 0,65 55,56
B32 63 1 1 1 1 1 1 1 0 0,00
B41R 50 1 1 1 1,08 1 1 3 0,34 31,48
B41U 62 1 1 1 1,03 1 1 2 0,18 17,48

78



X
|b|Ct ~ MINISTERIO DA
Instituto Brasileiro de Informagéo C'-IENCIA, TECNOLOQIA’ -
em Ciéncia e Tecnologia i |N°VA¢°ES E COMUNICACOES G OV ERN O FEDERWWNNMD

B42 50 1 1 2,16 34 5,35 247,69
B80 77 1 1 1,08 7 0,68 62,96
BPC 16 1 1 1,19 2 0.4 33,61
CTC 66 1 1 1,62 26 3,46 213,58

* Belo Horizonte ndo foi considerado, pois teve periodo de medigdo diferente das demais.

Quadro 23 — Finalizados deferidos diretamente: medidas descritivas por beneficio e cidade — tempo do processo em dias.

Beneficios* Cidades
B21 Curitiba 13 1 0 0
B21 Fortaleza 25 1 0 0
B32 Cuiaba 13 1 0 0
B32 Fortaleza 26 1 0 0
B32 Petrépolis 11 1 0 0
B41R Fortaleza 12 1 0 0
B41R SrBonfim 23 1,09 0,29 26,61
B41U Curitiba 14 1,07 0,27 25,23
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B41U Fortaleza 12 1 1 1 1 1 1 1 0 0
B80 Cuiab 10 1 1 1 1 1 1 1 0 0
B80 Fortaleza 14 1 1 1 1 1 1 1 0 0
B80 SrBonfim 15 1 1 1 1 1 1 1 0 0
BPC SrBonfim 10 1 1 1 13 1 175 2 0,48 36,92
cTC Curitiba 12 1 1 1 4,17 1 1 26 7,83 187,77
cTC Fortaleza 22 1 1 1 1 1 1 1 0 0
cTC Niter6i 10 1 1 1 1 1 1 1 0 0
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5.5.14.Andlise do tempo de processo — Processos Finalizados deferidos apos agdo DIRSAT (em dias)

Quadro 24 — Finalizados deferidos apos acao DIRSAT: medidas descritivas por beneficio — tempo do processo em dias.

Beneficios* 1 Mediana

B32 19 1 1 1 1 1 1 1 0 0

* Belo Horizonte nao foi considerado, pois teve periodo de medigdo diferente das demais.

Quadro 25 — Finalizados deferidos apos agdo DIRSAT: medidas descritivas por beneficio e cidade — tempo do processo em dias.

Beneficios Cidades i Mediana

B32 Petrépolis 12 1 1 1 1 1 1 1 0 0
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5.5.15.Anadlise do tempo de processo — Processos Finalizados deferidos apods exigéncia (em dias)

Quadro 26 — Finalizados deferidos apos exigéncia: medidas descritivas por beneficio — tempo do processo em dias.

Beneficios* 1 Mediana

B41U 11 3 3 4,5 10,82 7 12 28 9,09 84,01

B80 18 3 1 3,25 10,39 9 16,25 25 7,87 75,75

* Belo Horizonte ndo foi considerado, pois teve periodo de medigdo diferente das demais.
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5.5.16.Andlise do tempo de processo — Processos Finalizados indeferidos diretamente (em dias)

Quadro 27 — Finalizados indeferidos diretamente: medidas descritivas por beneficio — tempo do processo em dias.

Beneficios*
B21 26 1 1 1 1,04 1 1 2 0,2 19,23
B25 80 1 1 1 1,51 1 1 24 2,7 178,81
B32 15 1 1 1 1 1 1 1 0 0
B41R 62 1 1 1 1,05 1 1 3 0,28 26,67
B41U 45 1 1 1 1,02 1 1 2 0,15 14,71
B42 67 1 1 1 1,18 1 1 11 1,24 105,08
B80 55 1 1 1 1,07 1 1 5 0,54 50,47

* Belo Horizonte ndo foi considerado, pois teve periodo de medigdo diferente das demais.
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Quadro 28 — Finalizados indeferidos diretamente: medidas descritivas por beneficio e cidade — tempo do processo em dias.

Beneficios* Cidades n ‘ i Medianal
B21 Fortaleza 10 1 1 1 1 0 0
B25 Cuiaba 13] 1 1 1 1 0 0
B25 Curitiba 15 1 1 1 1 0 0
B25 Fortaleza 15 2,73 1 1 24 5,93 217,22
B25 Nitero6i 11 1 1 1 1 0 0
B32 Fortaleza 11 1 1 1 1 0 0
B41R Belém 10 1 1 1 1 0 0
B41R Cuiaba 12 1 1 1 1 0 0
B41R Fortaleza 24 1 1 1 1 0 0
B41R SrBonfim 11 1 1 1 1 0 0
B41U Cuiaba 10 1 1 1 1 0 0
B41U Nitero6i 14 1 1 1 1 0 0
B42 Cuiaba 13] 1,15 1 1 3 0,55 47,83
B42 Fortaleza 15 1 1 1 1 0 0
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| B80

Fortaleza | 17| 1| 1| 1| 1| 1| 1| 1| O| 0|

5.5.17.Anadlise do tempo de processo — Processos Finalizados indeferidos apos exigéncia (em dias)

Quadro 29 — Finalizados indeferidos apos exigéncia: medidas descritivas por beneficio — tempo do processo em dias.

Beneficios* 1 adi Mediana

B80 14 13 2 6,25 14,57 13 24,75 27 9,36 64,24

* Belo Horizonte ndo foi considerado, pois teve periodo de medi¢do diferente das demais.
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5.6. Andlise do tempo de processo — Processos Parciais Iniciais

Nessa analise dos parciais do tipo iniciais, o tempo do processo reflete a duragao
entre o momento de abertura e até a data em que os processos foram entregues ao IBICT
(ou seja, em 11/10/2018), contemplando todas as paralisagdes em virtude, por exemplo, de
exigéncias e/ou pericias; logo, o calculo estabelecido para os processos parciais iniciais
considerou o somatdrio de dias uteis na execucdo do processo. Definido isso, a
interpretacao para esses casos € que o beneficio ou o beneficio/cidade superou a quantidade

de dias que se computou até a data em que foram entregues, pois nao encerrou até essa data.

Com relagdo a analise de tempo de processo em dias nos processos parciais iniciais,
verifica-se que ndo se trata de uma distribuicao normal (teste Shapiro - p-valor < 1,592e-
06D). Portanto, por ser ndo ser um levantamento de dados, ndo € possivel medir a precisao

dos dados, visto que ndo houve aleatoriedade dos dados.

No quadro 30, o beneficio BPC, com n=128, teve uma média 19,88 dias ainda
aguardando conclusdo para esse levantamento de dados, onde o CV foi de 56,54%, com

elevada dispersao dos dados.

Demais valores estdo nos quadros seguintes para simples conferéncia, com relagao
ao tempo do processo em dias com relagao aos: parciais iniciais, parciais iniciais apos agao

DIRSAT e parciais iniciais apds exigéncia.

Somente foram considerados os beneficios que apresentassem frequéncia igual ou
maior que 10 para todos os quadros a seguir, ou seja, foram retirados aqueles beneficios ou
beneficio/cidade, que ndo atenderam a essa questdo. A tabela 5 mostra a frequéncia de

processos parciais iniciais por cidade.
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Quadro 30 — Parciais Iniciais: medidas descritivas por beneficio — tempo do processo em dias.

Beneficios* Mediana

B21 49 23 2 16 21,24 21 27 37 8,86 41,71
B25 34 31 2 11 20,5 21 31 37 11,47 55,95
B32 23 5 5 9 18,22 16 27 38 10,31 56,59
B41R 33 18 7 15 20,73 19 24 38 9 43,42
B41U 67 38 2 13,5 22,82 23 30,5 39 10,55 46,23
B42 82 17 4 17 21,45 20,5 28,5 38 9,66 45,03
B80 54 17 5 16,25 20,91 21 27 39 8,34 39,89
BPC 128 18 1 11,75 19,88 18 27 45 11,24 56,54
CTC 41 23 4 15 20,15 19 25 36 7,95 39,45

* Belo Horizonte néo foi considerado, pois teve periodo de medicao diferente das demais.

Tabela 5 — Parciais Iniciais: frequéncia de processos por cidade.
Parcial Belém Belo Horizonte Canoas Cuiaba Curitiba Fortaleza Joinville Niteréi Petrépolis Sao Paulo Sr. Bonfim Total

Inicio 43 18 39 71 101 156 23 21 530
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Quadro 31 — Parciais Iniciais: medidas descritivas por beneficio e cidade — tempo do processo em dias.

Beneficios Cidades i Mediana
B21 Fortaleza 19 37 5 20,5 24,95 23 33 37 8,8 35,27
B25 Curitiba 10 33 8 22,5 26,4 31,5 33 36 10,61 40,19
B41R Curitiba 14 18 9 18 26,14 25,5 35 38 9,74 37,26
B41U Cuiaba 11 23 5 12,5 16 15 21,5 24 6,43 40,19
B41U Curitiba 11 34 2 8 21 26 31,5 37 13,16 62,67
B41U Fortaleza 18 38 5 14,25 22,61 23 29,25 39 10,72 47,41
B42 Cuiaba 19 23 8 15 16,74 17 20,5 26 5,51 32,92
B42 Curitiba 11 4 4 4,5 16,45 7 29,5 34 13,37 81,28
B42 Fortaleza 22 19 5 19 24,36 22,5 31,75 38 8,62 35,39
B80 Curitiba 11 17 17 17 20,73 17 20 39 7.2 34,73
B80 Fortaleza 18 25 14 22,5 25,67 25,5 29 38 6,08 23,69
BPC Belém 14 18 7 18 20,36 19 26,75 29 6,32 31,04
BPC Curitiba 27 3 1 3 17,33 22 27 37 12,97 74,84
BPC Fortaleza 41 18 6 14 23,71 23 29 45 13,1 55,25
BPC SrBonfim 21 12 5 9 12 12 14 23 4,7 39,17
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CTC Cuiaba 10 23 4 10 14,9 11,5 23 23 7,31 49,06
CTC Fortaleza 18 19 9 16 22,61 20,5 31 36 8,82 39,01

5.6.1. Analise do tempo de processo — Processos Parciais Iniciais apos exigéncia

Quadro 32 — Parciais Iniciais ap6s exigéncia: medidas descritivas por beneficio — tempo do processo em dias.

Beneficios* i Mediana
B21 47 23 2 16 21,66 21 27 37 8,81 40,67
B25 32 13 2 10,75 19,84 18,5 31,25 37 11,51 58,01
B41R 32 18 7 14,75 20,62 18,5 24,5 38 9,12 44,23
B41U 66 38 2 13,25 22,65 23 30 39 10,54 46,53
B42 39 17| 4 17 20,72 19 24,5 38 10,4 50,19
B80 51 17| 5 16,5 20,78 21 27 39 8,33 40,09
BPC 121 18 1 11 19,53 18 27 45 11,07 56,68
CTC 39 23 4 15 20,67 20 25 36 7,8 37,74

* Belo Horizonte ndo foi considerado, pois teve periodo de medigdo diferente das demais.
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Quadro 33 — Parciais Iniciais ap6s exigéncia: medidas descritivas por beneficio e cidade — tempo do processo em dias.

Beneficios Cidades i Mediana
B21 Fortaleza 19 37 5 20,5 24,95 23 33 37, 8,8 35,27
B41R Curitiba 14 18 9 18 26,14 25,5 35 38 9,74 37,26
B41U Cuiaba 11 23 5 12,5 16 15 21,5 24 6,43 40,19
B41U Curitiba 11 34 2 8 21 26 31,5 37, 13,16 62,67
B41U Fortaleza 18 38 5 14,25 22,61 23 29,25 39 10,72 47,41
B42 Fortaleza 15 19 5 19 24,53 24 30 38 8,86 36,12
B80 Curitiba 11 17 17 17 20,73 17 20 39 7,2 34,73
B80 Fortaleza 18 25 14 22,5 25,67 25,5 29 38 6,08 23,69
BPC Belém 14 18 7 18 20,36 19 26,75 29 6,32 31,04
BPC Curitiba 26 3 1 3 16,69 19 25 37 12,78 76,57
BPC Fortaleza 39 18 6 14 23,62 23 29 45 12,74 53,94
BPC SrBonfim 19 12 5 8 11,53 12 13,5 23 4,62 40,07
CTC Fortaleza 18 19 9 16 22,61 20,5 31 36 8,82 39,01
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5.6.2. Andlise do tempo de processo — Processos Parciais Iniciais apos a¢do DIRSAT

Quadro 34 — Parciais Iniciais apos agdo DIRSAT: medidas descritivas por beneficio — tempo do processo em dias.

Beneficios* 1 Mediana

B42 37 18 5 17 21,7 21 29 38 8,96 41,29

* Belo Horizonte ndo foi considerado, pois teve periodo de medigdo diferente das demais.
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6. Biblioteca Digital (DSPACE)

A biblioteca digital ou também chamado Repositério Institucional do INSS tem por
objetivo organizar, armazenar, preservar, recuperar ¢ disseminar a producdo técnica e
cientifica do Instituto Nacional do Seguro Social — INSS, em qualquer suporte ou formato
eletronico. Além disso, visa ser uma ferramenta de preservagdo e armazenamento da
memoria institucional do INSS, ampliando a sua visibilidade por intermédio do

compartilhamento da sua producdo institucional.

O repositodrio foi construido visando aumentar a visibilidade e o acesso da pesquisa
e a interoperabilidade de toda a produgao do INSS em rede. As tecnologias de comunicagao
e informacgao contribuem para as transformagdes e inovagdes nos processos de difusdo da
informagao. Exemplos sdo encontrados nos atuais servi¢os estruturados de informagdes
como a biblioteca digital de teses do IBICT a BDTD, a iniciativa dos arquivos abertos
(OAI), e as revistas eletronicas de acesso livre que concorrem para a organizagao e
disponibilizacdo do conhecimento cientifico e especializado. As ferramentas para a
constru¢ao desses modelos de difusdo da informagdo estdo colocadas a disposi¢ao das
comunidades produtoras, coletoras e usudrias. Sdo ferramentas, em sua maioria de uso livre
e gratuita, baseado no conceito do codigo de fonte aberto, e que podem ser personalizadas

e modificadas conforme as necessidades de aplicagdo (MODESTO DA SILVA, 2005).

Na implantacdo da biblioteca digital ou repositdrio institucional do INSS, foi
utilizado o software DSPACE. O IBICT realizou todo o processo de instalacdo,
configuracdo, migracao, customizacgao e criagao de uma identidade visual para a biblioteca
digital. A implantacdo dessa biblioteca ou repositorio digital, ird possibilitar de forma
rapida e acessivel a divulgacao dos documentos gerados pelo INSS. Por ser uma ferramenta
com diversos niveis de customizagdo, pode-se adequar de maneira mais eficiente para
atender as necessidades da institui¢ao. O DSpace permite a construgdo de biblioteca digitais
segundo padrdes internacionais, o que contribui para o armazenamento, descri¢ao,
recuperacdo e preservacdo de ativos importantes para a instituicdo e seus autores e

mantenedores, bem como criar comunidades digitais bem diversificadas.
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Para a construgdo da biblioteca ou Repositorio Institucional do INSS — RIINSS, a
organizagao principal foi estabelecida em Comunidades, Subcomunidades e Colegdes. As
Comunidades representam o 1° nivel de Organizacao da Informacao; as Subcomunidades
representam o 2° nivel de Organizagao da Informacao; e as Colegdes representam o 3° nivel

de Organizagdo da Informagao.
Para melhor entender essa organizacdo, vamos definir suas partes:

* Comunidade: ¢ o maior nivel da hierarquia de conteiido no DSpace. Pode
ser subdividida em comunidades, denominadas Subcomunidades. Cada comunidade possui
metadados descritivos sobre si mesmo e das suas cole¢des. Pode-se determinar diretrizes
de contetido proprio e de acesso, além de definir fluxos de trabalho para que o conteudo

seja aprovado, editado, entre outros.

* Colecao: ¢ o nivel que se encontram os itens. Pode pertencer a uma unica ou
a varias comunidades. Cada colecdo possui metadados descritivos sobre si mesmo e dos

seus itens.

* Item: ¢ formado pelos seus metadados descritivos, pelo bundles (licenga de
uso), e pelo bitstream (arquivo digital — DOC, PDF, JPEG, entre outros formatos). O item
recebera um handle, identificador Unico dentro do sistema, espécie de “numero de

chamada” no catalogo tradicional.
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Figura 12 - Modelo de informagéo do DSpace

O software Dspace permite criar quantas comunidades, Subcomunidades e colecdes
forem necessarias para melhor organizar os conteudos da institui¢do. Ele também apresenta
organizagoes secundarias, que permitem visualizar os documentos ou objetos digitais do
repositorio de diferentes maneiras. Segundo Brascher e Café (2008), a Organizacdo da
Informacao (OI) diferencia da Organiza¢do do Conhecimento (OC). Segundo as autoras, a
OI é um processo que envolve a descrigao fisica e tematica dos objetos informacionais. Ela
compreende a organizacdo de um conjunto de objetos informacionais, para arranja-los
sistematicamente em colegdes, como a organizagdo da informagdo em bibliotecas, museus,
arquivos, tanto tradicionais quanto eletronicos. A OI resulta na representacdo da

informacgao, compreendida como o conjunto de atributos que representa determinado objeto
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informacional, obtido pelos processos de descricao fisica e de conteido (BRASCHER,

CAFE, 2008).

Essas organizagdes secundarias no repositorio do INSS sdo possiveis em funcao da
descricao fisica e temdatica dos documentos, que compreendem o preenchimento dos seus
metadados. Como resultado desse tratamento informacional, no RIINSS serd possivel

visualizar o acervo, percorrendo listas de Autores, Titulos, Assuntos e Tipos de Objeto.

O contetido do Repositorio Institucional do INSS estd organizado em torno de
comunidades, Subcomunidades ¢ cole¢des, conforme a necessidade de detalhamento
exigida para cada caso. Dentro de cada comunidade, pode haver um nimero ilimitado de
Subcomunidades e um numero ilimitado de cole¢des, bem como uma ampla tipologia de

materiais. Cada cole¢do pode conter um niimero ilimitado de itens (documentos).

Os documentos sao agrupados nas colegdes, e as comunidades, por sua vez, agrupam
Subcomunidades e colegdes. Nesse contexto, as comunidades e Subcomunidades podem
representar temas ou estruturas organizacionais. As Comunidades representam o 1° nivel
de Organizagdo da Informagao; as Subcomunidades representam o 2° nivel de Organizagao

da Informagao; e as Colegdes representam o 3° nivel de Organizagao da Informagao.

As comunidades e Subcomunidades sdo estruturas informacionais que representam
a organizac¢do do repositorio. As comunidades sdo as estruturas de mais alto nivel e podem
conter varios niveis de Subcomunidades. Assim, representam apenas a estrutura, nao

contendo objetos digitais diretamente.

As colegdes sdo estruturas que servem, preferencialmente, para agrupar documentos
com alguma caracteristica comum. Toda cole¢ao deve pertencer a uma comunidade ou
subcomunidade, pois enquanto as comunidades organizam o repositorio, as colecoes

organizam os documentos do acervo.

Conforme acordado com a bibliotecaria do INSS, inicialmente foram criadas seis

comunidades, que representam a biblioteca ou Repositorio Institucional do INSS:

I. Boas Praticas
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II.  Curso INSS
III.  Eventos Nacionais e Internacionais
IV. Memoria INSS

V. Pesquisa e Produgdo Académica INSS

VI.  Publicagoes

A figura 12, apresenta a biblioteca ou repositorio digital instalada e customizada no

ambiente do INSS:

(@ PREVIDENCIA SOCIAL  APinancal Mevegar - Ada a0 eposhiriy Q  AEnarem: - Koma

Comunidades do repositério

Clique e urra comuridade Jara v su3s coagdes

Cursos INSS Eventos Nacionas ¢ Infernacionais
Curses ofsrtadas pelo INSS.

Memdria INSS Pesquisa & Produ \aoAcm mica[NSS  Publicactes
i i Disserinaéo i Livras, zdemas 08l INSS.

Figura 12 — Biblioteca Digital INSS

Comunidade 1 — Boas Praticas

Essa Comunidade visa reunir o acervo virtual de casos de boas praticas com foco na
previdéncia social. Os casos sdo de acesso gratuito e pretendem estimular o uso de técnicas

inovadoras para a previdéncia.

Comunidade 2 — Curso INSS
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Essa comunidade visa disponibilizar os Cursos ofertados pelo INSS e ainda

documentos relacionados ao gerenciamento dos cursos.
Comunidade 3 — Eventos Nacionais e Internacionais

Essa Comunidade visa reunir os trabalhos produzidos nas conferéncias nacionais e

internacionais.
Comunidade 4 — Memoria INSS

Essa Comunidade visa prestigiar e dar visibilidade a historia do INSS. Serdo
inseridos nessa Comunidade documentos que representam ou contenham a historia do
INSS, tais como relatério de gestao, resultados do INSS, eventos nacionais e internacionais,

e documentos referentes as cooperagoes e parcerias do INSS.
Comunidade 5 — Pesquisa e Producao Académica INSS

Essa Comunidade visa oferecer um espago reservado para a organizagdo e
disseminacao da produ¢do académica do INSS. Serdo inseridos nessa Comunidade: Teses
de Doutorado; Dissertacdes de Mestrado; Pesquisas INSS; Monografias e Trabalhos de

Conclusao de Curso.
Comunidade 6 — Publicacoes

Essa comunidade visa reunir a publicacdo de livros, cadernos e revistas publicadas
pelo INSS, ou que tenham sido autorizadas sua divulga¢do por meio do Repositorio
Institucional do INSS, garantindo a preservagdo digital e ampliando o uso e reuso desses

documentos.

Durante a pesquisa foi possivel identificar alguns tipos de documentos que poderam

compor a biblioteca digital ou repositério digital do INSS, dentre eles estdo:

1 Anais

2 Anuario
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3 | Apostila

4 | Apresentacao/Slides

5 | Artigo

6 | Artigo de Revista

7 Ato Normativo

8 | Audio
9 Boletim
10 | Caderno

11 | Capitulo de livro

12 | Catalogo

13 | Diretriz

14 | Dissertagao

15 | Edital

16 | Ensaio

17 | Entrevista

18 | Estudo de caso

19 | Folder/Cartilha

20 | Folheto

21 | Foto/Imagem/desenho

22 | Glossario

23 | Imagem

24 | Infografico/Grafico/Tabela

25 | Jornal
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26 | Legislagdo

27 | Livro

28 | Manual

29 | Manual Técnico

30 | Matéria Jornalistica
31 | Material Multimidia
32 | Material Tridimensional
33 | Monografia/TCC
34 | Nota Técnica

35 | Palestra

36 | Parecer Técnico

37 | Pesquisa

38 | Portaria

39 | Posters

40 | Projeto

41 | Regimento

42 | Regulamento

43 | Relatorio

44 | Relatorio Técnico
45 | Revista/Periddico
46 | Tese

47 | Videoaula

48 | Videos/Filmes
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49 | Outros

Apos a realizagdo de um levantamento técnico, foi possivel identificar um conjunto

de 28 metadados, agrupados em 5 blocos para a biblioteca digital ou Repositorio

Institucional do INSS — RIINSS, sao eles:

Bloco Titulo Descrigao Quantidade
de Metadados
Bloco 1 | Classificacao | Metadado que indica a localizagao fisica do | 01 metadado
na colegdo objeto no repositorio
Bloco 2 | Descrigao Metadados que descrevem os objetos digitais | 14 metadados
Geral conforme seus atributos gerais ou fisicos.
Bloco 3 | Descrigdo Metadados que descrevem os objetos digitais | 05 metadados
Tematica de acordo com seus atributos tematicos
Bloco 4 | Direitos Metadados que descrevem os objetos digitais | 04 metadados
Autorais de acordo com seus atributos relacionados aos
direitos autorais.
Bloco 5 | Submissao Metadados relativos a submissdao, de | 04 metadados
preenchimento automatico. Por esse motivo,
esses metadados nao aparecem no formulario
de entrada de dados.

Bloco 1: CLASSIFICAGAO NA COLECAO

METADADO ATRIBUTO

Colecao dc.subject.collection

Bloco 2: DESCRIGAO GERAL

METADADO ATRIBUTO

2 Titulo

dc.title
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3 Titulo (s) alternativo dc.title.alternative
(s)
4 Autor (es) dc.contributor.author
5 Colaborador dc.contributor.other
6 Editora dc.publisher
7 Referéncia dc.identifier.citation
bibliografica
8 Idioma dc.language.iso
9 Pais dc.location.country
10 | Tipo de objeto dc.type
11 | Descrigao fisica dc.description.physical
12 | Data de publicagao dc.date.issued
13 | Data de inicio dc.date.started
14 | Data de modificacgdo dc.date.modified
15 | Data de finalizacdo dc.date.finished
Bloco 3: DESCRIGAO TEMATICA
METADADO ATRIBUTO
16 | Resumo ?c.description.abstrac
17 | Abstract dc.description.abstrac
t.en
18 | Observagao/notas dc.description3
19 | Palavra-chave dc.subject.keyword

FEDEWKW
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20 | Publicacao relacionada dc.relation.references

Bloco 4: DIREITOS AUTORAIS

METADADO ATRIBUTO

21 | Detentor dos direitos | dc.rights.holder
autorais

22 | Regime de direitos autorais | dc.rights.holder

23 | Termos de uso dc.rights.type

24 | Validade dc.rights.license

Bloco 5: SUBMISSAO

METADADO ATRIBUTO

25 | Identificador Unico dc.identifier.uri

26 | Data de publicacdo no | dc.date.available

repositoério
27 | Formato dc.format.mimetype
28 | Tamanho do arquivo dc.format.extent

O DSpace ¢ um software especializado e requer profissionais treinados para

instalacdo e customizagao que foram tratadas extensivamente no Anexo IV.
6.1. Treinamento Biblioteca Digital - Dspace

Como parte do processo da implantacdo da biblioteca digital ou repositério
institucional, o IBICT realizou um treinamento na ferramenta (DSPACE) com o objetivo
de capacitar o corpo técnico do INSS com o objetivo de desenvolver competéncias sobre a

gestdo da biblioteca digital ou repositério digital. Essa capacitagdo permitiu que os
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funcionarios adquirem habilidades tedricas e técnicas imprescindiveis para sua atividade

profissional no uso da ferramenta.
O curso foi dividido da seguinte maneira:
Médulo 1 - INTRODUCAO
v" Introdugdo aos repositdrios
v A Plataforma DSpace
v' Papel e objetivos institucionais
Moédulo 2 - PLANEJAMENTO DE UMA BIBLIOTECA OU RD
v' Criag¢do de comité gestor
v' Politica de implementag¢io
v’ Direito autoral e Licengas
v Esbogo, nome, estrutura, metadados e Dublin Core € tipos de cole¢des
Médulo 3 - GESTAO DE METADADOS
v" Gerir e descrever metadados
v Formatos de materiais aceitos
Médulo 4 — GESTAO DA BIBLIOTECA OU RD
v Criagdo e manuten¢do de comunidades, subcomunidades e colegdes.
v Formatos de materiais aceitos.
v Permissdes e acessos.

v Processo de Submissdes edi¢do de item, edi¢do de colegdo, catalogagio,

revisdo e concessao permissoes.
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METODOLOGIA DO CURSO

v’ Realizagio de exercicios e retirada de davidas presencialmente com a equipe

INSS;

v' Leituras obrigatorias ¢ complementares de material de apoio em diversos

formatos.

v" Esclarecimento de duividas sobre o contetido do curso e sobre o ambiente de

aprendizagem por e-mail ou telefone.

O anexo V, apresenta todo o corpo técnico que foi treinado com a ferramenta

DSPACE.
7. Gestao da biblioteca Fisica

O koha Integrated Library Management System, ou simplesmente Koha, ¢ um
sistema de gerenciamento digital de bibliotecas totalmente operado via internet,
considerado o primeiro sistema completo de gestdo de bibliotecas e centros de
documentacdo em formato de software livre e aberto. O IBICT, realizou a instalagao,
configuracdo e customizagdo do software no ambiente do INSS, bem como realizou a

capacitacao institucional na utiliza¢ao da ferramenta.

O treinamento do software Koha ocorreu nos dias 29 a 31 de outubro de 2018, das
8h30 as 12h30 (intervalo de 15 minutos, das 10h as 10h15), no horas/aula, no Instituto
Nacional do Seguro Social, Sala de Reunides, 9° andar, Setor de Autarquias Sul Q. 2 Bloco

O BL O, Brasilia-DF.

O publico alvo do treinamento ¢ a equipe da biblioteca, bibliotecarios e auxiliares
de biblioteca. Para o treinamento do software Koha optou-se pelo modelo presencial, pois
facilita a percep¢do quanto as duvidas e sensagdes que podem vir a tona. Caso alguma
informacao se perca no processo de treinamento, foi informado aos participantes os sites

para consulta, além do material entregue.
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Maiores informagdes sobre a ferramenta o treinamento pode ser encontrado no

Anexo VI.

8. RESULTADOS E DISCUSSOES

As entregas podem ser observadas no Quadro 7:

Id Nome Descricao Critérios de Aceitacao

ET1 Configuragdo do Detalhamento do Esta entrega contém:

Plano de Execugdo plano de execugdo do e Plano de trabalho detalhado

da Pesquisa projeto de pesquisa
e Detalhamento dos recursos
necessarios;
e Plano de atividades detalhado;
e Plano de aquisi¢des detalhado;
e Kick off do projeto.
ET2 Contextualizagao Documento de Esta entrega contém:
das 12 Unidades contextu.ahzac;ao das e Levantamento da situacdo atual dos
unidades

processos (analise AS IS) dos

selecionadas para a ~
processos para concessao de

esquisa . L
pesq beneficios segundo as espécies do

INSS;

e Mensurar tempo médio para
realizagcdo dos processos de
reconhecimento de direitos;

e Estudo de cronoanalise dos
processos levantados;

e Relatério do panorama geral das 12
APSs analisadas.
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ET3  Fatores de sucesso Levantamento dos Esta entrega contém:
fatores essenciais

e Sistematizagao e normalizacao dos
para o sucesso do

dados levantados nas etapas

projeto INSS Digital anteriores:
e Avaliagdo dos impactos (positivos e
negativos) da implantagdo do INSS
Digital nas APSs analisadas;
e Relatério técnico contendo fatores
essenciais para o sucesso da
implantagdo do INSS Digital.
ET4 Plano de Replicacao Diretrizes para Esta entrega contém:
do Projeto repllcag:ao. df) projeto e Elaboracao de metodologia de
INSS Digital nas L . .
demmais unidades d replicacdo do projeto nas demais
emalsllll\rllésa ©s €0 APSs com base no projeto INSS

Digital,

e Elaboracdo de proposta de Plano de
Replicacdo do Projeto nas demais
APSs em conformidade com o
projeto INSS Digital;

e Elaboragdo de modelo de relatorio
de implantagao para as demais
unidades.
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ET5 Biblioteca Digital ~ Desenvolvimento de Esta entrega contém:
blbhote(.:a il e e Elaboracao de metodologia de
procedimentos do - C ~
criacdo, organizagao e inclusao de
INSS . . e
objetos digitais no repositorio;
e Desenvolver prova de conceito de
repositorio digital para reunir e
guardar informagdes geradas e
coletadas pelo INSS;
e Implantar e homologar Biblioteca
Digital do INSS.
e Implantar e homologar o Software
Koha.
ET6 Relatério Final Relatoério final do Relatério final do projeto, contendo
projeto documentacao das etapas anteriores e

documento de encerramento do projeto.

Quadro 7 - Entregas de Trabalho Previstas

Equipe

Para o desenvolvimento do projeto de abrangéncia nacional foram envolvidos cerca
102 de profissionais com qualificagdes diversas e complementares, quais sejam,
coordenador local de projeto, Lider de Pesquisa e assistentes de pesquisa que realizaram as
atividades regionalmente, bem como aqueles que trabalharam em atividades mais
especializadas e se concentraram em Brasilia que sdo coordenador geral do projeto, gerente
do projeto, analistas de processo, desenvolvedores de Tecnologia da Informacao,

bibliotecarios e estatistico dentre outros.

Mapeamento de Processos e Cronoanalise

A estratégia de execucao do projeto realizou:

v O desdobramento dos processos finalisticos da Cadeia de Valor;
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v' A Modelagem segundo as notagdes BPMn e DMN;

v A produgio de 23 modelos de processos da area fim e 19 modelos da 4rea

meio.

O proposito foi identificar a forma de operacionalizacdo do processo nas unidades
e, dessa maneira, obter um diagnostico da situagao real que enfrentam os postos de trabalho
espalhados pelo territério nacional. Para tanto, procedeu-se a coleta de problemas e

oportunidades de melhoria nas unidades.

De posse desses dados, foi possivel fazer o levantamento de pontos criticos de
processos e os fatores de sucesso em cada APS para elaboragdao dos documentos que tratam
da Contextualizacdo das APS, dos Fatores de sucesso e do Plano de Replicagdo. Tais
documentos serdo os roteiros para estender a metodologia aqui descrita para toda rede do

INSS.

Biblioteca Digital
Mais uma importante realizacdo desse projeto foi a implantacdo da Biblioteca
Digital. Essa atividade incluiu a instalagdo, configuracdo e customizacao da ferramenta
DSpace, que se encontra em fase madura e estdvel de desenvolvimento e implantado

suporte a bibliotecas digitais ao redor do mundo.

Ainda, foi criada uma identidade visual, oferecida capacitacdo de bibliotecarios do
INSS na ferramenta, instalacdo de plugins adicionais — que customizam e facilitam a lida
diaria dos profissionais e usuarios —, criagdo de comunidades tematicas e insercao de mais

de cem objetos digitais na biblioteca.

Os passos descritos até aqui, contemplam as entregas previstas e totalmente
realizadas. Com excec¢do da sexta entrega que se concretiza com entrega deste Relatorio
Final abordando todos os passos do projeto e contendo documentagao das etapas anteriores,

bem como o documento de encerramento do projeto.
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Entregas de Trabalho nao previstas
Além das entregas prometidas, o IBICT, no espirito de parceria, foi além e realizou

outros trabalhos como:
» A melhoria dos processos mapeados — TO BE;
» Criagao de indicadores de melhoria de processos;

» Instala¢do o Software Koha para aprimorar e facilitar a gestao de bibliotecas

com acervos fisicos;

» Capacitacao os bibliotecarios do INSS na utilizagao da ferramenta koha.

Outros pontos importantes
Do ponto de vista estritamente teorico estatistico, para que estudos sejam
generalizados a partir de uma amostra ¢ fundamental que essa seja extraida com base na

teoria da amostragem que se submete as leis da probabilidade.

Com base nisso, sabe-se que adotar critérios puramente estatisticos podem elevar os
custos sobremaneira e inviabilizar a pesquisa. Assim, nesse momento de decisdo, ¢
admissivel que os gestores, que conhecem o negocio e a heterogeneidade dos elementos
que compdem a amostra, utilizem a experiéncia e conhecimento adquiridos com a labuta
diaria no segmento pesquisado para a escolha dos elementos da amostra, mas sem perder

de vista de que ndo se trata de amostra probabilistica.

Dito isso, ressalta-se que tanto a escolha dos processos que foram mapeados quanto
as APS’s pré-selecionadas para a execucdo do projeto de pesquisa foram previamente

selecionadas por critérios que atenderam a conveniéncia e experiéncia do proprio Instituto.

Outro assunto que merece destaque ¢ o ndo cumprimento do cronograma inicial.
Nesse caso, houve adiamento de todas as entregas previstas em funcdo do atraso de trés

meses para a assinatura do Termo Aditivo por parte do INSS.

O projeto realizado ressaltou diversos pontos fracos e fortes do INSS que deverao

ser reformulados e mantidos, respectivamente, sob a luz dos resultados deste trabalho. De
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fato, a documentacao produzida no decorrer do trabalho se conforma em um robusto guia
para direcionar e subsidiar a Administracdo do Instituto. Assim, como possivel projeto
futuro que dé€ continuidade as melhorias aqui explicitadas, sugerimos a automatizacao dos

processos estudados.

9. CONSIDERACOES FINAIS

Este projeto se propOs a elaborar um conjunto de propostas e de realizar varias
atividades que atendesse a necessidade no INSS na busca por melhorias e modernizagao no
fluxo de atendimento nas Agéncias de Previdéncia Social. Essas atividades foram pensadas
e formuladas em conjunto com o IBICT que proveu sua expertise metodologica e cientifica

na conducao de projetos.

Nessa concepgdo, foram estabelecidos os objetivos especificos relacionados as
entregas do projeto que se caracterizam como bussolas que conduzem a equipe ao objetivo
final e entrega das atividades previstas. Assim, de forma a estabelecer explicitamente esses

objetivos as entregas de trabalho, apresentamos o Quadro 8:

Objetivos Especificos Entregas de Trabalho

Contextualizar a situagdo de 12 unidades | e Configuragio do Plano de
selecionadas previamente Execucdo da Pesquisa;

e C(Contextualizagao das Unidades.

Efetuar o levantamento de fatores de sucesso | Fatores de sucesso.
essenciais do projeto INSS Digital

Elaborar diretrizes para a replicacao do projeto | Diretrizes de replicacao.
nas unidades de atendimento do INSS

Desenvolver a  biblioteca digital de | Biblioteca Digital.
procedimentos do INSS

Quadro 8 - Objetivos Especificos X Entregas de Trabalho
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O Quadro 8 deixa claro o sucesso da empreitada, pois todas as entregas foram
realizadas e aprovadas pelo Instituto na pessoa do Gestor do contrato e estdo relacionadas

com o proposito inicial do projeto em que foram estabelecidos os objetivos especificos.

Em suma, o Projeto de Pesquisa Organizagao e Disseminacao de Metodologia do
INSS Digital (ODM INSS Digital) do Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), em
parceria com Instituto Brasileiro de Informacdo em Ciéncia e Tecnologia (IBICT)
constituiu uma iniciativa no sentido de apoiar a implantacio do INSS Digital que

demonstrou ter alcangado seu proposito com sucesso.

Finalmente, o projeto deixou claro que o Instituo muito ja caminhou e tem cumprido
a sua determinacdao de Ente Publico com vocacdao social, mas enfrenta barreiras que
dificultam seu avango, contudo, sdo transponiveis. O IBICT, por sua vez, colaborou com o
provimento de ferramentas metodologicas e cientificas para que os processos fossem
pormenorizados e suas forcas e fraquezas fossem ressaltadas. Logo, os resultados estdo
postos e a continuidade dessas melhorias se apresentam como grande oportunidade para
alcangar a exceléncia na Administracdo Publica. Enfim, que esse trabalho seja o inicio de

uma parceria duradoura e produtiva como foi esse projeto.
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ANEXOS

ANEXO | - DOCUMENTO CONTENDO PROPOSTA DE MELHORIAS E DIRETRIZES DE REPLICAGAO
ANEXO Il - NOTAGAO OFICIAL BPMN 2.0 OMG

ANEXO IIl - PADRAO DE MODELAGEM DE PROCESSOS

ANEXO IV - DOCUMENTAGAO TECNICA SOFTWARE — DSPACE

ANEXO V - TREINAMENTO DSPACE

ANEXO VI - TREINAMENTO KOHA

OBS: TODOS OS ANEXOS ESTAO NO CD/DVD.
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