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1. INTRODUCAO
1.1 IDENTIFICA(;AO DO PROJETO

As atividades realizadas no projeto ORGANIZACAO E DISSEMINACAO DE METODOLOGIA DO INSS
DIGITAL — POLO SAO PAULO est&o descritas neste relatorio. O INSS Digital representa um novo modelo
de atendimento, que utiliza o processo eletrénico de distribuicdo de demandas entre as unidades e a
transformacédo de processos fisicos em digitais, ampliando a agilidade ao segurado, a produtividade e a
capacidade de atendimento dessa autarquia. Além disso, contribui para a sustentabilidade no sentido de
gerar economia de papel por meio da digitalizagdo dos documentos e do sistema eletrénico, além de
economia no uso de recursos computacionais de impressao de papéis..

Por meio da utilizacdo de processos eletrénicos, € possivel distribuir as demandas a diversas unidades do
INSS, possibilitando o envio de documentacdo online pelos segurados. Hoje, o INSS Digital combina
aspectos presenciais e remotos, mas prevé, ainda, a criacdo de agéncias totalmente digitais.

Diante desse cenario, o projeto de ORGANIZACAO E DISSEMINACAO DE METODOLOGIA DO INSS
DIGITAL — POLO SAO PAULO realizou a validagdo e a cronoandlise dos processos modelados de
concessao de beneficios em duas APSs, localizadas na cidade de Séo Paulo, bem como a aplicacao de
guestionarios de melhoria e levantamento de fatores de sucesso para o INSS Digital. Além destas atividades,
o time de S&o Paulo realizou em carater especial também a validacdo dos processos da &rea meio
modelados pelo IBICT, juntamente com o INSS.

Este relatério fornece elementos para a melhoria e padronizagdo dos processos atuais de atendimento e
possibilita oferecer uma maior celeridade na prestacdo dos servigcos ao cidaddo. As sugestdes descritas
neste relatério pretendem oportunizar aos servidores do INSS uma maior eficiéncia e produtividade no
trabalho.
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1.2 TERMOS, DEFINICOES,
ABREVIATURAS E ACRONIMOS

Termo Definicao

APS Agéncia da Previdéncia Social

CNIS Cadastro Nacional de Informagfes Sociais

cre Certidao de Tempo de Contribuicdo

DER Data da Entrada do Requerimento

DMN Decision Model and Notation

GEX Geréncia Executiva

IBICT Instituto Brasileiro de Informag&o em Ciéncia e Tecnologia
INSS Instituto Nacional do Seguro Social

GDASS Gratificagcdo de Desempenho de Atividade do Seguro Social
UsP Universidade de S&o Paulo
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1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo geral

O objetivo geral do projeto de pesquisa é avaliar e sistematizar a metodologia de atendimento proposta pelo
projeto INSS Digital e contribuir com a disseminac¢ao desta metodologia frente as unidades de atendimento

do INSS selecionadas para a aplicacédo do projeto de pesquisa.

1.3.2 Objetivos especificos

e Validar os processos de concessao de beneficios (area fim);

e Realizar a cronoanalise dos processos de concessao de beneficios (area fim);

e Efetuar o levantamento de fatores criticos de sucesso, pontos positivos e negativos do INSS Digital;
e Validar os processos meio (Orgamento, Finangas, Engenharia e Logistica);

e Propor melhorias no processo de implantacéo do INSS Digital.

1.4 EQUIPE DE TRABALHO

A equipe multidisciplinar de trabalho é constituida de um Coordenador, um Pesquisadora Lider e dois
Pesquisadores de Campo.

Quadro 1 — Equipe de trabalho no Projeto INSS Digital

Funcéo Nome Formacédo Académica
Coordenador de Equipe Clovis Armando Alvarenga Netto Prof. Dr. em Engenharia de Produgéo - USP
Lider de Equipe Elie Henri Hayon Engenheiro Quimico - USP
Pesquisador de campo Frederico Holtz Filho Engenheiro de Producgéo - Mackenzie
Pesquisador de campo Danilo Gregorio Fragoni Engenheiro de Produgao - Mackenzie

1.5 ESTRUTURA DESTE DOCUMENTO

Este documento registra e descreve o trabalho realizado nas APSs (Polo Digital Centro e Vila Mariana, Sao
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execucdo do projeto, descricdo das atividades realizadas, andlise dos pontos criticos dos processos,
identificacdo de causas raizes de problemas e proposi¢cao de melhorias.

Nesse sentido, este documento é composto dos seguintes capitulos:

e Capitulo 2 DESCRICAO DAS ATIVIDADES REALIZADAS: apresenta o quantitativo das atividades que
foram realizadas durante o projeto pelo Time de Sao Paulo;

e Capitulo 3 ESTRATEGIA DE EXECUCAO DO PROJETO: descreve as estratégias utilizadas para a
realizacdo de cada atividade sob responsabilidade do Time de S&o Paulo;

e Capitulo 4 ANALISE DOS PONTOS CRITICOS DOS PROCESSOS: apresenta os principais gargalos e
pontos criticos para a concessao dos beneficios e sugere melhorias;

e Capitulo 5 ESTUDO DE CAUSA RAIZ: identifica, por meio de ferramentas da qualidade (Diagrama de
causa e efeito (Ishikawa), Grafico de Pareto e Método dos Cinco Por qués), as causas raizes do problema
de demora na realizagdo dos processos de concesséo de beneficios e prop6e planos de agéo para a
resolucéo;

e Capitulo 6 FATORES DE SUCESSO DO INSS DIGITAL: relata os fatores que contribuiram para o

sucesso do projeto de Organizacéo e Disseminacdo de Metodologia do INSS Digital, pontos positivos e
negativos do mesmo;

e Capitulo 7 CONCLUSAO: expde as principais conclusdes do projeto.
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2. DESCRICAO DAS
ATIVIDADES REALIZADAS

O Projeto ORGANIZACAO E DISSEMINACAO DE METODOLOGIA DO INSS DIGITAL — POLO SAO
PAULO teve inicio em 18 de julho e finalizou em 29 de outubro de 2018. O Quadro 2 apresenta 0 cronograma
das etapas realizadas. O projeto teve inicio com as atividades preparatérias que envolveram a selecdo do
time e estudo dos processos de concessdo de beneficios (area fim), os quais haviam sido mapeados pela
equipe do IBICT juntamente com o INSS.

Agosto Setembro Outubro

Semana
Atividade | ] L /20 O | IO O A VAR O Il 1 1\

Contatos iniciais com o INSS e preparacgéo da Equipe
Adaptacdo na APS - Polo Digital S&do Paulo

Validac&o de Processos —Area Fim

Cronoanalise na APS-Polo Digital Sdo Paulo

Cronoanalise na APS-Vila Mariana S&o Paulo
Preenchimento das Decisdes Administrativas
Questionarios de Melhoria

Visita da Equipe de Brasilia

Validagdo dos Processos — Area Meio na Superintendéncia

Elaboragdo do Relatério Final |

| Quadro 2 — Cronograma das atividades de campo realizadas no Polo Sao Paulo
Fonte: Elaborado a partir do trabalho realizado.

Inicialmente foi realizado um reconhecimento prévio da agéncia, sua estrutura, modo de operacdo e
apresentagdo aos concessores. Logo em seguida, em conjunto com o gerente da agéncia, foi estabelecido
um cronograma de execucao das atividades programadas. Este cronograma estabeleceu a rotina de visitas
diarias para observacao e levantamento de informacdes a respeito dos fluxos estabelecidos para validacgéo.
Os fluxos que nao séo realizados pela APS Séo Paulo estdo descritos a seguir:

e Aposentadoria de Anistiado - AA: ndo tem demanda, por ser antigo;

e Peculio Especial Aposentados - PEA: Nao é comum, pessoas que trabalharam e se aposentaram até
1994 e continuam trabalhando, tem como pedir reembolso das contribui¢cdes, o que € muito raro também;

e Pensdo mensal Vitalicia de Seringueiro - PS: N&o tem demanda;

e Pensdo por morte de Anistiado - PMA: Nao tem demanda, muito antigo, raro;

e Auxilio Acidente [perda de membros] sem Auxilio Doenca Precedida - AAS: E feito ou como acidente ou

doenga;
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Jogadores de Futebol - AJF: Nao tem

demanda;
e Pensdo Especial Hemodidlise - PH: Ndo tem demanda
e Sindrome De Talidomida - ST: N&o tem demanda
e Trabalhador Avulso Portuario - TAP: Nao é realizado em Séo Paulo, por ndo ser uma regido Portuéria

Durante a fase de Adaptacdo na APS foram realizados encontros com os pesquisadores para a explicagéo
dos objetivos do projeto, instalaces para trabalhos da equipe, disponibilizacdo de recursos fisicos e de
computacao, bem como treinamento acerca de validacéo e cronoandlise de processos. Apés o treinamento
e estudo dos processos-fim, na terceira semana de agosto foram iniciadas as validacdes dos processos de
area fim e redesenhos no Bizagi na APS Polo Digital Centro.

O Quadro 3 mostra o quantitativo de processos da area fim que foram validados na APS Polo Digital Centro.
Um ponto importante a ser mencionado, é que os fluxos validados inicialmente apresentaram auséncia de
algumas atividades, que foram posteriormente identificadas e mapeadas durante as cronoandlises.

Quadro 3 — Quantitativo das atividades realizadas no Polo S&o Paulo - Processos da area fim.

PO ~ Redesenhados no
Processos que ocorrem na Agéncia Digital do INSS de Sdo Paulo validados BIZAGI
N11 - B41 - Aposentadoria por idade rural OK OK
N12 - B41 - Aposentadoria por idade urbana OK OK
N13 - B42 - Aposentadoria por TC ou Especial OK OK
N14 - B25 — Auxilio Recluséo OK OK
N16 - B21 — Pensé&o por morte OK OK
N17 - B80 — Salario maternidade OK OK
N18 — Subprocesso exigéncias cabiveis OK OK

Na semana seguinte, foi iniciada a cronoandlise dos processos da area-fim. Ap6s 4 semanas de
cronoanadlises, foi constatado, pela equipe de campo, que as amostras de processos da APS Centro estavam
se concentrando em 3 processos: Aposentadoria por TC (em sua maioria), Aposentadoria

Urbana e Auxilio Reclusdo. Sendo assim, para enriquecer a amostra, e solucionar o problema de
concentracdo em poucos tipos de processo, a equipe se propds a complementar o trabalho, tendo sido
realocada do dia 24/09 até 03/10 para a APS — Vila Mariana, uma vez que la havia a possibilidade de obter,
de agéncias diferentes, espécies de beneficios que ndo eram encontrados na APS Centro

(Salario Maternidade, Auxilio Reclusao e Penséo por morte), o que contribuiu muito para os resultados da
pesquisa.

Conforme reunido realizada no dia 21/09/2018 com a equipe do IBICT de Brasilia, deveriamos apenas
realizar as cronoanalises na APS Vila Mariana, ndo necessitando fazer a validacdo dos processos de area
fim nesta unidade.
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Aposentadoria por Idade Rural, as agéncias

pesquisadas s6 encontraram 1 processo para cronoanalise, uma vez que esse tipo de beneficio é raro de
chegar para analise.

Nas APSs, também foram aplicados os questionarios de melhoria e preenchidas as Decis6es
Administrativas.

Os resultados destas atividades estao apresentados no Quadro 4. No total foram realizadas 55 cronoanalises
em 7 processos validados na APS Digital Centro e aprovados pelo IBICT.

Quadro 4 — Quantitativo das atividades realizadas no Polo S&o Paulo — Processos da area Fim

Processos que ocorrem na Agéncia Digital do INSS de _
Séo Paulo
N11 - B41 - Aposentadoria por idade rural 1 1 0
N12 - B41 - Aposentadoria por idade urbana 0
N13 - B42 - Aposentadoria por TC ou Especial 14 14 0
N14 - B25 — Auxilio Recluséo 7 3 4
N16 - B21 — Pensé&o por morte 8 1 7
N17 - B80 — Salario maternidade 8 1 7
N18 — Subprocesso exigéncias cabiveis 11 8 3
TOTAL 55 34 21

Posteriormente, os processos das areas de Orgamento, Financas, Engenharia e Logistica (area meio) foram
validados pelos gerentes das areas na Superintendéncia. O processo de Hanseniase ndo é feito pela
Superintendéncia Sdo Paulo com base nos artigos 790 a 798. O INSS s6 da apoio a Secretaria de Direitos
Humanos da Presidéncia, que seria o 6rgdo responsavel pela concessao deste beneficio. Portanto, este
processo nao foi possivel de ser validado.

ApOs a validagéo, foram redesenhados os fluxos que mostraram alguma divergéncia e, posteriormente,
enviados para o gerente responsavel pela area correspondente do processo, para que houvesse um parecer
final sobre o fluxograma do processo.

Quadro 5 — Processos validados da area meio

Processos da Area Meio Validados
Processo de Reforma SIM
Locagédo de Iméveis SIM
Procedimentos Iniciais SIM
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Regularizar Classificacdo SIM
Planejamento da Contratacéo SIM
Selecao de Fornecedor (convite ou concorréncia) SIM
Selecao de Fornecedor (pregédo) SIM
Gestéo do Contrato SIM
Procedimentos Iniciais para Alienag&o de Iméveis SIM
Alienacéo por Leildo SIM
Transferéncia de Propriedade e Pagamento SIM
Execucao Orcamentaria SIM
Hansenianse Nao

3. ESTRATEGIA DE EXECUCAO DO PROJETO

3.1 ATIVIDADES PREPARATORIAS

Avaliagéo do escopo do projeto por meio da leitura do material enviado pelo IBICT;

Selecdo do Lider e dos Pesquisadores de Campo. O pré-requisito basico para a escolha da equipe
envolvia o conhecimento prévio do candidato, seja como aluno na graduacao ou na pés-graduacgéo, ou
como orientando de doutorado, mestrado ou inicia¢ao cientifica;

Montagem do treinamento pelo coordenador do projeto para validacdo e cronoanalise dos processos;

Realizacdo do treinamento de validagdo de processos e cronoandlise para o lider e todos os
pesquisadores de campo. Nesse treinamento foi solicitado que os pesquisadores de campo estudassem
um dos processos de concessao de beneficios, sendo repassadas as atividades e 0s compromissos para
0 éxito do projeto;

O escopo do projeto e planejamento das atividades foram apresentados pelo Coordenador e Lider do
projeto para o Gestor do Polo S&o Paulo;

Apresentacdo do projeto e dos pesquisadores de campo para a equipe de concessores do Polo S&o
Paulo pelo Lider para repasse das informacdes sobre o projeto e planejamento das atividades;

Apresentacao dos processos da area fim pelos concessores aos pesquisadores.

3.2 VALIDACAO DE PROCESSOS DA AREA FIM

Uma das primeiras entregas do projeto, pelo time de Séo Paulo, referia-se a validacdo dos processos da
area fim. Foi necessario verificar se 0 processo era realizado pelos concessores como havia sido
desenhado pela equipe do IBICT, a partir das informacdes prestadas pelo INSS. Esta etapa foi definida
como prioritaria, pois apenas com 0s processos validados seria possivel seguir para a etapa de
cronoanalise. Os processos que tiveram alteragfes foram redesenhados no software de modelagem de
processos Bizagi, com 0s ajustes propostos pelos concessores, e foram aprovados pelo IBICT.

Todas as validagBes de processos que podiam ser feitas na Superintendéncia foram realizadas.
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importante a ser mencionado, é que 0s
fluxos validados inicialmente apresentaram auséncia de algumas atividades, que foram posteriormente
identificadas e mapeadas durante as cronoanalises.

3.3 CRONOANALISE DOS PROCESSOS DA AREA FIM

« A cronoandlise ocorreu durante os meses de agosto, setembro e outubro de 2018 com a participacéo de
todos os pesquisadores de campo e do lider na APS Polo Digital Centro e APS Vila Mariana. O
Coordenador do Projeto acompanhava periodicamente o desenvolvimento das atividades da equipe e
esclarecia, com os gestores do INSS, os casos especificos que surgiam.

- A primeira semana de agosto foi de adaptacdo ao trabalho de cronoanalise. E um trabalho que exige
muita atencdo e conhecimento, pois era necessario observar cada detalhe da execucao do processo
realizada pelo concessor e também era preciso conhecer bem cada particularidade dos processos para
identificar 0 momento de troca de atividades. Ressalta-se ainda que os processos de concessao de
beneficios utilizam varios sistemas de informacao e os pesquisadores tiveram que se familiarizar com
estes também.

+ O pesquisador de campo cronometrava o “processo da area fim” no momento em que o concessor
iniciava um processo validado. O pesquisador iniciava a cronometragem quando 0 concessor comegava
a primeira atividade do fluxograma de cada processo (normalmente “baixar tarefa e pré-analise”) e
finalizava a cronometragem no momento em que a Ultima atividade do fluxograma era concluida
(normalmente “concluir tarefa no GET” ou “realizar exigéncias cabiveis”)

+ O pesquisador de campo acompanhava todas as etapas do processo e, além de cronometrar, realizava
também a analise do processo, verificando os gargalos e pontos de melhoria, bem como o motivo do
processo ir para “exigéncia”’. Essa analise foi fundamental para a compreensdo dos aspectos que
atrasavam 0 processo.

+ Os pesquisadores de campo anotavam o0s tempos e as observacdes na planilha. Todas as planilhas dos
processos foram impressas contendo todas as atividades, de modo a facilitar para que o pesquisador
colocasse somente os tempos e as observacdes. Planilhas em branco também foram impressas, em
caso de faltar planilhas especificas de algum processo.

+ Todos os dias os pesquisadores de campo, de posse da planilha de cronometragem preenchida,
alimentavam a planilha digital e o Lider analisava o trabalho, para em seguida enviar ao IBICT na pasta
compartilhada no Google Drive. Outra planilha de controle interno era preenchida para controlar os
processos que ja haviam sido realizados. Essa planilha auxiliava bastante quando se queria conferir algo
relacionado aos processos anteriores.

+ Se houvesse alguma pausa no processo que ndo fosse relacionada com o0 processo em si, tais como
“concessor ir ao banheiro” ou “precisou atender o telefone”, os pesquisadores indicavam uma linha de
fluxo de pausa.

+ Quando um processo terminava no subprocesso ‘realizar exigéncias cabiveis” neste subprocesso
também havia a cronoanalise, e ao final de cada um, os pesquisadores entregavam um “bilhetinho” aos
concessores com a data, nome e nimero do processo que terminou em exigéncia e o seu telefone, para
gque estes pudessem avisar aos pesquisadores quando 0 processo retornasse. A necessidade e
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importancia da cronoanalise dos processos

com exigéncia quando retornasse foi um ponto bastante trabalhado com os concessores.

- Um aspecto desafiador na cronoandlise, em seu periodo inicial, era o de identificar o exato momento da
troca de atividade, porém com a experiéncia adquirida ao longo das medicées, isto foi minimizado.

3.4 PREENCHIMENTO DAS REGRAS DE DECISAO E NOTACAO

+ As regras de decisdo e notacdo (Decision Model and Notation — DMN) foram preenchidas nas APS em
que os processos foram cronoanalisados.

3.5 VALIDACAO DOS PROCESSOS DA AREA MEIO

« Avalidacao dos processos da area meio ocorreu a pedido da coordenacgéo do IBICT em caréater especial.

+ O Coordenador da equipe de S&o Paulo se reuniu com a Chefe Servigo da Superintendéncia do INSS,
em Sao Paulo, e explicou o trabalho que seria realizado, identificando, ainda, quais processos seriam
possiveis de validar. Na reunido foi identificado que todos os processos da area meio disponibilizados
para a validacdo eram do conhecimento dos servidores da area. Nesse sentido, 0 passo seguinte foi 0
agendamento das reunides de validagao.

« O suporte oferecido pela equipe da Superintendéncia foi de extrema importancia para a realizagdo da
validagdo dos processos-meio.

+ Participaram da validacdo dos processos servidores das areas de orcamento, finangas, logistica e
engenharia. Todos foram extremamente ativos, interessados e comprometidos nas validacdes.

« Apés a validagdo dos processos com os servidores, foram realizados 0s ajustes necesséarios no
fluxograma, registrados no arquivo, no Bizagi.

4. ANALISE DOS PONTOS CRITICOS DOS PROCESSOS

O roteiro de perguntas (Anexo 1) foi apresentado e discutido com 0s concessores com 0 objetivo de gerar
insumos para a proposi¢do de melhorias dos processos. As analises foram condensadas em trés categorias:
(i) Sistemas de informacao & Infraestrutura; (ii) Padrdes Operacionais; e (iii) Gestdo de Pessoas. Com base
nesses fatores, mostram-se, a seguir, 0s problemas e suas possiveis melhorias.

Participaram desta etapa cerca de 10 concessores e foram obtidas respostas de todos 0s processos
validados.

As sugestfes abaixo sdo qualitativas e podera ser necessario realizar estimativas de custo-beneficio para
selecionar as mais viaveis e vantajosas.Todas tem potencial para reduzir o tempo de andlise e deferimento
de processos.
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4.1 SISTEMAS DE INFORMACAO &
INFRAESTRUTURA

4.1.1 Problemas com sistemas de informacé&o e melhorias sugeridas

Os principais sistemas informatizados utilizados pelos concessores do INSS Digital sdo: Prisma, GET,
Plenus e CNIS. Com excecédo do Plenus, todos foram criticados pelos concessores, apresentando alguma
inconveniéncia, que acaba atrasando o trabalho do concessor e, consequentemente, 0 processo como um
todo. Muitas vezes, 0s concessores reclamaram da lentiddo dos sistemas. De acordo com os dados
coletados nos relatérios de melhoria e com as pesquisas de campo, sao apresentados a seguir um conjunto
de problemas observados nos sistemas de informagdes:

Sistema PLENUS

Ocorre Instabilidade no sistema;

Sistema CNIS

O CNIS poderia ser melhorado reduzindo o nimero de passos, pois, por exemplo, quando é necessario
atualizacdo de vinculos, é preciso entrar em muitas telas e 0s processos séo repetitivos em relacdo a
insercéo de informacdes sobre o requerente;

Atividade especial
Fazer atividade em duplicidade: preencher formulario de atividade especial e também preencher no PRISMA;

Sistema CONSULTAR

Alguns processos, por envolverem situagdes ndo comuns, necessitam que o concessor faga buscas de
casos parecidos através do sistema CONSULTAR, (uma vez que alguns casos hao estdo previstos na
legislacao ou geram duvida de decisdo ao concessor), 0 que acaba consumindo um tempo excessivo uma
vez que a ferramenta de busca do CONSULTAR nao é assertiva; este sistema nao possui valor legal e
portanto o usuario deveria incluir embasamento legal no decorrer da analise do processo consultado.
Sugere-se incluir um sistema oficial de consulta;

Sistema GET
Ocorre instabilidade do sistema;
A sessdo expira a cada 20 minutos;

As consultas falham (O sistema néo localiza a pesquisa e, apds ser reiniciado, ocorre sucesso na busca);

O sistema obriga o concessor a realizar o login e logoff para acessar agéncias e para voltar para a tela
anterior;
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Processo;

Os concessores comentaram que, na uUltima atualizacdo, aumentaram a claridade do plano de fundo do
sistema, o que acabou prejudicando a leitura de algumas informacdes;

A listagem de agéncias importada pelo sistema GET (acima de 200) ndo possui ordem e retarda a localizacéo
de uma determinada agéncia. Sugere-se possibilidade de alterar o sistema para conseguir obter a lista numa
sequéncia logica;

O sistema GET poderia apresentar maior capacidade de armazenamento em nuvem para importar PDFs do
SAPD;

Sistema PDR (Programa de despacho)

N&o abrange muitas op¢bes de preenchimento de informagfes do requerente (necessidade do concessor
complementar o despacho); isto € minimizado pelo concessor com modelos de despacho salvos em
Word/Bloco de Notas;

Sistema HERMES

E instavel, ndo permanece no ar continuamente; a melhoria deste sistema reduziria o tempo de espera do
CoNncessor;

Sistema PRISMA

Pode falhar ao puxar requerimento com data inferior a 6 meses; a melhoria desta fungéo reduziria o tempo
de andlise dos processos;

Pode falhar quanto a existéncia de beneficios ativos. Muitos servidores consultam o sistema PLENUS por
conta prépria para detectar existéncia de beneficio ativo. A investigagdo desta falha pode aumentar a
segurancga no deferimento de processos e evitar conceder beneficios indevidamente;

Sugestdo de Melhoria: Aperfeicoamento de busca dos enderecos dos cartorios para facilitar sele¢cdo por
parte do concessor, ao invés de ter que verificar individualmente endereco por endereco.

Sugere-se introduzir um filtro para ordenar valor das contribui¢cdes (ordem crescente/decrescente).

Login e senha dos sistemas

O login e a senha dos sistemas em operacdo no INSS séo diferentes. Sugere-se tentar alterar, na medida
do possivel, para senhas iguais;

Auxilio acidente

Quando o requerente ja recebe auxilio acidente (devido a sequela), os salarios ndo migram automaticamente
para o PRISMA e devem ser digitados, o que aumenta chance de erro. Sugere-se que seja feita a migracao
automatica;

Pagamentos abaixo do valor minimo
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pagamentos relativos ao seguro do INSS, com

valores abaixo do valor do salario minimo, o concessor acaba tendo que calcular o valor devido, para
regularizar a situacdo, o que pode levar a algum tipo de erro. Talvez este calculo pudesse ser feito
automaticamente (visto que o sistema tem a capacidade de acusar quais valores estao abaixo do minimo;
provavelmente o célculo do valor a ser completado estd implicito no sistema). Sugestdo para que o
requerente pudesse receber um aviso sobre o reajuste de salario minimo.

4.2 PADRONIZACAO DOS PROCESSOS

A padronizacdo dos processos esta relacionada com todos os padrfes necessarios para existir uma
execucdo eficiente das atividades diarias. Leva-se em conta a uniformizagdo do trabalho, além do
conhecimento igualitario que 0s concessores necessitam ter para a adequada analise do beneficio. Durante
a execucdao das atividades de validacéo e cronoanalise, varias observagfes puderam ser registradas, fruto
de sugestdes dos préprios concessores, juntamente com possiveis sugestdes dos pesquisadores.

4.2.1 Problemas com padrbes operacionais e melhorias sugeridas

Padronizagédo

Estimular uso de procedimentos padrbes e treinamento de pessoal nas agéncias fisicas; nas agéncias

digitais os servidores iniciantes ndo passam por treinamento adequado, mas séo orientados por colegas
(caso o servidor tenha algum procedimento incorreto este é repassado ao iniciante);

Agendamento pelo CPF

O ideal seria se fazer o0 agendamento/requerimento através do nimero do PIS do requerente pois quando é
feito pelo CPF obriga a alterar a DER, 0 que retarda o processo;

Documentacéo do requerente

Falta de check list para dar entrada nos documentos nas agéncias; quando a documentacdo chega
incompleta a agéncia digital, séo feitas exigéncias pelo concessor, implicando em retrabalho no momento
em que as mesmas sdo atendidas. Também o operador do scanner ndo tem treinamento na analise de
processos. Talvez fosse necessario revisar a legislacdo sobre a documentacdo minima para se protocolar
um requerimento.

Endereco de e-mail do requerente

Ocasionalmente, ndo consta o enderec¢o de e-mail do requerente e ha necessidade do envio das exigéncias
cabiveis por correio; poderia ser intensificada a exigéncia do endereco de e-mail do requerente;

Elaboracédo do texto das exigéncias
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repetidamente as exigéncias nos sistemas
PRISMA, GET e no site dos Correios (nesse ultimo, quando necessario):

No sistema PRISMA seria desnecessario inserir exigéncias, pois este sistema é utilizado principalmente para
simulacao; além disto este sistema néo aceita acentuacfes nem sinais de pontuacdo. O texto poderia ser
Unico para todos os sistemas;

No site dos Correios 0 numero de caracteres é limitado para envio de carta com as exigéncias necessarias
(no entanto existe possibilidade de se reduzir a fonte para aumentar nimero de caracteres).

Atividade do perito (atividade especial)

No processo de encaminhamento de atividade especial, um ponto que poderia ser melhorado seria a
definicdo do escopo do trabalho do perito médico, que deveria ser apenas a elaboragéo do parecer sobre o
agente de risco;

Processo Anterior

Necessidade de cépia digital do processo anterior, quando este nao for acessivel pelo sistema;

Mensagem de SMS

Impossibilidade de usar mensagem (SMS) para enviar exigéncias cabiveis ao requerente; a permisséo de
envio por SMS poderia ser uma alternativa a utilizacdo do endereco de e-mail;

Alteracdo de DER

Atualmente o concessor nao pode alterar a DER (data de entrada do requerimento). Esta alteracao é feita
somente por alguns supervisores. A liberacdo desta modificacdo por qualquer servidor poderia reduzir o
tempo de analise e deferimento de processos;

Direito Previdenciario

Existe necessidade de se modernizar a legislacdo do Direito Previdenciario, porém os concessores nao tem
feito notificacdes com relacdo a isto. Esta modernizagdo teria o intuito de adequar as leis a realidade
ganhando tempo na analise de processos. (Por exemplo, quando o requerente solicita abertura de processo
de beneficio, mesmo sem documentagédo, e o concessor € obrigado a protocolar).

Avaliagéo interna

Os concessores nao tem feito avaliagcdo dos gestores através da plataforma GDASS, pois ndo enxergam a
funcionalidade desta ferramenta e seus efeitos (além disto, as perguntas feitas no questionério ndo sdo muito
claras);

Aposentadoria rural

Foi sugerido, por alguns concessores, a necessidade de haver um procedimento padrao para andlise de
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aposentadoria rural, pois ndo existe um site

determinado para se fazer consulta sobre este assunto. Também ndo & conhecido o peso de cada
documento em relacdo aos demais;

Tempo de concesséo de beneficios

Existe muita diferengca no tempo de concessao de beneficio entre as agéncias, principalmente quando se
trata de agéncias do interior do Estado. E possivel tornar este tempo mais uniforme? Ou esta diferenca é
esperada?

Trabalho de renovacéo de validacdo de acessos dos concessores
O numero de validagBes de acessos realizados pelos gerentes das agéncias por ano é grande. Pode chegar
a 700/ano. Isto deve ser revisto ou este fato é esperado? Como sugestdo pode-se tentar validagéo por lote;

Botbes de exigéncia e autenticacéo

Nas espécies 80 (Salario Maternidade), quando o requerente acessa o sistema do INSS para postar

exigéncias solicitadas pelos concessores, muitas vezes se esquecem de clicar nos botdes de exigéncia ou
de autenticagcdo, o que ndo altera o status do processo, havendo necessidade do concessor realizar um
controle proprio de seus processos analisados (em Excel) e ir checando tarefa por tarefa frequentemente
para verificar se as exigéncias retornaram ou nao;

Instalagdo de intranet

Entendemos que a instalacdo de Intranet poderia colaborar para os concessores esclarecerem duvidas
sobre processos uns com 0s outros;

Grupo de beneficios especiais/raros

Criar grupo para tratar de beneficios especiais (aposentadoria por idade rural, etc). As agéncias que
receberem este tipo de beneficios irdo destina-lo a este grupo, que tera maior expertise para poder analisar
com maior velocidade e qualidade esses processos.

Compartilhamento de sistemas/plugin’s/aplicagoes facilitadoras

Existe burocracia exagerada para oficializar estes sistemas criados regionalmente (por exemplo plugin para
introduzir os digitos de matricula das certiddes dos requerentes no sistema SIRC (cartérios) de maneira
automatica ao invés de um conjunto de nimeros a cada insercdo). Sao sistemas que séo criados pelos
concessores e que cumprem a finalidade de agilizar a andlise dos processos;

Distribuicdo de Processos aos concessores

Notamos diferencas no critério de distribuicdo de processos: numa agéncia os processos eram distribuidos
individualmente. Em outra agéncia, os processos eram distribuidos para um grupo de concessores
(coletivamente) e muitas vezes, 0S concessores se comunicavam com o intuito de se certificar que nao
estavam analisando 0 mesmo processo.
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verificamos que o GET né&o indica quando um

concessor esta analisando um processo, ou seja, quando esta com uma tarefa aberta; com isso, existe o
risco (relataram que ja houve ocorréncia) de concessores diferentes estarem analisando o mesmo
requerimento ao mesmo tempo. Assim, nesta APS, 0s concessores se comunicam em voz alta, dizendo o
nome do requerente do processo que estdo analisando;

Site “Meu INSS”

O questionério para abertura de requerimento ndo é claro quanto aos documentos que devem ser anexados,
podendo causar dupla interpretacdo por parte do requerente, que pode errar, e fazer com que 0 processo
necessite de exigéncias, prejudicando o andamento do mesmo.

Por exemplo, no caso de Salario maternidade, € pedido ao requerente que anexe certiddo de nascimento do
dependente, e as vezes o requerente anexa a certiddo de nascimento dele préprio, uma vez que o campo
diz somente “Certidao de nascimento”.

Plataforma e-tarefas

E pouco utilizada para comunicacg&o entre agéncias e acabam utilizando outros meios (e-mail, telefone) para
contato. Isto contribui para haver maior demora na troca de informacgdes.

4.3 GESTAO DE PESSOAS

No total, a pesquisa realizada pelo time de Sao Paulo envolveu 10 concessores, além de outros servidores
distribuidos nas duas APS (Polo Digital-Centro e Vila Mariana).

s

A familiaridade com o uso de tecnologias digitais, de uma forma geral, € um pouco diferente quando
comparada as APS’s Centro e Vila Mariana, sendo os servidores da APS Centro, mais familiarizados com o
uso da tecnologia.

Existem, ainda, habilidades distintas no manuseio dos sistemas e do computador em si. Além da nédo
familiaridade com alguns processos. Os concessores relataram que ndo percebem uma preocupacao do
INSS em “reciclar” ou “requalificar” os servidores, pois, muitas vezes, os concessores tém que aprender
sozinhos, sem treinamento técnico proporcionado pelo INSS.

4.3.1 Problemas no sistema de pontuacdo e estabelecimento de metas

A padronizacdo dos processos; capacitacdo dos concessores; melhorias ergométricas, de internet e de
softwares; institucionalizacdo de feedbacks constantes, bem como a eficiéncia da comunicacgéo (interna e
externa) impactam positivamente no clima organizacional das APSs.

Um outro aspecto reclamado pelos concessores de todas as APS é que o sistema GET deveria ser mais
organizado, pois ele ndo classifica por ordem de execucado, tornando mais dificil a localizacdo de um
processo e podendo provocar a perda do prazo. Outra fonte de muita reclamacéo foram os processos que
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concessores com prazo vencido, ou seja, “em

vermelho”, lotando a caixa de entrada, e pressionando ainda mais os concessores. Os concessores afirmam
que os processos demoram mais do que o tempo padréo estabelecido. HA uma elevada demanda de
processos, e ainda sao muitos os problemas por ma digitalizacdo dos documentos e pela alteracdo da DER
(que somente pode ser realizada pelo servidor com status de geréncia).

Alguns concessores se reportam as leis, pautam bem as respostas; e outros dao respostas vagas, sem
muitas explicacdes ou sustentacdes legais.

Em relag&o ao treinamento, os servidores ressaltaram que n&o ha treinamento em relagéo ao protocolo, até
mesmo para facilitar a compreensdo do que esta descrito na exigéncia. Nao ha uma requalificacdo dos
concessores por parte dos INSS. A requalificagéo é feita de concessor para concessor, na informalidade,
em que o concessor que tem mais experiéncia e familiaridade com algum processo ensina ao que tem menos
experiéncia.

4.3.2 Sugestdes de melhorias de processos

As principais sugestdes de melhoria dos concessores para a gestao de pessoas dizem respeito a estimular
0 uso do ambiente virtual de aprendizagem, dando condi¢cdes para que 0s concessores possam realizar
cursos durante o periodo de trabalho Utilizar o ambiente virtual para aprendizagem através de informacdes
e capacitacdes sobre a concesséo de processos.

Quanto a ergonomia no trabalho, as cadeiras e mesas devem ser renovadas e padronizadas, a fim de que
as relagbes entre os servidores e 0s elementos materiais (e.g. cadeiras, mesas, computadores) facilitem o
trabalho dos servidores, gerando impacto positivo no ambiente laboral, na qualidade de vida no trabalho e
na satisfacdo do servidor.

Alguns servidores defendem também a especializagdo de processos (concessores especialistas em
determinado(s) processo(s)). Segundo estes, a especializagcdo permite a analise de um beneficio em tempo
mais habil (aumenta a celeridade no processo), pois 0s concessores lidariam apenas com processo que
possuem familiaridade.

Destaca-se ainda a melhoria na comunicacdo com o0s segurados, mediante a obrigatoriedade de o
requerente incluir e-mail de contato, a fim de estabelecer uma comunicacéo eficaz e eficiente do concessor
com o requerente. Além de comunicacdes alternativas com o segurado, a exemplo de um WhatsApp
Corporativo do INSS integrado ao GET. Ademais, os servidores deveriam ser capacitados e inseridos na
realidade do processo previdenciario, com treinamento e requalificagdo constante, tanto no protocolo quanto
na concessao.

5. ESTUDOS DE CAUSAS RAIZES

Para o estudo de causas raizes dos problemas encontrados, utilizamos o diagrama de causa e efeito
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para apresentar a relacao existente entre as caracteristicas de qualidade resultantes de um processo (efeito)
e os fatores (causas) do processo que possam afetar o resultado considerado. Estes diagramas foram
disponibilizados nas planilhas em que continham os questionarios de melhorias realizados com os
concessores e as cronoanalises.

Outras ferramentas utilizadas, foram: o grafico de Pareto, em que evidencia que cerca de 80% dos problemas
esta relacionado a 20% das causas, e o método dos “5 Por qués”, em que se investigam os problemas para
encontrar sua causa raiz.

Para a elaboracao do gréfico de Pareto, foi utilizada a contagem de problemas e erros ocorridos durante as
amostras de todas as cronoandlises dos processos das APSs Centro e APS Vila Mariana. Dessa maneira,
foi possivel obter uma amostra dos problemas mais frequentemente encontrados.

Os principais problemas encontrados foram agrupados, juntamente com suas frequéncias de ocorréncia na
aba "Frequéncia de ocorréncia" na planilha “Estudo de causas raiz”. A partir disso, foi realizado o método do
Diagrama de Pareto para analisar os dados obtidos.

Obtendo o seguinte resultado:
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ocorréncia de problemas encontrados durante as cronoanalises.

Porcentagem N°de
Enci Porcentagem
Ocoméncia de problemss Total g acumulada amostras
Emisséc de exipéncia cabivel 17 20,24% 20,24% 47
Ma gualidade das digitalizagoes dos " 19.05% 39,295
documentos
Fal'tz.a de documentagioc para a 19 14,29% 53,670
analise do processo 20% das causas geram 80% dos problemas
Alteragdo da DER 11 13,10% fifi,67%
Instabilidade/problemas PRISMA 8 4,52% 76,19%
Instabilidade/proble mas CNIS i 714% 83,30%
Instabilidade/problemas GET 4 4.76% 88,10%
Erro de anexagéo - documentos de 4 476% 92.68%
processos distintos
Instabilidade/problemas PDF24 3 3.57% 96,43%
Retorno falhe de exigéncia 2 2,38% 58,81%
Instabilidade/problemas HERMES 1 1,19% 100,00%
Instabilidade/problemas CORREIOS 0 0,00% 100,00%
Instabilidade/problemas PLENUS 0 0.00% 100,00%
Usodo CONSULTAR ] 0,00% 100,00%
Existéncia de Agéc Civil Publica 0 0.00% 100,00%
Total g4

As amostras em amarelo, sdo as que representam 80% dos problemas que ocorrem, em um total de 84
amostras(erros/problemas).

A partir disso, temos o seguinte grafico de Pareto na figura 1

Figura 1 — Gréfico de Pareto dos problemas
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Problemas encontrados

Interpretando o grafico de Pareto, os problemas que devem ter uma maior atencdo, por representarem 80%
da amostra correspondente a erros e problemas, séo:

1- Emissao de exigéncia cabivel;

2- Ma qualidade das digitalizagdes dos documentos;
3- Falta de documentagé&o para analise do processo;
4- Alteracdo da DER;

5- Instabilidade/Problemas no sistema PRISMA.

Agora que conseguimos definir quais problemas ocorrem com maior frequéncia e, por consequéncia,
impactam negativamente o tempo de realizagdo dos processos, existiu a necessidade de observar quais
eram as causas raizes desses problemas. Para tal, foi utilizado o método dos "5 por qués".

E possivel verificar o desenvolvimento do método na planilha "5 PQ's" disponibilizada no Google Drive.
Seguem os resultados do desmembramento de causas de cada um dos 5 problemas estudados:

1- Emissédo de exigéncia cabivel

Causa Raiz:
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Relacionada com a ma qualidade das

digitalizacGes e com a falta de documentacéo para analise do processo. Verificar itens 2 e 3 abaixo.
Possivel solugéo:

Verificar itens 2 e 3 abaixo.

2- Ma qualidade das digitalizacdes

Causas Raizes:

- Legislacao e site Meu INSS abrangem as opc¢des de documentos autenticados por advogado ou cartério,
e Xerox nao autenticado.

- Cultura; reducéo de custos; falta de padronizagéo;

- Sdo protocolados todos 0s processos requeridos, mesmo sem documentagdo minima;
- O servidor do GET limita o espaco de armazenamento de arquivos;

Possiveis solugdes:

- Disseminar a importancia da gestdo de manutencédo dos equipamentos em qualquer empresa/orgao para
produtividade;

- Criar requisitos minimos para protocolar um requerimento (depende de mudanca na legislacéo);
- Impedir anexo de xerox ndo autenticado (mudanca na legislacao);

- Incluir no site Meu INSS ferramenta tecnoldgica que checa e compara as informagdes contidas na foto
anexada com tipo de documento requerido no campo de anexo.

3 - Falta de documentacgéo para analise dos processos

Causas Raizes:

- Legislacédo define que ndo podem ser negados pedidos de beneficio, mesmo que requerente ndo
possua direito ao beneficio;

- Falta de interesse, baixo nivel de escolaridade, falta de acesso a internet, dificuldade em interpretar qual
tipo de documentacao €é a exigida (texto com linguagem técnica);

BN

- A legislacdo garante direito & qualquer cidaddo abrir requerimento de beneficios do INSS sem
documentacéao;

Check list entra em confronto com a lei;

Possiveis Solugdes:

- Mudar legislagéo (improvavel de ocorrer em decorréncia dos direitos humanos);



- Se % ibiCt mudar MINISTERIO DA .

Instituto Brasileiro de Informagao C"IENCIA, TECNOLO@IA,
em Ciéncia e Tecnologia |NOVACOES E COMUNICACOES G OV ERN O FEDERMAMNNL

legislacdo, consegue-se implementar
checklist minimo;

- Conscientizar o cidaddo da importancia de levar a documentagdo minima para agilizar o processo;
- Elaborar texto sobre a documentagdo com maior clareza possivel;

- Envio do texto em SMS, e-mail pedindo a colaboracdo dos cidadaos;

4 - Alteracao da DER

Causas Raizes:

- Grande quantidade de requerimentos para analise;

- Erro desconhecido no sistema PRISMA;

- Questbdes de seguranca;

- Prisma possui capacidade de importar os requerimentos realizados a apenas 6 meses da DER,;
- Os requerentes protocolam pedidos de beneficio através do CPF e ndo do PIS.

Possiveis Solucgodes:

- Disponibilizar autoridade ao concessor para que ele mesmo altere a DER para agilizar a analise dos
processos;

- Desenvolver funcionalidade no sistema, capaz de importar o requerimento independentemente da DER;

- Realizar requerimentos apenas com o PIS, ndo disponibilizando a op¢éo de CPF;

5 - Instabilidade/Problemas no PRISMA

Causas Raizes:

- OPRISMA é um sistema que contém uma carga muito grande de informacdes e, além disso, é integrado
com outros sistemas, como o CNIS, o que faz com que qualquer problema em sistemas vinculados impactem
negativamente na sua estabilidade.

- Grande demanda da folha de pagamentos do INSS (macicga), que utilizam o sistema, e ocorrem

mensalmente durante duas datas;

Possiveis Solugdes:

- Possivelmente, aumentar a capacidade de processamento dos servidores do PRISMA e/ou os links de
internet das APS'’s.

- Modernizar o sistema para que possua capacidade de operar sem instabilidades.
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5.1 ProposicOes de Planos de Acéao

A elaboracdo dos planos de acdo é necessaria no sentido de viabilizar a implementacdo das melhorias
sugeridas. O plano de agéo tem o intuito de formalizar e organizar todas as informagdes pertinentes para
planejar e executar uma melhoria. E um documento bastante utilizado para fazer um planejamento de
trabalho para a resolucéo de problemas.

As sugestbes de planos de acdo tomaram por base as recomendac¢des apontadas pelos concessores a partir
do formulario de melhoria (ANEXO 1) e sintetizadas neste relatério, para atingir os seguintes objetivos:

Melhorar o processo de atendimento e digitalizacdo dos documentos do requerente, reduzindo a
gquantidade de processos que sdo enviados para exigéncias;

Elaborar manual de procedimentos dos processos de concessao, abordando as decisdes baseadas na
legislacéo e instru¢gdes normativas pertinentes e manté-los atualizados;

Avaliar o equilibrio da infraestrutura das APSs, envolvendo a atualizagdo dos
equipamentos/computadores e mobiliario;

Elaborar treinamento e reciclagem continuado para concessores;

Criar um ambiente favoravel a andlise dos beneficios através do correto dimensionamento da
necessidade de servidores e sistema de analise de desempenho, promovendo geracgdo de valor para 0s
segurados e sociedade.

Implantar um programa de manutencéo dos sistemas de informacéo, integracao, reducéo das oscilactes
de velocidade da internet e melhoria da seguranca cibernética com atualizacdo de antivirus e protecdo
do firewall.

. FATORES DE SUCESSO DO INSS DIGITAL

Para que haja sucesso na organizacdo e disseminacdo da metodologia do INSS Digital para as demais
APS’s, acreditamos que seja necessario estudar a viabilidade econdmica em desenvolver e implantar
as melhorias destacadas neste relatério em relagédo aos sistemas usados, treinamentos,
padronizagdes, site Meu INSS, legislacao e infraestrutura.

Atacar as causas raizes dos problemas que impactam na demora para a analise dos processos de
concessao de beneficios.

6.1 PONTOS POSITIVOS

O processo de Digitaliza¢do contribuiu para evitar manuseio e possiveis extravios / perdas de

documentos dos requerentes;

Em caso de ocorrer excesso de frentes de trabalho, na agéncia digital, existe a op¢ao de transbordo de
processos para funcionarios de outras unidades, através do Coordenador;
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requerente que estiver com as informacoes

completas, no sistema do INSS, a concessdo de aposentadoria € automatica, desde que seja solicitada
pelo requerente via internet, ou, via ligagédo para a Central do INSS pelo numero de telefone: 135;

e Reducéo das chances de erro no deferimento;

e Com o advento da agéncia digital foi reduzido, ou praticamente eliminado, a necessidade de impressao
em papel, furar folhas dos processos e carimbar documentos, além de evitar a movimentagédo de
funcionérios;

e O sistema digital trouxe como inovacgéo a formalizacdo do processo. Toda a documentacao e o0 processo
do requerente fica acessivel digitalmente. Deve-se ressaltar que alguns sistemas digitais utilizados na
agéncia em questdo, como "PRISMA", "CONSULTAR", ja eram utilizados nas agéncias nao digitais;

e O sistema digital permitiu estabelecer metas de andlise de processos de 12 a 13 processos por dia.
Alguns servidores chegaram a 20.

e Maior facilidade de acesso a documentacao do requerente;

e Criacdo do sistema "GET" correspondente a arquivo dos processos em nuvem;

e E consenso entre os servidores que o sistema PRISMA traz agilidade ao processo, quanto ao aspecto
de simulacédo do tempo de contribuicdo, pois importa dados do CNIS.

6.2 PONTOS NEGATIVOS

e Documentacdo do requerente ilegivel, ma qualidade da digitalizacdo dos documentos, apresentacao
parcial de documentos e falta de padronizacdo entre as agéncias no processo de digitalizacao;

e Risco de fraude (por exemplo: insercao de pagina solta na carteira de trabalho);

e O requerente tem maior facilidade de fazer e protocolar requerimento por meio da internet ou por
telefone, mesmo com a documentagéo incompleta. O INSS é obrigado, por lei, a protocolar o pedido e
colocar na sequéncia para analise dos concessores. Isto gera retrabalho.

7. CONCLUSAO

Este relatdrio teve o objetivo de evidenciar as principais atividades realizadas pelo Time de Séao Paulo (APS’s
Centro e Vila Mariana) no projeto de Organizacdo e Disseminacdo da Metodologia do INSS Digital e propor
melhorias para sua execucdo. A etapa de validacdo dos processos proporcionou aos concessores a leitura
dos fluxogramas, os quais puderam verificar que suas atividades podem seguir um padr&o. Foi verificado
ainda melhores praticas adotadas pelos concessores que foram incorporadas aos fluxogramas.

O time de pesquisadores de S&o Paulo conseguiu realizar 55 cronoandlises, o que possibilitara uma
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atividades. Este resultado decorre do comprometimento de todos os concessores do INSS que, gentilmente,
dividiram o espaco de suas estacdes de trabalho, e os pesquisadores, que cumpriram todos os seus horarios
nas APSs analisadas. Nas cronoanalises, os concessores compartilharam experiéncias, boas praticas e
sugestodes, de forma transparente, as quais foram incorporadas neste relatorio.

A etapa de aplicagdo dos questionarios de melhoria permitiu consolidar as principais “angustias” e
dificuldades na operagcdo do INSS Digital. Esta etapa foi de vital importancia para a identificagdo dos
principais gargalos dos processos do INSS Digital e, desse modo, construir o “diagrama de causa e efeito”,
Grafico de Pareto e o Método dos 5 Por qués. Foi verificado que as principais demandas dos servidores do
INSS dizem respeito a operacionalizacdo e integracdo de sistemas e treinamentos assertivos que
possibilitem capacitacao técnica.

Todos os processos da area meio e area fim foram validados e, quando necessario, redesenhados. E
importante salientar o envolvimento e engajamento de toda a equipe de servidores do INSS, durante a
consecucao do projeto. O papel dos gestores foi essencial para o desenvolvimento das atividades nas APSs
analisadas e, em especial, do gestor do Polo Digital, que acompanhou e conciliou todas as demandas
necessarias para o éxito do projeto. A Gerencia Executiva também ofereceu todo o suporte necessario e
atendeu prontamente o Time de S&o Paulo.

Todo trabalho exitoso tem o engajamento de uma grande equipe. Certamente, o trabalho realizado na cidade
de Sao Paulo so6 foi possivel porque todos (INSS e Pesquisadores) trabalharam em conjunto para a melhoria
do INSS Digital. Houve sinergia e empatia, além de um enorme comprometimento, ndo apenas na eficiéncia
das atividades dos servidores, mas principalmente, para trazer um ganho para a sociedade, com celeridade
e qualidade na prestacéo de servigos ao cidadao.
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ANEXO | ,
— QUESTIONARIO

QUESTIONARIO ENTENDIMENTO DO CONTEXTO DO PROCESSO

[Grupo de beneficio]
ESCOPO

1. Quais fatores criticos ou requisitos das entradas do processo devem ser atendidos? E
das saidas?

2. Quais os limites do processo que podem ser alvos de melhoria? O que esta fora do
€scopo

PROCESSO
3. O que funciona bem no processo?

4. Quais atividades agregam valor para o cliente? Quais atividades agregam valor para o
negocio (sdo necessarias para o desenvolvimento do processo)? Quais atividades nao
geram nenhum valor?

5. Quais séo os problemas conhecidos e gargalos do processo? Qual sua consequéncia?
6. Quais sdo as melhorias mais significativas que podem ser feitas no processo?

7. Existem modelos de referéncia, praticas do setor ou padrées de benchmarking
conhecidos? Existem melhores préaticas que possam ser incluidas?

8. Como e por quem o processo € monitorado? Quais as dimensfes de indicadores séo
utilizadas (qualidade, conformidade, prazo, capacidade, produtividade, custo, flexibilidade)?
Que informacéo é utilizada para a medicao?

9. Com quais legislagdes, normas ou regras o processo deve ser conforme?

10. Quais os sistemas envolvidos? Quais suas restricdes e oportunidades?



