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1. INTRODUCAO
1.1 IDENTIFICA(;AO DA EQUIPE DO PROJETO

O projeto foi realizado e desenvolvido em sua plenitude na APS de Presidente Prudente, Estado de Sao
Paulo, por uma equipe totalmente vinculada @8 UNOESTE, Universidade do Oeste Paulista, sendo eles 2
docentes (coordenador e lider de equipe) e 4 estagiérios, 3 alunos de graduacdo e 1 aluno de pds-
graduacéo.

Coordenadora de equipe: Erika Mayumi Kato Cruz

Doutora em Administracdo pela Fundacdo Getulio Vargas (FGV), na linha de Estratégia Empresarial.
Mestre em Administracé@o pela Universidade Federal do Parana na area de concentracdo de Estratégia e
Organizacdes, com énfase na linha de pesquisa de Tecnologia, Qualidade e Competitividade. Graduada
em Administracdo de Empresas pelas Faculdades Integradas Anténio Eufrasio de Toledo de Presidente
Prudente e em Licenciatura em Matemética pela Universidade Estadual Paulista Julio de Mesquita Filho.
Atualmente leciona nas Faculdades de Informética (FIPP) e de Ciéncias Juridicas, Administrativas e
Contabeis - Universidade do Oeste Paulista (Unoeste) - de Presidente Prudente. Linhas de pesquisa:
estratégia e analise organizacional; gestédo estratégica, redes e parcerias organizacionais. Participa dos
grupos de pesquisa Estratégia e Analise Organizacional - FGV; e Grupo para Desenvolvimento
Econbmico e de Competitividade Regional (GDECOR) — Unoeste.

Lider de equipe: Marco Antonio Catussi Paschoalotto

Mestre e Doutorando em Administracdo de Organizagfes pela Universidade de S&o Paulo (USP -
FEA/RP), com sanduiche pela Universita degli studi di Roma Tor Vergata (Itdlia), Graduado em
Administracao Publica pela UNESP (Universidade Estadual Paulista “Julio de Mesquita Filho”), com
sanduiche pela Universidade de Coimbra (Portugal), Pesquisador do GPublic (Centro de Estudos da
Gestdo Publica Contemporéea), do GDECOR (Grupo para Desenvolvimento Econdémico e de
Competitividade Regional) e Professor titular do departamento de administragdo da Universidade do
Oeste Paulista (UNOESTE). Possui experiéncia em Consultoria Empresarial e Publica, com atuacéo nas
areas de finangas corporativas e Administracdo Publica.

Estagiaria 1: Allana Pereira da Silva

Graduanda Administragdo na Unoeste, com extensdo em Fundamentos de uma Educagéo Inclusiva e
Cidada (FEIC) pela EAD Unoeste. Pesquisadora no GDECOR Grupo para Desenvolvimento Econ6mico
e de Competitividade Regional. Qualifica¢éo profissional em Manicure e Peducure pelo Senac. Curso em
Informética Avancgada pela Microcamp Tecnologia.

Estagiéaria 2: Jéssica Cristina Silva do Vale

Graduanda em Superior Tecnologico em Agronegécio na Universidade do Oeste Paulista. Experiéncia
como diretora de projetos na empresa junior de ciéncias administrativas da universidade, FACIC Junior.

Estagiaria 3: Leticia Moreira da Silva

Graduanda em CTS em Agronegdcio na Universidade do Oeste Paulista (UNOESTE), técnica em Meio
Ambiente pelo Centro Paula Souza de Paraguacu Paulista, atua como Presidente na empresa junior de
Ciéncias Administrativas da Unoeste. Possui experiéncia em projetos de cunho académico.

Estagiario 4: Weverton Seles Coelho Nunes
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Possui graduacdo em Administracdo pela Universidade do Oeste Paulista (2017) e € Especializando em
Financas, Contabilidade e Controladoria pela Universidade do Oeste Paulista (término 2019). Também é
Técnico em Comércio pelo Centro Estadual de Educacao Tecnolédgica Paula Souza (2016). Pesquisador
do Grupo para Desenvolvimento Econdmico e de Competitividade Regional (GDECOR) nas linhas de
estratégia, inovacdo e empreendedorismo, e é administrador sobre 0 CFA/CRA-SP n°146196. Atuando
nas areas de estratégia, inovacdo e empreendedorismo, gestao de negdcios, gestado financeira, comércio
e organizagao, sistemas e métodos.

1.2 OBJETIVOS DO PROJETO

A necessidade de desburocratizar e valorizar a eficiéncia, a eficacia e a efetividade no servigo publico, a
crescente pressao da sociedade para a melhoria da aplicagcéo dos recursos publicos no Brasil, 0 aumento
da demanda da sociedade por beneficios sociais e a necessidade de valorizag&o do servidor séo fatores
gue deram inicio a diversas iniciativas cujo objetivo € a racionalizagdo dos processos de trabalho e
melhorias na gestdo do atendimento. Dessa forma, visando otimizar seus processos e melhorar o
atendimento ao cidadédo, o INSS iniciou em 2017 a implementagdo do INSS Digital. Essa iniciativa
consiste na construgdo de um novo fluxo de atendimento que une aspectos presenciais e remotos que,
além de possibilitar mais facilidade ao segurado e permitir melhor qualidade de vida a seus funcionarios,
visa também aumentar a capacidade da autarquia.

Por meio da utilizagdo de processos eletrénicos seré possivel a distribuicdo das demandas a diversas
unidades do Instituto, o projeto também trouxe a possibilidade de envio de documentacdo online pelos
segurados, que permitird dar celeridade no processo de reconhecimento de seus direitos, e prevé a
criacdo de agéncias digitais, por meio das quais 0s processos poderdo executados de forma totalmente
digital.

Diante do cenario apresentado e, visando apoiar a implantacdo do INSS Digital, o presente projeto de
pesquisa propde analisar os fluxos atuais de atendimento (mapeamento de processos AS IS) da APS de
Presidente Prudente, Estado de Séo Paulo, efetuar o estudo de cronoanalise dos processos desta APS
e a criacao e customizagdo de um relatorio digital (biblioteca digital) dos procedimentos do INSS.

Dessa forma, foi elaborada a estratégia da seguinte forma:
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1. Modelagem dos
processos AS IS na sede em
alprimeiro
osedepois da
area meio)

analisadas

_Validacdo dos processos
e cronoanaliseem 14
Unidades espalhadaspelo
Brasil

. Analise dos relatorios de
todas as unidades pela
equipe de Brasilia

3. levantamento dos
pontos positivos e
negativos da implantagdo
do INSS Digital nas
unidades

6. Elaboracdode um

situag das as

C
unidades analisadasin loco

7. Criacdo de um modelo
de processomelhorado
[TO BE) para 05 processos
finalisticos

8. Criagdo de um modelo
de replicago do projeto
INSS Digital ce

os fatores de suces

o mesmo

Os itens 2, 3 e 4 foram executados pela equipe de pesquisadores de campo na geréncia executiva e APS
da cidade de Presidente Prudente, Estado de S&ao Paulo.

1.3 HISTORICO DA APS DE PRESIDENTE PRUDENTE

A APS (Agéncia de Previdéncia Social) de Presidente Prudente foi inaugurada em 1957, denominada na
época por INPS (Instituto Nacional de Previdéncia Social). Na ocasido ndo havia geréncia executiva e
todos 0s processos eram manuais.

Por volta dos anos 70, parte das funcfes exercidas pelo INPS foi transferida para o IAPAS (Instituto de
Administracdo Financeira da Previdéncia e Assisténcia Social) e o INAMPS (Instituto Nacional de
Assisténcia Médica da Previdéncia Social). Desse modo, o INPS passou a cuidar apenas dos processos
referentes a concessao de beneficios, o IAPAS ficou responsavel pela gestao financeira e o INAMPS,
pela assisténcia médica dos segurados.

Posteriormente, nos anos 90 o INAMPS foi extinto e incorporado a Receita Federal, bem como o IAPAS,
cujas competéncias foram atribuidas aos INPS, compondo o INSS (Instituto Nacional do Seguro Social).

Na época o atendimento ao publico ocorria em balcédo, com representacao de escritorio e rural. Todos os
processos continuavam manuais e havia os setores de chefia geral e chefia de secdo (concesséo e
manutenc¢do). Dada a grande demanda de processos, houve um periodo de contratagdo de funcionarios
por indicacao (especialmente politica), assim como um periodo de contratacdo de jovens para atuacao
temporaria, passando para contratacées exclusivamente por concursos a posteriori.

O primeiro sistema de informatizacdo do INSS foi o PRISMA, limitado, no entanto, a cidade de Presidente
Prudente, existindo a necessidade de integracdo em nivel nacional. Posteriormente foi instalado o GET,
um sistema de gerenciamento de solicitacdes de beneficios.

Em 2017, foi instituido na APS o INSS Digital com o intuito de melhorar o fluxo de atendimento com
processos sendo realizados de forma presencial e remota. Com a implantagédo do sistema foi possivel

6



roeme,

% |b|C MINISTERIO DA L l//!nOGSte

Q_IENCIA, TECNOLOGIA,
s ereonse 0 INOVAGOES ECOMUNICACOES [0, v o FEDER W

notar aumento no nimero de concessdes e processos que antes eram manuais e pareciam demorados,
atualmente ficam em fila no sistema, um dos pontos que precisam ser melhorados, assim como a
insuficiéncia do niumero de funcionarios (especialmente na concessao). Em termo de QVT (Qualidade de
Vida no Trabalho) notou-se melhorias no que tange ao trabalho dos servidores que passou a ser menos
estressante e com mais vazao.

1.4 DESCRICAO DOS CARGOS E ORGANOGRAMA

Durante a realizacdo do projeto notamos que na geréncia executiva de Presidente Prudente, assim como
na APS de Presidente Prudente, ndo haviam organogramas ou um documento oficial que organizasse de
forma visual e descritiva as fungdes e cargos que ali estavam atuando. Com essa perspectiva e a partir
de entrevistas realizadas com os concessores e colaboradores da APS de Presidente Prudente, pode-se

chegar ao seguinte organograma:
|
m “ BenEf “
Servico de
Reabilitagio [
Profissional
-

Chefe de
Beneficio

Reabilitagdo
Profissional

SRD

SMAN

Supervisores de SAIS

Beneficio

Servidores

Com o objetivo de deixar um legado ainda maior para a APS de Presidente Prudente e sua geréncia
executiva, segue abaixo a descricdo de cada um dos cargos do momento atual vivido pela mesma:

GEX - Geréncia Executiva
Supervisionar as Agéncias da Previdéncia Social sob sua jurisdicdo nas atividades de:

v/ reconhecimento inicial, manutenc¢éo, recurso e revisdo de direitos ao recebimento de beneficios
previdenciarios e assistenciais;

v/ operacionalizacdo da compensacao previdenciaria entre o Regime Geral de Previdéncia Social e
outros regimes de previdéncia;
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controle e atualizacdo dos dados cadastrais, vinculos, remuneracdes e contribuicbes dos
segurados da Previdéncia Social;

assegurar o controle social, em especial por meio da manutencdo dos Conselhos de Previdéncia
Social;

atender com presteza as demandas oriundas da Ouvidoria-Geral da Seguridade Social;
elaborar, executar e acompanhar o Plano Anual de A¢do, no ambito de sua competéncia,

apoiar o gerenciamento da recepcgdo, distribuicAo e execucdo do contencioso, consoante
deliberacdo do Presidente;

apoiar e acompanhar, no plano administrativo, as atividades de representacdo judicial ou
extrajudicial, consultoria e assessoramento juridicos;

apoiar e acompanhar, no plano administrativo, as atividades correcionais e auditorias instaladas
em sua area de abrangéncia;

interpor recursos e oferecer contrarrazdes as Juntas de Recurso e Camaras de Julgamento do
Conselho de Recursos da Seguridade Social - CRSS, em relacdo aos assuntos de sua
competéncia;

executar as atividades de logistica, patriménio imobiliario, engenharia e de orcamento, financas e
contabilidade necessarias ao funcionamento de 6rgaos e unidades jurisdicionadas, com a
anuéncia da Superintendéncia Regional e de acordo com as diretrizes da Diretoria de Orcamento,
Finangas e Logistica;

em relacdo as licitagcdes e contratacbes, observadas as diretrizes da Diretoria de Orgcamento,
Finangas e Logistica:

e autorizar a abertura de processo licitatorio;
e decidir sobre as dispensas e inexigibilidades;
e constituir comissdes e designar pregoeiro e equipe de apoio;

e formalizar a designacdo de gestores dos contratos, convénios, acordos, ajustes ou
instrumentos congéneres, com participacdo da area demandante;

e adjudicar, homologar, anular, revogar licitagdes e decidir sobre recursos;

e firmar e rescindir contratos, convénios, acordos, ajustes ou instrumentos congéneres, aplicar
ou retirar penalidades a fornecedores e prestadores de servigos, emitir atestado de
capacidade técnica e demais atos necessarios a gestédo contratual;

e reconhecer as contratacdes diretas, nos casos de dispensa e inexigibilidade de licitagdo; e
e ratificar os atos de dispensas e inexigibilidade de licitagcdo no &mbito da Geréncia-Executiva;

propor a Superintendéncia Regional, observada a devida formalizacao processual, a alienacéo e
a aquisicdo de bens imoveis;

constituir grupos de trabalho e comissdes, inclusive de licitacdo, de cadastramento de
fornecedores, de recebimento e desfazimento de materiais, de inventario, de avaliacdo e
destinacdo de documentos;
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adjudicar o objeto e homologar os procedimentos relativos a alienacdo de bens moveis e de bens
imoveis, bem como as escrituras de compra e venda de imével;

aprovar laudos técnicos de avaliacao de iméveis e laudos periciais;

autorizar locacdo de bens imoéveis préprios ou de terceiros, homologar o0s respectivos
procedimentos, bem como proceder a adjudicacao do objeto;

assinar escrituras, liberar hipoteca e demais atos relativos a situacdo dominial de iméveis;

outorgar procuracao com poderes especificos para as instituicdes financeiras representarem o
INSS no ato de celebragcdo das escrituras, bem como nos demais atos necessarios a
administracdo e manuteng&o dos contratos imobiliarios;

designar representante para acompanhamento, fiscalizacéo e recebimento de obras e servicos de
engenharia;

reconhecer despesas de exercicios anteriores, em conjunto com a chefia da area cujas atribuicbes
se correlacionam com a despesa a ser reconhecida;

determinar que se proceda a cobranga administrativa, inclusive de agente publico, em todas as
areas e unidades sob sua jurisdicdo, sempre que ocorrer dano que resulte em prejuizo ao erario;

constituir comissdes, determinar a instauragao e realizar a Tomada de Contas Especial no ambito
da Geréncia-Executiva;

executar as atividades de administracdo de Gestdo de Pessoas, em sua jurisdicdo, consoante
deliberacdo da Diretoria de Gestédo de Pessoas;

elaborar projeto de capacitacdo para os seus servidores, encaminhando-o a Superintendéncia
Regional;

executar as acdes de capacitacao autorizadas pelas Superintendéncias Regionais;

apoiar e executar as atividades de comunicacdo social e de representagéo politica e social do
INSS;

promover, em articulacdo com a Superintendéncia Regional, as a¢fes do Programa de Educacao
Previdenciaria - PEP, conforme diretrizes da Diretoria de Gestdo de Pessoas;

elaborar informacdes de sua area de abrangéncia para subsidiar a Prestacao de Contas Anual do
INSS, encaminhando as a Superintendéncia Regional;

executar acfes voltadas para qualidade de vida e responsabilidade socioambiental, em
consonancia com as programacoes definidas pelas Superintendéncias Regionais;

acompanhar junto as unidades de atendimento a execucdo das atividades voltadas ao
monitoramento operacional de beneficios.

Secéo de Orcamento, Finangas e Contabilidade

executar as atividades de orcamento e financas, no ambito da Geréncia-Executiva e suas
unidades vinculadas;

executar as atividades relacionadas com a programacgao e execu¢do orcamentaria e financeira
das acOes asseguradas no orcamento anual aprovado para o INSS e FRGPS, no ambito da
Geréncia- Executiva e suas unidades vinculadas;



I

v

v

Froene,

|b|Ct MINISTERIO DA L Unoeste

C_IENCIA, TECNOLOGIA,
i erenss . INOVAGOES ECOMUNICAGCOES [0V s - no FeEDER R

executar as atividades relacionadas com a movimentacdo de créditos orcamentarios e sub-
repasses de recursos financeiros, no &mbito de suas unidades vinculadas;

avaliar o desempenho da execuc¢do orcamentaria e financeira no a&mbito da Geréncia-Executiva e
de suas unidades vinculadas;

executar as atividades relacionadas com a atualizacdo do rol de responsaveis das unidades
gestoras do INSS, no ambito da Geréncia-Executiva,;

executar as atividades relacionadas aos procedimentos pertinentes as obrigacfes acessorias
exigidas pela Secretaria da Receita Federal do Brasil no &mbito da Geréncia-Executiva;

zelar pelo cumprimento das normas legais e regulamentares inerentes a gestdo orcamentaria,
financeira e patrimonial,

executar as atividades relacionadas ao recebimento, registro, controle e liberacdo de caucdes
destinadas a garantir a manutencdo de propostas e o fiel cumprimento dos contratos junto aos
fornecedores e prestadores de servigcos no ambito da Geréncia-Executiva;

executar as atividades relacionadas ao credenciamento dos ordenadores de despesas e dos
gestores financeiros das unidades gestoras subordinadas;

executar e acompanhar as atividades relacionadas a recuperacao dos valores pagos apés o 6bito
do beneficiario junto aos agentes pagadores de beneficios referente aos processos administrativos
oriundos da area de beneficios, no ambito das Geréncias-Executivas;

executar atividades de liberacéo dos depdsitos vinculados a Instituicao, efetuados em garantia, no
ambito da Superintendéncia Regional; e

prestar todo o suporte necessario as atividades de contabilidade no ambito da Geréncia-Executiva.

SEAT - Secédo de Atendimento

v

v

supervisionar e avaliar a qualidade do atendimento, garantindo agilidade, comodidade aos seus
usuarios e ampliacao do controle social,

zelar pela adocdo dos procedimentos necessérios a resolugdo das reclamacgdes, sugestfes ou
representagbes a respeito de deficiéncias relativas ao atendimento, especialmente as
encaminhadas pela Ouvidoria-Geral da Seguridade Social;

propor ao Gerente-Executivo a elaboragdo de estudos técnicos para localizacdo, instalagéo e
desativacdo de unidades de atendimento;

avaliar necessidades de parcerias para ampliacdo da rede de atendimento;

supervisionar a execucao de planos, projetos e programas voltados para a melhoria do
atendimento;

analisar os resultados obtidos com aplicacdo dos padrdes, sistemas, métodos de avaliacao de
produtividade e qualidade do atendimento;

assessorar o Gerente-Executivo no desempenho de suas competéncias, notadamente nas
relativas a melhoria do atendimento;

avaliar o desempenho dos sistemas de suporte a rede de atendimento, dos servicos de
atendimento remoto e da rede de comunicacédo de dados;

identificar necessidades de recursos tecnoldgicos e otimizar sua utilizagao;

10
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inventariar a localizacdo e a situacdo do parque de equipamentos de informatica, e elaborar
relatorio;

acompanhar a implantacéo de sistemas de suporte a rede e de servi¢cos de atendimento remoto;

executar acles voltadas para a informacdo e conscientizacdo acerca de direitos e deveres
previdenciarios;

viabilizar a realizagédo de parcerias firmadas em ambito nacional e a execucéo de projetos;

propor ao Gerente-Executivo a celebracdo de parcerias locais, com o objetivo de fortalecer a
disseminacao dos direitos e deveres previdenciarios;

realizar estudos e pesquisas para conhecimento da segmentacdo e necessidades do publico
externo;

divulgar internamente as ac¢des realizadas para o publico externo;

propor projeto basico, plano de trabalho e termo de referéncia, na sua area de atuagao.

LOGISTICA - Logistica, Licitagdo, Contrato e Engenharia

v

G

executar as atividades de logistica, licitacdes e contratos, patrimdnio mobiliario e imobiliario,
engenharia, documentagéo e informagédo necessarias ao funcionamento de suas unidades, em
conjunto com as areas técnicas, quando se tratar de materiais e servi¢cos especializados;

exercer as atividades relacionadas a operacionalizacdo e atualizacdo das informacgdes afetas aos
sistemas estruturantes da Administragdo Publica Federal e aos sistemas internos informatizados,
no ambito da sua area de atuacgéo;

analisar contratacdes, termos aditivos e apostilamentos;
propor contratacdes, termos aditivos e apostilamentos na sua area de atuacao;

administrar os imoéveis vinculados a Geréncia-Executiva, de acordo com as diretrizes da Diretoria
de Orgcamento, Financas e Logistica;

manter controle fisico, contabil e financeiro dos materiais de consumo em estoque e dos bens
patrimoniais, estabelecendo cronograma de aquisi¢céo e requisi¢do, promovendo o inventario dos
bens de consumo e permanente;

analisar, propor e formalizar os processos relativos ao desfazimento de material permanente e de
consumo inserviveis da Geréncia-Executiva e unidades vinculadas;

realizar proposta de:

e constituicdo de comissfes e grupos de trabalho, na sua area de atuacgao;

e instituicdo de equipes de planejamento de contratacéo; e

e designacao de gestores e fiscais, pregoeiros, leiloeiros e suas respectivas equipes de apoio.

gerir as despesas operacionais no ambito da Geréncia-Executiva, em consonancia com a
programacdo orcamentaria e observadas as diretrizes da Diretoria de Orcamento Financas e
Logistica;

gerenciar as atividades de gestdo documental;

11
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executar e acompanhar o processo de avaliacdo e de destinacdo de documentos arquivisticos,
bibliogréficos e museoldgicos;

planejar infraestrutura para guarda e armazenamento dos documentos e materiais informacionais;

manter cadastro atualizado dos arquivos, biblioteca, museus e da forca de trabalho para a gestéo
documental;

administrar, quando houver, a biblioteca e o espaco cultural da Geréncia-Executiva;

executar o Plano Nacional de Desimobilizacdo do Patriménio Imobiliario do INSS e o Plano de
Obras e Servicos de Engenharia;

realizar os procedimentos para pagamento das despesas relativas aos impostos, seguros, taxas,
condominios, aluguéis e dos demais contratos de servigos continuados ou nao continuados e de
aquisicoes;

executar a vistoria e a manutencdo em imoveis proprios e de terceiros de uso do INSS, bem como
dos equipamentos necessarios ao seu funcionamento;

executar a locacao de bens iméveis de terceiros e a terceiros;

receber, selecionar, classificar, registrar, controlar e expedir correspondéncias, expedientes,
processos e demais documentos; e

elaborar projeto basico, plano de trabalho e termo de referéncia, na sua area de atuagéo.

SOGP - Secédo Operacional de gestdo de pessoas

v

executar as atividades administrativas de gestdo de pessoas, observadas as diretrizes e
orientacBes da Diretoria de Gestédo de Pessoas:

e analisar, instruir e decidir requerimentos administrativos de sua competéncia;
e expedir atos e efetuar registros administrativos de gestéo de pessoas;

e administrar a frequéncia, a lotacdo e o exercicio de servidores e estagiarios;
e manter atualizados os sistemas de administracio de pessoal,

e executar atividades referentes ao cadastro e pagamento funcional, concessdo e manutencao
de beneficios;

e executar as atividades para cumprimento de decisdes judiciais e atendimento das demandas
de controle;

e subsidiar a Procuradoria Federal Especializada na defesa do INSS, nas acdes ajuizadas por
servidores;

e executar atividades relativas estagio probatorio, progressdo funcional e avaliacdo de
desempenho;

e elaborar atos de designacdo e dispensa de cargos, fungdes comissionadas técnicas e de
fungdes gratificadas do INSS;

e manter controle das alteracdes e prestar informacdes relativas ao quadro de funcgoes;

e executar atividades relativas ao Plano de Assisténcia a Saude do Servidor;
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e prestar informacdes e orientacdes relacionadas a area de gestdo de pessoas aos servidores
da Geréncia-Executiva; e

e executar as demais atividades administrativas de gestdo de pessoas, consoante deliberacéo
e orientacdo da Diretoria de Gestdo de Pessoas.

planejar e executar as atividades relativas a Salde e Qualidade de Vida no Trabalho e a
Responsabilidade Socioambiental, em consonancia com as programacdes definidas pela
Superintendéncia Regional e Administracdo Central,

acompanhar a resolutividade das demandas oriundas da Ouvidoria do Servidor no ambito da
Geréncia-Executiva;

desenvolver, executar, coordenar, e avaliar as acdes de educacdo na modalidade presencial,
propostas pela Geréncia-Executiva;

planejar e executar as acdes e metas do Programa de Educacdo Previdenciaria no ambito da
Geréncia-Executiva, observando as diretrizes e 0s objetivos estratégicos do Instituto;

fomentar a participacéo em ac¢bes de educacdo a distancia;
orientar os educadores previdenciarios no ambito da Geréncia-Executiva;

apoiar a execucao das ac¢fes de formacao e aperfeicoamento nacionais e regionais realizadas em
sua area de abrangéncia;

orientar e acompanhar, no ambito da Geréncia-Executiva, 0s processos seletivos internos;

analisar os afastamentos para capacitacéo e as licengas para capacitacao de servidores no &mbito
da Geréncia-Executiva;

propor contratos, acordos e convénios na sua area de competéncia;

captar, disseminar e promover a guarda do conhecimento voltado para o desempenho das
atividades institucionais;

implementar e fomentar acdes de gestdo do conhecimento na sua area de abrangéncia;
fomentar a disseminacéo de préticas de inovagéo institucional;

orientar e acompanhar a realizacdo da avaliacdo de desempenho das carreiras que compdem o
quadro funcional do INSS;

acompanhar a implementagéo a gestao por competéncias;
orientar e acompanhar as avaliagdes de estagio probatorio;
subsidiar os estudos de planejamento da forca de trabalho;
subsidiar as demandas judiciais e extrajudiciais sobre teméaticas de sua responsabilidade;

gerenciar materiais adquiridos para o Programa de Educacdo Previdenciaria e Formacao e
Aperfeicoamento dos servidores.

SST - Sec¢ao de Saude do Trabalhador

v
v

gerenciar as atividades da &rea médico-pericial,

gerenciar as atividades de reabilitacdo profissional e servi¢o social, inclusive aquelas efetuadas
por executores indiretos;
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acompanhar a implantacdo dos sistemas corporativos de beneficios e de beneficios por
incapacidade, em articulacdo as areas de Beneficio e Atendimento;

supervisionar os procedimentos operacionais e executar as a¢des de pericia médica e servico
social relativas ao beneficio de prestacdo continuada, e a renda mensal vitalicia;

organizar e acompanhar a distribuicdo de demandas dos peritos médicos, assistentes sociais,
analistas do seguro social com formacdo em servico social e demais servidores que atuam na
reabilitacdo profissional, conforme diretrizes da Diretoria de Saude do Trabalhador;

gerenciar a frequéncia dos peritos médicos e demais servidores lotados nos servigos de saude do
trabalhador, a distribuicdo de demandas e a agenda das pericias médicas, do servi¢o social e dos
servicos de reabilitacdo profissional de cada Agéncia da Previdéncia Social, bem como divulgar
0s resultados quantitativos de atendimentos pelas equipes de reabilitagéo profissional, pericias e
servigo social realizados, conforme diretrizes da Diretoria de Saude do Trabalhador;

propor ao Chefe da Divisdo de Saude do Trabalhador nas Superintendéncias estudos voltados
para o aperfeicoamento dos mecanismos de reconhecimento de direito ao recebimento de
beneficios que envolvam atuagéo da pericia médica, reabilitacdo profissional e servigo social;

acompanhar a execugao dos programas de reabilitacdo profissional e a¢cbes de servico social e
propor as medidas necessarias ao seu aperfeicoamento;

propor ao Chefe da Divisdo de Saude do Trabalhador nas Superintendéncias o estabelecimento
de parcerias, acordos e convénios, sempre em carater educacional, na sua area de atuacgao;

promover a divulgagao dos atos normativos e manuais de sua area de atuagao;

fazer a gestdo das equipes das Agéncias da Previdéncia Social que atuam o servico de
reabilitacdo profissional e de servigo social;

gerenciar a concessdo de recursos materiais necessarios ao desenvolvimento do processo de
reabilitacdo profissional;

fornecer dados estatisticos para garantir aos 6rgdos responsaveis mecanismos para viabilizar a
fiscalizacdo, avaliacdo e controle das empresas no cumprimento da reserva legal de vagas para
beneficiarios reabilitados e pessoas portadoras de deficiéncia habilitadas para o trabalho;

promover a execucdo das acdes de revisdo e corre¢do dos atos praticados no reconhecimento
inicial e manutencgdo do direito, nos casos identificados pela Auditoria Interna do INSS e pelos
o6rgdos de controle interno e externo, demandadas pela Coordenacdo de Monitoramento
Operacional de Beneficios e demais divisdes da Diretoria de Beneficios;

subsidiar os Servigcos de Atendimento no que se refere ao acompanhamento, controle e avaliagédo
da qualidade do atendimento, bem como na adocao dos procedimentos necessarios a resolucéo
das reclamacdes, sugestbes ou representacbes a respeito de deficiéncias relativas ao
atendimento;

propor ao Chefe da Divisdo de Saude do Trabalhador nas Superintendéncias a capacitacéo dos
servidores que atuam nas areas de pericia médica, reabilitacao profissional e servigo social;

atender as postulagfes encaminhadas pela Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social e comunicar a
solucéo;

acompanhar as metas definidas no Plano de Acéo; e
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v propor a Divisdo de Saude do Trabalhador da Superintendéncia a nomeacado dos Assessores
Técnicos no ambito do Servico/Secdo de Saude do Trabalhador nas seguintes areas: Reabilitacdo
Profissional e Servigo Social.

SS — Servico Social

Compete ao Servico Social esclarecer junto aos beneficiarios seus direitos sociais e 0s meios de exercé-
los e estabelecer conjuntamente com eles o processo de solucéo dos problemas que emergirem da sua
relagéo com a Previdéncia Social, tanto no &mbito interno da instituicdo como na dinamica da sociedade.

O Servigo Social desenvolve ac¢des profissionais em articulagdo com as outras areas do INSS, entidades
governamentais e organizagbes da sociedade civil, e tem como diretriz a participacdo do usuario na

implementacdo e no fortalecimento da Seguridade Social, especialmente no que tange a politica
previdenciaria e da assisténcia social.

As principais ag6es desenvolvidas pelo Servigo Social s&o a socializagéo das informagdes previdenciarias
e assistenciais, a assessoria/consultoria e o fortalecimento do coletivo.

REABILITACAO PROFISSIONAL — Servico de Reabilitacdo Profissional

O processo de habilitagéo e reabilitagdo profissional compreende quatro funcdes basicas:

v avaliacdo do potencial laboral: objetiva definir a real capacidade de retorno de segurados ao
trabalho. Consiste na analise global dos seguintes aspectos: perdas funcionais, fungfes que se
mantiveram conservadas, potencialidades e progndésticos para o retorno ao trabalho, habilidades
e aptiddes, potencial para aprendizagem, experiéncias profissionais e situa¢cdo empregaticia, nivel
de escolaridade, faixa etéria, e mercado de trabalho;

v orientacdo e acompanhamento do programa profissional: consiste na conducdo do reabilitando
para a requalificacéo profissional em uma nova funcéo/atividade a ser exercida no mercado de
trabalho e deve considerar os seguintes elementos basicos: conhecimento de seu potencial
laboral, requisitos necesséarios ao exercicio das profissbes e oportunidades oferecidas pelo
mercado de trabalho. O planejamento e a preparagéo profissional devem ser realizados mediante
a utilizacdo de recursos disponiveis na comunidade, preferencialmente, como: cursos,
treinamentos e outros;

v articulagdo com a comunidade para parcerias, convénios e outros: visa ao reingresso do segurado
no mercado de trabalho e ao levantamento de tendéncias e oportunidades oferecidas,
preferencialmente, na localidade de domicilio do reabilitando. Todavia, ndo caracteriza
obrigatoriedade por parte do INSS a sua efetiva inser¢do no mercado de trabalho, conforme § 1°
do art. 140 do RPS; e

v/ pesquisa da fixacdo no mercado de trabalho: consiste no conjunto de informacdes para constatar
a efetividade do processo reabilitatério e fornecimento de dados que realimentem o sistema
gerencial visando a melhoria do servico

Benef - Servigco de Beneficio da Geréncia-Executiva
v/ Coordenar, orientar, supervisionar e avaliar as atividades da SRD, SMAN, SAIS, MOB.

v/ acompanhar a implantacdo dos sistemas corporativos de beneficios e de beneficios por
incapacidade, em articulagdo com o Servico e a Se¢do de Gerenciamento de Saude do
Trabalhador e 0 Servico e a Secao de Atendimento;
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v/ orientar e supervisionar a operacionalizacdo dos sistemas corporativos de beneficios e de
beneficios por incapacidade nas unidades da Previdéncia Social,

v/ acompanhar os mecanismos de processamento das informag¢fes de reconhecimento de direitos,
especialmente quanto a utilidade e disponibilidade dos sistemas de informacéo;

v/ subsidiar os Servigcos de Atendimento no que se refere ao: acompanhamento e analise dos
resultados obtidos;

v/ propor a Secdo Operacional de Gestdo de Pessoas da Geréncia-Executiva a realizagdo de
capacitacao;

v atender as postulacdes encaminhadas pela Ouvidoria-Geral da Seguridade Social e comunicar a
solucéo;

v/ conceder as autorizagdes de acesso aos sistemas informatizados da Previdéncia Social.

MOB — Monitoramento Operacional de Beneficio

v/ coordenar, orientar, supervisionar e avaliar as atividades de:
v analise de defesas apresentadas em processos administrativos de beneficios;

v propor ao Gerente-Executivo agdes preventivas e corretivas sobre as falhas e irregularidades
detectadas por 6rgdos e unidades do INSS e 6rgdos de controle interno e externo;

v/ monitorar junto as Agéncias da Previdéncia Social a execucao de acdes preventivas e corretivas
das disfungfes detectadas por 6rgédos e unidades do INSS e 6rgdos de controle interno e externo;

v aprovar e consolidar os relatérios com as respostas das demandas oriundas dos érgdos de
controle interno e externo encaminhadas pelas Agéncias da Previdéncia Social;

v implementar a¢des corretivas, decorrentes do resultado das agfes especializadas desenvolvidas
pela Diretoria de Beneficios;

v/ promover a execucao das acles de revisao e correcdo dos atos praticados no reconhecimento
inicial e manutencdo do direito nos casos identificados pela Auditoria Interna do INSS e pelos
orgdos de controle interno e externo, demandadas pela Coordenagdo de Monitoramento
Operacional de Beneficios e demais divisdes da Diretoria de Beneficios e Diretoria de Saude do
Trabalhador

SRD — Secao de Reconhecimento de Direitos

Coordenar, orientar, supervisionar e avaliar as atividades de:
v reconhecimento inicial de direitos;
Vv revisao de direitos;
Vv recursos administrativos de beneficios;
v

operacionalizar a compensacdo previdenciaria entre o Regime Geral de Previdéncia Social e
outros regimes de previdéncia;

<

promover a orientacdo e a uniformizacdo de procedimentos e supervisionar essas atividades nas
unidades de atendimento, inclusive mediante respostas a consultas formais por elas
encaminhadas;
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propor a Divisdo de Recursos de Beneficios da Diretoria de Beneficios a uniformizacao, em tese,
da jurisprudéncia;

formalizar consulta aos 6rgéos e unidades da Diretoria de Beneficios, assegurando que, no &mbito
das unidades de atendimento, as respostas tenham aplicacdo de cunho geral sobre casos
concretos posteriores e similares;

promover o gerenciamento de emissdes de certiddes;
analisar os processos de beneficios acima do limite de alcada da Agéncia da Previdéncia Social;

gerenciar as informacdes dos sistemas de beneficios, compensacao previdenciaria e dos dados
cadastrais, vinculos e remuneracdes;

propor estudos voltados para o aperfeicoamento dos mecanismos de reconhecimento de direito
ao recebimento de beneficios;

acompanhar e supervisionar os procedimentos operacionais nas unidades da Previdéncia Social
relativos ao Beneficio de Prestacédo Continuada - BPC, e a Renda Mensal Vitalicia — RMV;

SMAN — Secao de Manutencéo

Coordenar, orientar, supervisionar e avaliar as atividades de:

v
v
v

NN

SAIS —

manutencgdo do reconhecimento de direitos;
convénios e acordos internacionais;

desempenho dos agentes prestadores de servicos de pagamento de beneficios e consignacdes
de crédito; consignacdes em beneficios;

propor credenciamentos, descredenciamentos e convénios;
promover a validacdo mensal dos valores de beneficios a serem pagos;
propor a realizagdo de parcerias;

subsidiar os Servigos de Atendimento no que se refere ao acompanhamento da prestacdo de
servigos de pagamento de beneficios e consignacdes de créditos;

Secado de Administracdo de Informacdes do sequrado

Coordenar, orientar, supervisionar e avaliar as atividades de:

v

v
v

atualizacéo e controle das bases dos dados cadastrais, vinculos, remuneracgdes e contribuicdes
dos segurados da Previdéncia Social, com vista ao reconhecimento automatico do direito

manter, incluir e controlar as informacdes relativas aos sistemas de controle de 0Obitos;

acompanhar os mecanismos de processamento das informacdes de atualizacdo do cadastro dos
segurados;

APS DJ — Agéncia da Previdéncia Social Atendimento de Demandas Judiciais

v

v

executar os servicos de cumprimento de decisfes judiciais para o reconhecimento inicial,
restabelecimento, conversao e revisao de direitos ao recebimento de beneficios previdenciarios;

propor consulta formal as Divisdes ou Servicos de Beneficios e & Procuradoria da Geréncia-
Executiva a qual se vincula; e
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BN

prestar informacdes e esclarecimentos a Procuradoria Federal Especializada e ao Poder
Judiciario.

APS Presidente Prudente

v

v

&

v

atualizar as bases dos dados cadastrais, vinculos, remuneracfes e contribuicbes de segurados
da Previdéncia Social, com vista ao reconhecimento automatico do direito;

proceder ao reconhecimento inicial, manutengéo, recurso e revisdo de direitos aos beneficios
administrados pelo INSS, bem como a operacionalizacdo da compensacao previdenciaria e a
emisséo de certiddes de tempo de contribui¢ao;

proceder a analise e atendimento as solicitagcdes de consignacao em beneficio;

proporcionar condi¢cdes para a execucao as atividades de pericia médica, habilitacdo e reabilitacéo
profissional e avaliagdo social, conforme orientagéo e fluxo estabelecido pela Diretoria de Saude
do Trabalhador;

desenvolver as atividades voltadas para o monitoramento operacional de beneficios;
propor consulta formal as areas técnicas da Geréncia-Executiva a qual se vincula;

executar as atividades de orientagdo e informacéo, de acordo com as diretrizes estabelecidas nos
atos especificos que definem o assunto;

atender as demandas da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social;

prestar as informacdes requisitadas pela Procuradoria para subsidiar a defesa do INSS em juizo
e cumprir, sob orientagdo da Procuradoria, as decisdes judiciais;

executar as atividades de orientacdo, informacdo e conscientizacdo da sociedade, inclusive
aguelas decorrentes das parcerias locais, regionais ou nacionais, de acordo com as diretrizes
estabelecidas no Programa de Educacéo Previdenciaria - PEP, em articulagdo com a Geréncia-
Executiva; e

ordenar despesas referentes a deslocamento de beneficiarios da Previdéncia Social e do
Beneficio de Prestagdo Continuada, conforme legislagéo.

Chefe de Beneficio

v

Executar as atividades de:
e orientacdo e informacao aos beneficiarios;

e atualizacdo e controle das bases dos dados cadastrais, vinculos, remuneracdes e
contribuigbes dos segurados da Previdéncia Social, com vistas ao reconhecimento automéatico
do direito;

e reconhecimento inicial, manutencdo e revisdo de direitos ao recebimento de beneficios
administrados pelo INSS;

e consignacao em beneficios;
e compensacao previdenciaria;
e monitoramento operacional de beneficios;

e reconhecimento de filiacao obrigatoria; e
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e manutencao da atividade do contribuinte individual;

v analisar os processos de beneficios de limite de alcada;

v processar justificativa administrativa para reconhecimento de beneficio;

v elaborar contrarrazes e pedidos de incidentes processuais as Juntas de Recursos e recepcionar
0s recursos as Camaras de Julgamento, quando assim definido pelo Servico e a Secdo de
Reconhecimento de Direitos da Geréncia-Executiva;

v expedir certiddes e declara¢gbes de regularidade;

v realizar pesquisas externas para o reconhecimento de beneficio;

v realizar pesquisas externas para atualizar dados cadastrais, vinculos, remuneragfes no CNIS;

v atualizar a base de 6bitos;

v cadastrar senha para acesso aos servicos via Internet;

v realizar o calculo do montante da contribuicdo social previdenciaria, corrente ou em atraso, do
contribuinte individual, facultativo, segurado especial, empregador e empregado doméstico;

v realizar o calculo do montante das contribuicbes sociais previdenciarias decorrentes de

indenizagéo, retroagdo da data do inicio das contribuigdes e indenizagéo para contagem reciproca;
v verificar a regularidade e autenticidade de documentos; e
v/ exercer outras atividades definidas pelo Gerente da Agéncia da Previdéncia Social.

Supervisores de Beneficio

Ao Supervisor Operacional de Beneficios, nas Agéncias da Previdéncia Social Tipos "A" e "B", compete
exercer as atividades definidas pelo Gerente da Agéncia da Previdéncia Social.”

Servidores

O quantitativo de servidores lotados na Agéncia da Previdéncia Social Presidente Prudente é de:
v/ 01 (um) Administrador;

01 (um) Agente de Servigos Diversos;

01 (uma) Sociéloga;

07 (sete) Analistas do Seguro Social

04 (quatro) Analistas do Seguro Social com formacdo em Servi¢o Social;

01 (um) Analista do Seguro Social com formacdo em Terapia Ocupacional;

NS

29 (vinte e nove) Técnicos do Seguro Social;
v/ 14 (quatorze) Peritos Médicos Previdenciarios.

Servico de Reabilitacdo Profissional

A Reabilitacéo Profissional — RP é definida como a assisténcia educativa ou reeducativa e de adaptacéo
ou readaptacdo profissional, instituida sob a denominacdo genérica de habilitacdo e reabilitacao
profissional, visando proporcionar aos beneficiarios incapacitados parcial ou totalmente para o trabalho,
em carater obrigatério, independente de caréncia, e as pessoas com deficiéncia, os meios indicados para
0 reingresso no mercado de trabalho e no contexto em que vivem (art. 89 da Lei n® 8.213, de 24 de julho
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de 1991 e art. 136 do Decreto n° 3.048, de 6 de maio de 1999, que aprovou o Regulamento da Previdéncia
Social — RPS).

A equipe de RP sera constituida pelo Perito Médico e pelo Profissional de Referéncia. Tem por atribui¢cdes
a avaliacao do potencial laboral do segurado, a orientacdo e acompanhamento do PRP, o desligamento
do PRP, a realizacéo da pesquisa da fixacdo no mercado de trabalho, bem como o adequado registro em
prontuario e a alimentacdo de todos os sistemas pertinentes, em consonancia as determinacdes da
DIRSAT.

Servico Social

O Servigo Social do INSS é um servico previdenciario, garantido pela Lei n® 8.213/91, que contribui para
viabilizar o acesso dos cidadaos aos direitos assegurados na politica de Previdéncia Social. As a¢bes do
Servigo Social sdo realizadas pelos assistentes sociais e analistas do seguro social com formagédo em
servigo social. S&o desenvolvidas em consonancia com a legislacdo da profisséo, normas, diretrizes e
objetivos estratégicos adotados pela Instituicdo. A atuacdo desses profissionais € fundamental para a
articulacéo da politica previdenciaria com as outras politicas sociais, visando proporcionar a populacéo o
acesso a informagbes qualificadas sobre os direitos sociais, especialmente sobre os direitos
previdenciarios e assistenciais.

Atribuicdes Servigo Social na Agéncia da Previdéncia Social — APS: Prestar atendimento técnico
individual e coletivo aos usuarios, esclarecendo quanto ao acesso aos direitos previdenciarios e
assistenciais, e sobre os meios de exercé-los; Socializar as informagdes previdenciarias e assistenciais
tanto em ambito interno quanto externo a instituicdo; Emitir Parecer Social com o objetivo de fornecer
elementos para reconhecimento de direitos, manutencdo, recurso de beneficios e decisdo médico-
pericial; Realizar Avaliacdo Social da pessoa com deficiéncia requerente do Beneficio de Prestagéo
Continuada da Assisténcia Social, com base nos principios da Classificagdo Internacional de
Funcionalidades, Incapacidade e Saude — CIF; Promover articulagdo com entidades publicas e da
sociedade civil para conhecimento da rede de recursos sociais; Desenvolver agdes conjuntas com as
areas de Pericia Médica e Reabilitacdo Profissional; Atuar como assistente técnico na Procuradoria
Federal Especializada do INSS, quando solicitado.

O Servico Social, em conjunto com a Reabilitacdo Profissional e a Pericia Médica, constituem as areas
técnicas estruturais da Diretoria de Saude do Trabalhador - DIRSAT.

1.5 PERFIL DOS CONCESSORES DA APS DE PRESIDENTE PRUDENTE

Neste trabalho também se buscou desenvolver informagdes sobre os colaboradores responséaveis pela
concessao dos beneficios, aposentadorias, pensdo entre outro servico segurados pelo INSS, com o
objetivo de caracterizar o perfil da equipe de concessdes da agéncia do INSS de Presidente Prudente. A
tabela abaixo apresenta os dados levantados:
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Resp Resp Resp Resp Resp Resp Resp Resp Resp
p t osta osta osta osta osta osta osta osta osta
erguntas 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Género Femi Femi Masc Masc Masc Femi Femi Masc Femi
nino nino ulino ulino ulino nino nino ulino nino
Idade 40 40 41 43 39 39 38 58 30
Ha quanto 17 15 15 15 12 15 15 25 5
tempo atua
no INSS?
Ha quanto 15 15 4 14 12 15 7 25 5
tempo atua
como
concessor?

Como visto na tabela, este estudo se baseou em quatro questionamentos, sendo eles: Qual o género?
Qual a Idade? H&a quanto tempo atua no INSS? Ha quanto tempo atua como concessor? onde obteve-se

um total de 9 respostas, onde os dados foram compilado e seguem distinguidos nos subitens abaixo.

Género

Ferninino

56 B%

Género Colaboradores

Masculing

143%
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De acordo com o gréafico acima € possivel constatar que a equipe é formada por 9 colaboradores, sendo
que a maior parte, ou seja, 5 pessoas, sdo do género feminino, representando cerca de 55,6% dos
concessores, a outra parte é formada por 4 pessoas do género masculino que representam 44,4% da
equipe. A demais ainda é aufere-se que a equipe em relagdo a género ndo apresenta discrepancia
significativas, pois a quantidade pessoas, sdo 5 femininas e 4 masculinas.

Idade média

Idade Média da Equipe

Idade Média
Feminina

Idade Media
hasculing

Idade Média
Geral

0,0 10,0 20,0 30,0 400 50,0

i) il »

De acordo com o grafico acima constata-se que a idade média geral entre as colaboradoras femininas é
de 37,4 anos, e entre o publico masculino a idade média é de 45,3 anos, onde a idade média geral da
equipe é de 40, 9 anos. Logo as colaboradoras femininas sdo mais jovens em relagdo aos homens e a
média geral da equipe, e os colaboradores masculinos sdo mais velhos em relac@o as mulheres e a média
geral. Contudo ressalta-se que quando comparadas as médias de idade média da equipe, entre a menor
média e maior média ha uma diferencga de idade de aproximadamente 8 anos.

Outros dados relevantes para esse subitem sdo que dentre as colaboradoras femininas esta a
colaborador mais jovem da equipe com 30 anos, e dentre os colaboradores do publico masculino esta o
colaborador que apresenta mais idade, sendo essa de 58 anos.

Tempo de INSS
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Tempo médio que atua no INSS

20,0

15,0

10,0

5,0

oo

Ternpo médio que atua  Ternpo meédio que atua Tempo medio que atua
no IMES - Ferninino no IMES - Masculing no IMES - Geral

De acordo com o grafico acima é possivel aferir que 0 médio que as colaboradoras atuam no INSS € de
13,4 anos, o tempo médio de atuagéo entre o publico masculino é de 16,8 anos, e o tempo médio geral
de atuacdo da equipe no INSS é de 14,9 anos. depreende-se disso que os colaboradores do género
masculino apresentam maior tempo de atuagéo no INSS e publico do género feminino o menor tempo de
atuacao no INSS.

Outros dados relevantes neste subitem sdo que dentre os colaboradores do género masculino esta o que
apresenta o maior tempo de atuagdo no INSS, sendo de 25 anos, e dentre as colaboradoras esta a que
possui menor tempo de casa sendo de 5 anos.

Contudo vale ressaltar ainda o tempo de atuagdo no cargo de concessor, para isso segue gréafico abaixo.

Tempo como concessor

Tempo médio que atua como concessor

Ternpo médio que
atua como
Concessar-
Fernining

Termnpo médio que
atua como
Conoessor -

Masculing

Tempo meédio que
atua carmo
Congessaor - Geral

oo 5.0 10,0 148,0

De acordo com o grafico acima constata-se que o tempo médio que as colaboradoras do género feminino
atuam como concessoras €é de 11,4 anos, os colaboradores do género masculino atuam a 11 anos, sendo
gue a média geral de atuacdo da equipe como concessores é de 12, 4 anos. Logo é possivel auferir que
publico feminino apresenta leve grau de experiéncia a mais que o publico masculino. Porém nota-se que
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a o tempo médio geral de atuacdo da equipe com concessores € maior que as outras médias alcancadas,
isto se da pois entre 0s concessores existe um colaborador que trabalha a 25 anos no cargo, o que acaba
elevando a média da equipe.

1.6 ESTRUTURA DO RELATORIO

O relatério esta composto em 4 partes principais. O primeiro capitulo ira deixar claro a equipe e 0s
objetivos do projeto desenvolvimento, contextualizar o ambiente em que o projeto se desenvolveu, no
caso a APS de Presidente Prudente, por meio da elaboracéo de: organograma, descri¢do de cargos, perfil
dos concessores, entre outros aspectos. No capitulo dois, esta desenvolvida a principal parte do trabalho,
ou seja, estdo descritos 0s 22 processos validados e cronoanalisados, de forma visual e descritiva. No
capitulo 3 estdo apontados os fatores criticos de sucesso e insucesso do INSS Digital, segundo a visdo
dos concessores. E por fim, no capitulo 4 sdo realizadas as consideracdes finais sobre o projeto, seus
principais desafios e contribuicdes com o proposito estabelecido.
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2. PROCESSOS DO INSS DIGITAL ANALISADOS

2.1 PROCESSO | - Auxilio Doenca
2.1.1 Processo planejado
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O item acima é o fluxograma modelo do processo Emitir Decisdo Administrativa — Auxilio Doenca, que
descreve a sequéncia de cada uma das etapas a serem percorridas por parte dos concessores durante
a execucao de suas atividades, visto que, poderiam ser feitas altera¢cdes ou ndo no mesmo logo apos sua
validacao, indo de acordo com a forma de trabalho realizada por cada servidor na APS em analise.

Sendo assim, cada uma das etapas do modelo foram tracadas acompanhando a seguinte sequéncia de
atividades: "Regularizar Pendéncia”, “Atendimento Pés Pericia”, “Verificar existéncia de criticas”,
“Verificar se ha criticas no Sistema de Beneficios”, “Orientar requerente sobre formas de acesso
ao resultado”, “Atualizar os dados do CNIS”, “Tratar pendéncia no SABI Atendimento”, “Realizar
Exigéncias Cabiveis”, “Analisar Direito ao Beneficio”, “Realizar Exigéncias Cabiveis”, e por fim,
“Processar Revisao Administrativa”. Vale lembrar que as etapas aqui ressaltadas ndo sofreram
nenhum tipo de modificacdo, visto que sdo executadas seguindo 0s requisitos existentes no
manual/modelo do processo.

2.1.2 Validagéo do processo

O processo em questdo nédo foi alterado no &mbito de nenhuma de suas etapas, ja que, como ressaltado
anteriormente, as atividades realizadas pelos concessores na APS em andlise seguem (poderiam seguir)
a mesma linhagem das etapas tragadas no modelo acima, isso porque, com base em outras experiéncias
de processos parecidos, 0s concessores conseguem identificar as etapas que fazem ou néo parte do
mesmo. Ou seja, as atividades acompanham o seguinte padrdo: “Regularizar Pendéncia”,
“Atendimento Pos Pericia”, “Verificar existéncia de criticas”, “Verificar se ha criticas no Sistema
de Beneficios”, “Orientar requerente sobre formas de acesso ao resultado”,” Atualizar os dados
do CNIS”, “Tratar pendéncia no SABI Atendimento”, “Realizar Exigéncias Cabiveis”, “Analisar
Direito ao Beneficio”, “Realizar Exigéncias Cabiveis”, e por fim, “Processar Revisao
Administrativa”.

2.1.3 Cronoanéalise

Esta etapa de cronoanalise do processo em questdo também nao foi realizada, visto que 0 mesmo esta
entre 0s processos que ndo sao realizados na APS de Presidente Prudente, sendo feita apenas sua
validacdo junto aos concessores. Dessa forma, foi impossivel fazer a medicdo dos tempos de cada uma
das tarefas.

2.1.4 Itens de tomada de decisao

Nessa etapa, foi aplicado aos concessores uma tabela com diversas atividades de tomada de deciséo,
gue por sua vez sado necessarias para a analise do processo, mesmo que este nao seja realizado na APS
em questdo. Esses requisitos por sua vez, devem ser seguidos por parte dos concessores, para que
possam tomar conhecimento de maiores informacdes sobre o processo em analise, bem como guia-lo de
forma correta. As indagacdes que fazem parte desse processo e que devem ser observadas com mais
diligéncia pelo concessor nas entradas do processo sdo respectivamente: “Ha incapacidade
laborativa”, “Doencga isenta de caréncia”, "Doenga prévia a filiagdo RGPS”, ”Caréncia minima
exigida”, “Qualidade do segurado”, “Passivel de comprovac¢ao”, sendo que em cada uma delas deve
ser descrito (sim ou ndo) como resposta em correspondéncia a situacao real, e por fim logo na saida, é
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dado o parecer baseado nas andlises de cada uma das etapas como, (Deferido, Indeferido ou
Inconclusivo), chegando a decisdo tomada e conclusao final.

2.1.5 Panorama geral do processo

No que diz respeito a essa etapa, também ndo é possivel executa-la, visto que a mesma depende
exclusivamente da aplicacdo do questionario de melhorias, como os que foram aplicados em outros
processos. Porém, vale ressaltar que, o questionario s6 € aplicado em processos que possuem
cronoandlise, e este por sua vez ndo possui, ja que nao é realizado na APS em estudo, sendo entao
praticamente impossivel ficar a par de maiores informacdes que girem em torno desse processo.
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O item acima é o fluxograma modelado do processo Emitir Decisdo Administrativa — Aposentadoria de
Anistiado, que descreve a sequéncia de cada uma das etapas a serem percorridas por parte dos
concessores durante a execucao de suas atividades, visto que no mesmo, poderiam ser feitas alteracoes
ou nao de acordo com a forma de trabalho de cada servidor na APS em analise. Porém nesse caso ndo
houve alterac@es.

Sendo assim, cada uma das etapas do modelo foram tragcadas acompanhando a seguinte sequéncia de
atividades: “Atualizar os dados no CNIS”; “Anotar a exigéncia necessaria para emissao posterior
a analise”; “Habilitar os dados no sistema de beneficio”; “Solicitar processo anterior”; “Utilizar as
informagoes do processo anterior validas para a analise”; “Analisar o requerimento da
aposentadoria de anistiado”; “Realizar exigéncias cabiveis”; “Atualizar dados no CNIS”; “Atualizar
habilitagcao dos dados no sistema de beneficio”; “Deferir o requerimento”; “Concluir a tarefa no
GET”; “Verificar se terda o direito ao beneficio com outras condi¢goes”; “Realizar exigéncias
cabiveis”; “Atualizar dados no CNIS”; “Atualizar habilitagcao dos dados no sistema de beneficio”;
“Indeferir o requerimento”; “Concluir a tarefa no GET”; e por fim “Encerrar a fase de decisao do
beneficio por motivo de desisténcia”. Visto que cada atividade possui um conjunto de acdes que lhe
sao peculiares e executadas passo a passo no decorrer do processo.

2.2.2 Validagcéo do processo

O entado processo, por sua vez nao é executado na APS em andlise, porém todas as atividades do fluxo
foram estudadas individualmente, junto aos concessores, para de forma estimativa, saber se o processo,
caso fosse realizado seguiria 0 mesmo padrao do modelo. Nesse caso 0s concessores afirmaram que o
mesmo seguiria conforme delineado no fluxograma acima, e por isso ndo houve altera¢des no fluxo, onde
a sequéncia de atividades permaneceu a mesma: “Atualizar os dados no CNIS”’; “Anotar a exigéncia
necessdaria para emissao posterior a analise”; “Habilitar os dados no sistema de beneficio”;
“Solicitar processo anterior”; “Utilizar as informagdes do processo anterior validas para a
analise”; “Analisar o requerimento da aposentadoria de anistiado”; “Realizar exigéncias cabiveis”;
“Atualizar dados no CNIS”; “Atualizar habilitagcdo dos dados no sistema de beneficio”; “Deferir o
requerimento”; “Concluir a tarefa no GET”; “Verificar se tera o direito ao beneficio com outras
condigcoes”; “Realizar exigéncias cabiveis”; “Atualizar dados no CNIS”’; “Atualizar habilitagao dos
dados no sistema de beneficio”; “Indeferir o requerimento”; “Concluir a tarefa no GET”; e por fim
“Encerrar a fase de decisao do beneficio por motivo de desisténcia”.

2.2.3 Cronoanaélise

Esta etapa de cronoanalise do processo em questdo também nao foi realizada, visto que o0 mesmo esta
entre 0os processos que ndo sao realizados na APS de Presidente Prudente, sendo feita apenas sua
validacdo junto aos concessores. Dessa forma, foi impossivel fazer a medicdo dos tempos de cada uma
das tarefas.

2.2.4 Iltens de tomada de deciséo (se necessario)

A etapa para andlise das tomadas de decisdo por parte dos concessores para a execugao desse processo
também nao foi aplicada, isto por que, além desse processo nao ser realizado pelos servidores na APS
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em estudo, o mesmo nao se utiliza dessa tabela de decisdo. Sendo assim, ndo ha como transmitir
nenhuma informacao adicional sobre o mesmo.

2.2.5 Panorama geral do processo

No que diz respeito a essa etapa, também ndo é possivel executé-la, visto que a mesma depende
exclusivamente da aplicagdo do questionario de melhorias, como os que foram aplicados em outros
processos. Porém, vale ressaltar que, o questionario s6 € aplicado em processos que possuem
cronoandlise, e este por sua vez ndo possui, ja que ndo é realizado na APS em estudo, sendo entao,
praticamente impossivel ficar a par de maiores informacdes que girem em torno desse processo.
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O item acima é o fluxograma modelo do processo de Emitir Decisdo Administrativa - Aposentadoria Por
Idade Rural, que descreve a sequéncia de cada uma das etapas a serem percorridas por parte dos
concessores durante a execucéo de suas atividades, visto que, poderiam ser feitas alteragdes ou ndo no
mesmo logo apds sua validacao, indo de acordo com a forma de trabalho realizada por cada servidor na
APS em analise. Porém, vale ressaltar que o processo em questdo ndo teve henhuma alteragéo, como
serd abordado no proximo topico. Sendo assim, cada uma das etapas do modelo foram tracadas
acompanhando a seguinte sequéncia de atividades: “Atualizar os dados no CNIS”, “Anotar a
exigéncia necessaria para emissao posterior a analise”, “Habilitar os dados no sistema de
beneficio”, “Solicitar processo anterior”, “Utilizar as informagées do processo anterior validas
para a andlise”, “Analisar o requerimento da aposentadoria por idade rural”, “Verificar se é
passivel de comprovac¢ao”, “Realizar exigéncias cabiveis”, “Atualizar dados no CNIS”, “Atualizar
habilitacao dos dados no sistema de beneficio”, “Verificar se tera o direito ao beneficio com outras
condi¢oes”, “Emitir Carta de Exigéncia para autorizagdo da reafirmacao da DER”, “Verificar a
resposta da exigéncia”, “Indeferir o requerimento”, “Concluir a tarefa no GET”, “Alterar os dados
no sistema de beneficio”, “Deferir o requerimento”, “Concluir a tarefa no GET”, e por fim “Encerrar
a fase de decisao do beneficio por motivo de desisténcia”, respectivamente.

1.6.2 Validagao do processo

O processo em questdo ndo foi alterado no d&mbito de nenhuma de suas etapas, ja que, como ressaltado
anteriormente, as atividades realizadas pelos concessores na APS em anélise seguem (poderiam seguir)
a mesma linhagem das etapas tracadas no modelo acima, ndo possuindo problemas em nenhuma de
suas tarefas, logo também ndo existindo consequéncia advinda delas, sendo compostas na seguinte
ordem: “Atualizar os dados no CNIS”, “Anotar a exigéncia necessaria para emissdo posterior a
analise”, “Habilitar os dados no sistema de beneficio”, “Solicitar processo anterior”, “Utilizar as
informacBes do processo anterior vélidas para a andlise”, “Analisar o requerimento da
aposentadoria por idade rural”, “Verificar se é passivel de comprovac¢ao”, “Realizar exigéncias
cabiveis”, “Atualizar dados no CNIS”, “Atualizar habilitacao dos dados no sistema de beneficio”,
“Verificar se tera o direito ao beneficio com outras condi¢oes”, “Emitir Carta de Exigéncia para
autorizacdo da reafirmagao da DER”, “Verificar a resposta da exigéncia”, “Indeferir o
requerimento”, “Concluir a tarefa no GET”, “Alterar os dados no sistema de beneficio”, “Deferir o
requerimento”, “Concluir a tarefa no GET”, e por fim “Encerrar a fase de decisdo do beneficio por
motivo de desisténcia”’. Ou seja, ndo houve alteracbes no fluxograma do processo. Porém, vale
ressaltar a seguinte observacdo: o concessor, mesmo com a necessidade/existéncia de exigéncias,
realiza a habilitagdo do protocolo no sistema de concessao (GET)
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1.6.3 Cronoanalise

Levantamento dos Tempos de Exec o das Atividades
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N8 hawes nec s sidade de 2xecut
Erritir Caris d= Exigénc @ pm @ utariag§a da reafirragda ca DER 2400/ 2018 249718 10:27 I4/9/18 1027 fastests) = 2 rminutas,
MAgfa nda executada na pracessa
Verificara i st o exgdncE 2400/ 2018 249718 10:27 I4/9/18 1027 fastests) 2 rminutas.
MAgfa nda executada na pracessa
Indeferira requerimenta 240872018 249418 10.77 249448 10.77 ooa000 e
MAgfa nda executada na pracessa
Cancluira tarefa na GET 24/08,2018 2y048 10T W98 10T oonama rrinurtas
Alterar as dadas na sisterms de bensficia 2400/ 2018 24048 10:77 24048 10:37 oo0000 £ (e QEEnEED 0 (IR
d= 10 minutas
Defarira raquarimenta 2400/ 2018 2449418 10:77 249418 1037 feataetes} ".""m"" CHEEED 00 (B
rrinutas
Cancluira wrefa na GET 247062018 249718 107 249418 103 oooong :.‘::m":u CHEEED 00 (B
Ence rmar a fase de decifa da tenefiia par mativa de ds Bt nci 244082018 24018 10:77 240,18 1027 ooooo r':.‘::m":q exscutads 1 pracessa
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Na tabela de cronoandlise acima, estao representadas todas as etapas/atividades do processo analisado.
Vale lembrar que todas as etapas seguem a ordem em que estdo registradas na planilha, visto que esse
processo ocorre na APS analisada, buscando-se por meio desse método de medicéo, observar e relatar
quaisquer ocorréncias relacionadas a aspectos como, forma de execucédo do trabalho, de procedimentos
incorretos ou aplicados indevidamente; documentacdo e demais entradas consumidas pelos processos;
estacdes de trabalho, tecnologia e infraestrutura, tais como falhas mecéanicas, elétricas ou sistémicas;
fatores externos ao contexto e escopo do processo; mensuracdes feitas de forma incorreta e
levantamento de dados imprecisos; pessoal e toda ocorréncia que envolva a acdo de um colaborador,
isso tudo, a fim de se levantar dados sobre a execuc¢édo do ja referido processo como um todo.

Com base na tabela acima, pode-se exemplificar as atividades justamente com relacdo ao tempo de
duracéo das mesmas, onde as etapas acompanham a seguinte ordem e duracao respectivamente. Sendo
assim, as tarefas realizadas foram: “Atualizar os dados no CNIS” que teve como tempo de execugéo
total 26 minutos e 05 segundos, em que foram baixados e verificados pelo concessor os dados obtidos,
para que fossem atualizados no CNIS, salvando e imprimindo os documentos anteriores e posteriores
para a formacgdo do processo. “Habilitar os dados no sistema de beneficio” teve como tempo de
execucdo um total de 08 minutos e 58 segundos, visto que primeiro é feita a habilitagcdo dos dados para
que seja possivel gerar o numero do beneficio ainda no PRISMA. “Anotar a exigéncia necessaria para
emissao posterior a analise” teve seu tempo zerado, ja que ndo houve a necessidade de executar essa
etapa no dia da realiza¢@o da cronoandlise, porém foi relatado pelo concessor que o tempo minimo dessa
atividade é de no minimo 8 minutos. “Solicitar processo anterior” também foi zerado, por que a mesma
nao foi necessaria ser realizada por motivo de ndo haver nenhum processo anterior, porém segundo o
concessor ela leva em média 2 minutos para ser realizada, porém a apresentacao do processo pode levar
dias, ja que é feita uma exigéncia. “Utilizar as informagées do processo anterior validas para a
analise” teve seu tempo zerado por também néo ser necesséria sua realizacdo neste processo, porém
0 mesmo leva em média 15 minutos. “Analisar o requerimento da aposentadoria por idade rural” teve
como tempo de execucgdo um total de 17 minutos e 58 segundos, onde ao final foram anexados todos os
documentos atualizados e acertados no GET, visto que houve a necessidade de incluir os anexos na
tarefa do beneficio, assim como realizar o registro da exigéncia ao segurado na tarefa. “Verificar se é
passivel de comprovagao” teve tempo zero, jA que também ndo foi realizada por conta da
documentacdo nesse caso estar apta (ou seja, foram suficientes para que o trabalhador pudesse se
aposentar). “Realizar exigéncias cabiveis” teve como tempo de execucdo um total de 10 minutos e 48
segundos. “Atualizar dados no CNIS” teve seu tempo em zero, ja que a mesma nao foi realizada, porém
0 concessor relatou que em média a tarefa tem a duragdo de 10 minutos. “Atualizar habilitagao dos
dados no sistema de beneficio” teve como tempo de execucdo um total de 9 minutos e 35 segundos.
“Verificar se tera o direito ao beneficio com outras condigdes” também tida como uma etapa nao
necessaria nesse processo (por conta dos documentos estarem aptos), porém segundo 0s concessores,
a mesma tem duracao de aproximadamente 8 minutos. “Emitir carta de Exigéncia para autorizagao da
reafirmagdao da DER”, “Verificar a resposta da exigéncia” e “Indeferir o requerimento” também
foram zeradas, por ndo haver a necessidade no momento em questdo, porém o concessor ressaltou que
a ambas duram em média cerca de 2 minutos cada. “Concluir tarefa no GET” também néo foi realizada
pelo concessor, porem 0 mesmo relatou que esta possui duracdo de aproximadamente 7 minutos.
“Alterar os dados no sistema de beneficios”, também ndo executada, e com duracdo de
aproximadamente 10 minutos. “Deferir o requerimento”, “Concluir tarefa no GET” e “Encerrar a fase
de decisdao do beneficio por motivo de desisténcia” também nao foram realizadas, contudo, o
concessor afirmou que estas possuem duracéo de cerca de 2 minutos cada uma.

E possivel relatar ainda sobre processo de Emitir Decisdo Administrativa de Aposentadoria por Idade
Rural as seguintes observacfes. Existem pontos criticos que impactam todo o processo, seja
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positivamente ou negativamente, e sdo eles as fases de atualizar os dados no CNIS, analisar o
requerimento da aposentadoria por idade rural e realizar exigéncias cabiveis. Sobre a primeira, verificou-
se que € uma das fases que mais demandam tempo, e que nesta fase sdo conferidos todos os
documentos constantes no processo, onde a partir destes é realizada a atualizagcéo, logo é possivel
entender, que caso ndo houver os documentos necessario para a atualizacéo o processo fica obstado na
fase de “Realizar exigéncias cabiveis” ou ao contrario, caso estiver com toda a documentacao exigida, ha
maiores chances de conclusdo do processo. Ja sobre a segunda tarefa, € onde de fato ocorre a andlise
do direito a aposentadoria, em que dado sua relevancia, verificou-se que ha a demanda de um significativo
tempo para sua execuc¢do. Com relacao a terceira tarefa abordada, verifica-se que a mesma é uma etapa
elementar, realizada quando necessario, pois nessa sdo solicitadas todas as exigéncias que sao

indispensaveis para o prosseguimento do processo em questao.

Também verificou-se que nas etapas executadas, existem trés sistemas mestres, para que 0 processo
seja realizado, séo eles o PRISMA, GET e CNIS. Sendo que, de acordo com as observacdes, 0s sistemas
cumprem com sua proposta, e sdo complementares uns aos outros, porém ainda apresentam pouca ou
nenhuma integragdo entre si, ou seja, a comunicacgao entre os sistemas é deficitaria. Também como séo
sistemas online, necessitam estar conectados a uma rede, e esta precisa estar sempre ativa, o que pode
ser um ponto de atencgdo, pois se a rede cair, 0s sistemas ficam inacessiveis.

Sobre a infraestrutura de trabalho e possivel observar que a mesma se encontra em fase de melhorias,
contando com uma base estavel para a realizacdo das atividades. Porém, verifica-se claramente a
necessidade de melhorias, da ordem de maquinas e equipamentos e da ordem de sistemas
informacionais.

Ademais, como relatado acima, reforca-se que a cronoanalise limita-se a medicdo de apenas 5 tarefas
do processo em questdo, porém vale lembrar que 0 mesmo demanda de muitas outras tarefas conforme
a imagem acima. Vale lembrar que para as tarefas que ndo foram executadas, foi proposto ao concessor
gue informasse um tempo médio que representasse a quantidade aproximada para sua realizagéo, porém
vale ressaltar que isso ndo teve base cientifica, ficando obstado na resposta do concessor, que teve como
base sua experiéncia e vivéncia pratica na execucdo do processo supracitado, tais tempos também
podem ser conferidos na imagem acima.

1.6.4 Itens de tomada de decisdo

Nessa etapa, foi aplicado aos concessores uma tabela com diversas atividades de tomada de decisao,
gue por sua vez sao necessarias para a analise do processo. Esses requisitos por sua vez, devem ser
seguidos por parte dos concessores, para que possam tomar conhecimento de maiores informacoes
sobre o0 processo em andlise, bem como guié-lo de forma correta.

Os requisitos que norteiam e permitem a andlise do requerimento na tomada de decisdo do processo séo
os seguintes: “Dados do CNIS” (corretos ou incorretos), “Sexo do Requerente” (homem ou mulher),
“Idade do Requerente (anos)” (< 55, < 60, >= 55, >= 60), “Obteve Condi¢ao de Segurado Rural na
DER ou quando implementou as condi¢gdes” (Sim, Nao), “Data da primeira inscricao” (<=
24/07/1991, >= 25/07/1991), “Ano de Implementagcdo das Condigdes” (< 2011, >= 2011, N&o se
aplica), “Exercicio de Atividade Rural (meses)” (< Valor tabelado, < 180, >= Valor tabelado, >= 180),
“Pendéncia na Comprovagao dos Meses de Exercicio de Atividade Rural Exigidos” (Sim, N&o).
Visto que as saidas do processo poderiam ser (Nao possui direito ao beneficio, inconclusiva, ou
possui direito ao beneficio), seguidas das possiveis anotacdes acrescentadas (Ndo possui a idade
minima requerida, ndo possui condi¢cdo de segurado rural na DER nem na implementacéo das
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condi¢bes, ndo possui a caréncia exigida minima, comprovar dados divergentes, comprovar
caréncia exigida minima), respectivamente.

Sendo assim, aferiu-se que todos esses passos sao acompanhados, conforme planejado, porém € um
processo automatico, para 0s concessores, pois realizam a checagem desses pontos durante o processo,
mentalmente, ou seja, com base na pratica de suas atividades diarias, sem a necessidade consultar
outros documentos, salvo se ocorrerem davidas.

1.6.5 Panorama geral do processo

Ao final das etapas de validagdo, cronoandlise e conferéncia dos critérios de tomada de decisdo, foi
aplicado o questionario de aspectos gerais sobre 0 processo. O concessor, em suas respostas, apontou
gue em relagdo aos fatores criticos ou requisitos das entradas do processo devem ser atendidos de forma
correta seria com relacdo a digitalizacdo adequada dos documentos. J& no que diz respeito as saidas,
fizeram um apontamento que, quando ha indeferimento do processo, é necessario colocar os motivos,
porém falta a op¢éo de indeferimento no PRISMA para alguns casos mais complexos.

Ja sobre os limites do processo que podem ser alvos de melhoria e o que esta fora do escopo, foi elencado
a anexacao ao GET dos documentos que sdo gerados durante as tarefas de acerto e analise, e que pode
ser alvo de melhoria. Outro ponto, na tarefa de atualizacdo de dados no CNIS, no momento de acertar 0s
vinculos, seria fator de otimizag&o, que todas as alteragfes necessarias fossem disponibilizadas na
mesma tela de acertos, apenas para serem confirmados ou alterados.

No beneficio rural, existem problemas quando ha a caréncia (falta) dos documentos comprobatérios e
divergéncia de informagdes por parte do segurado, 0 que acarreta o represamento de processos dentro
do INSS, devido a necessidade de fazer exigéncias, sendo que, um procedimento que poderia ser
otimizado, seria a possibilidade de ser usada a declaragédo do trabalhador rural, para comprovacéo do
efetivo exercicio agricola, também para o contribuinte individual rural, além disso, também foi elencado
gue, fomentar a educagdo previdenciaria para o trabalhador rural, traria melhorias significativas no
processo.

Dentre as atividades que agregam valor tanto para o cliente quanto para o negdcio, pode-se citar a
possibilidade de encaminhamento das exigéncias e outras as informacdes pertinentes a cada caso, por
meio de e-mail do segurado registrado no GET. O concessor apontou, também de modo positivo, uma
pratica que ja esta acontecendo no INSS, que séo os polos digitais, nas quais se concentram a analise
de processos digitais pertencentes as agéncias (APS) com maior arquivo digital pendente de analise,
devendo ser mantido e reforgado.

Ja sobre questdes relacionadas a execucao do trabalho, foi ressaltado que os indicadores, qualidade,
conformidade, prazo, capacidade, produtividade, custo e flexibilidade sdo analisados pelos superiores
imediatos, bem como séo realizados processos de auditagem e monitoramento. Todas as informagdes
destes indicadores sao utilizadas, tendo como base os atos normativos vigentes a época da andlise do
beneficio, porém, outro aspecto que influéncia em todos os indices acima, € a disponibilidade de
servidores aptos a analisar as tarefas.

No que diz respeito a base legislativa ou normativa utilizada pelos concessores durante a realizacdo do

processo, foi ressaltado que de forma geral o supracitado processo € realizado conforme a lei de
beneficios n° 8.212/91, decreto 3048 de 1999 e IN 77/2015, mais especificamente.

Quanto aos sistemas utilizados durante os processos, bem como suas restricbes e oportunidades, foi
relatado pelos concessores que 0s principais sistemas envolvidos sao, o GET, CNIS e o PRISMA. Sendo
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que emrelacdo ao CNIS, pode ser elencada como restricdo a impossibilidade de realizar multiplos acertos
em uma Unica tela/procedimento, surgindo a necessidade do mesmo se adequar a este fato, ou seja, ser
realizado em uma Unica tela/procedimento. E em relacdo ao PRISMA, ha restricbes no que se refere a
algumas situacbes, onde ha a inexisténcia do motivo correto para o indeferimento, surgindo a
necessidade de ser ampliada a lista de motivos do indeferimento.
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2.4 PROCESSO IV - Emitir Decisao Administrativa — Ap. por Idade Urbana,
Hibrida ou LC 142

2.4.1 Processo planejado
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O item acima é o fluxograma modelado do processo Emitir Decisdo Administrativa - Aposentadoria por
Idade Urbana ou Hibrida ou LC 142, que descreve a sequéncia de cada uma das etapas a serem
percorridas por parte dos concessores durante a execugdo de suas atividades, visto que no mesmo,
poderiam ser feitas alteracdes ou ndo, de acordo com a forma de trabalho de cada servidor na APS em
analise.

Sendo assim, cada uma das etapas do modelo foram tragcadas acompanhando a seguinte sequéncia de
atividades: “Atualizar os dados no CNIS”; “Anotar a exigéncia necessaria para emissao posterior
a analise”; “Habilitar os dados no sistema de beneficio”; “Solicitar processo anterior”; “Utilizar as
informagoes do processo anterior validas para a analise”; “Analisar o requerimento da
aposentadoria por idade”; “Agendar a pericia médica”; “Emitir Carta de Exigéncia com data do
agendamento e exigéncias necessarias”; “Agendar avaliagao social”; “Emitir Carta de Exigéncia
com data do agendamento”; “Verificar a resposta da exigéncia”; “Atualizar dados no CNIS”;
“Atualizar habilitacdo dos dados no sistema de beneficio”; “Verificar se é passivel de
comprovagao”; “Realizar exigéncias cabiveis”; “Atualizar dados no CNIS”; “Atualizar habilitacao
dos dados no sistema de beneficio”; “Verificar se ter4d o direito ao beneficio com outras
Condigoes”; “Emitir Carta de Exigéncia solicitando autorizacdo da mudancga”; “Verificar a
resposta da exigéncia”; “Alterar os dados no sistema de beneficio”; “Deferir o requerimento”;
“Concluir a tarefa no GET”; “Indeferir o requerimento”; “Concluir a tarefa no GET”; e por fim
“Encerrar a fase de decisdo do beneficio por motivo de desisténcia”. Visto que cada atividade possui
distintamente as acdes a serem executadas passo a passo, e logo apoés a analise com base no modelo
citado acima e a aplicacdo pratica de cada etapa na APL, passou-se para a parte de validacdo e
redesenho de etapas que foram alteradas no processo.

Vale lembrar que as tarefas acima que foram destacadas em negrito e italico, foram as que sofreram
alteracdes na nova modelagem, que nesse caso algumas tarefas foram excluidas do processo, além de
outras que por sua vez, foram inseridas ao mesmo, como abordado no tépico de validagdo adiante.
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2.4.2 Validagéo do processo
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As atividades do fluxograma foram analisadas pelos concessores e por sua vez houve a necessidade de
fazer alteracdes em conformidade com a maneira que é realizada as atividades na prética dentro da APS
em analise. Sendo assim, as mudancas agregadas ao processo foram as seguintes, antes de atualizar
os dados no CNIS o processo € baixado no GET segundo os concessores, e por isso foi criada uma nova
tarefa “Baixar processo no GET”, dai por diante o fluxo segue normalmente até mais a diante, onde
houve a necessidade de excluir algumas tarefas as quais foram, “Verificar a resposta da exigéncia;
“Atualizar os dados no CNIS”; e “Atualizar a habilitacao dos dados no sistema de beneficio”. Isso
porque elas ja séo realizadas em um momento anterior no processo, e estavam aparecendo novamente
sem a necessidade de serem repetidas. Também foi adicionado ao processo um novo gateway, apos a
atividade de “Verificar se é passivel de comprovagao” para que seja possivel analisar se 0 processo
atende ou nédo os requisitos minimos exigidos. E ao final do processo foram inclusas mais duas atividades
“Anexar ao GET o arquivo de andlise de requerimento” e “Realizar o despacho de analise e
fundamentagao”, pois antes de concluir a tarefa no GET s&o anexados o arquivo de analise do
requerimento e feito o despacho de analise e fundamentacéo.

Sendo assim, apés algumas das alteracdes ocorridas no processo, as etapas foram organizadas
respectivamente da seguinte forma: “Baixar processo no GET”; “Atualizar os dados no CNIS”;
“Anotar a exigéncia necessaria para emissao posterior a analise”; “Habilitar os dados no sistema
de beneficio”; “Solicitar processo anterior”; “Utilizar as informagdes do processo anterior validas
para a anadlise”; “Analisar o requerimento da aposentadoria por idade”; “Agendar a pericia
médica”; “Emitir Carta de Exigéncia com data do agendamento e exigéncias necessarias”;
“Agendar avaliagao social”; “Emitir Carta de Exigéncia com data do agendamento”; “Verificar se
é passivel de comprovagao”; “Realizar exigéncias cabiveis”; “Atualizar dados no CNIS”; “Atualizar
habilitacao dos dados no sistema de beneficio”; “Verificar se tera o direito ao beneficio com outras
Condicbes”; “Emitir Carta de Exigéncia solicitando autorizacdo da mudancga”; “Verificar a
resposta da exigéncia”; “Alterar os dados no sistema de beneficio”; “Deferir o requerimento”;
“Anexar ao GET o arquivo de analise de requerimento”; “Realizar o despacho de analise e
fundamentacao”; “Concluir a tarefa no GET”; “Indeferir o requerimento”; “Anexar ao GET o
arquivo de analise de requerimento”; “Realizar o despacho de analise e fundamentacao”;
“Concluir a tarefa no GET”; e por fim “Encerrar a fase de decisdo do beneficio por motivo de
desisténcia”.

41



S ibict

2.4.3 Cronoanalise

MINISTERIO DA

Q_IENCIA, TECNOLOGIA,
s eronse T INOVAGOES E COMUNICACOES

G OV ERNO

N

FEDERMNNL

Unoeste

Levantamento dosTemposde Execucfio das Atividades

FROCESSC: Aposentadora Urhana ou Hibrida ou Lo

LOCAL:APS Presidents Prude nte

HORARKS 0O LOGAL: ABERTURA: 05 :15:40 DURAGAD ALMOGOD: 0000

FECHA MENTC . (0000

PezquiEad orde sz kca/Weve rtan

conzezsor: Lilian carbk Silva Cintia

M2 Processo:dal

dedesbténcia

ELERENTO DATA DE EXECUE B0 TENMFO CEINECKD TEWM PO DETERRIND DURAC i
Eoisave Pocezzo wo GET
26,08,/2018 26/9/188:16 cE16:40
Atusliz v os dados ne CHIE 26,08 /3015 &,9/18 8:16 /918821 oond:= Sugestio: Dew
Anctiva agench necessdv o amisdo 26,00 2018 Ea/18 821 260718 2-24 e arechiE] Co s wmila nt=y
e e, A
Haklitzy oz dadaz ne sEiewmm d= hensficis 26,08/ 2018 T/0/188:24 26/9/18 5:F cooz=
o i arm
FelEftar pecsse 3 mtavia 26,08/ 2018 T/0/188:36 26/9/185:F coooon w2t 8 B
takm lhe do =
fomtavior.
Utikzay as infonmepdes do procssso 3 mbarior £ i =
i lidaz pma 3 and ke 6,08,/ 2018 /9/188:26 6/9/188:5 conoco e
EdiE @ meh
analim v o vequerimz it & 3 posenadard o
idade 26,08,/ 2018 F/9/188:26 26/9/188:3 copzs1
Amenchva piick wddica 6,08/ 2018 La/188:23 /1583 coooco RS 0D S
EARA IS
EvritivCa vin de Exigéncio com cata do sghe o e
agmnda mento = exigdicia s necesd vas 26,08,/2018 T/9/188:23 */9/188D coa0 T
midi @ mes
Agenivaia Bl zocil 6,08, 2015 F9/188:29 65/9/18 8- coooco CEDIEB
yEdi s meh
EvritiviCa vis de Exigéne i com data do . .
2= ments 26,/08/ 2015 */9/155:33 26/3/158: 3 cooom SEI IH &
midia 2 tawh
i " . e fo ndo execy
atualiz v ha kilitagdo dos dades wo sEtema de benefoio N R S oo :f:.etum“
“Werificarse t=d o diveic ao beneficio com ocubas condigdes 26,08,/ 2015 Fa/158:25 6/8/185-= oooo-00 Ao NB 2Ky
afvedtamad
Evritiv o vy de Exigé i 5ol i ndo 3 utorimede da rmuda mga S S S I aghic nio exec
amreBdtemad
. . - - Ao 8o &k &t
Wevificava resposta da = igdncia 26,08,/2018 T/9/188:23 *6/9/188:3 coa0 I
Ah=a v os dados o sEtea de kenefich 26,406,/ 2018 T/9/188:23 6/9/188:3 coroo AED A se o
Al t=mar
Defeviv o vequeiment 26,/08,/ 2008 F/9/188:29 6/9/18554 00447
An=yar 3o GET o 3 muie de 31 e 4o pqu=simants 26,05/ 2018 F/9/15 854 6/0/15 596 copz:11
Rea lizy o, des e o ho de 2wl 26,08,/ 2018 F/a/18E56 /91880 COC5:16
Concluiv s tavets we GET 26,08,/ 2008 &/9/18 839 26/9/188:41 co01:12
Ind=ferire requeriments 2648 /2018 /9718 8:41 26/0/18 8:41 [aarearaa] S4ED NAD ex e
amreBdtemad
Anzxarac GET @ @ muive dz a b les do vequasiment 25,08,/ 2018 E/9/188:41 26/9/18 8:41 o000 AFRS NaS ek e
s tamad
Fealimy o desym cho de 3 ndlise = fundamenss o 26,08/ 2015 Ta/185:41 26/9/158:41 coooco A2 WAz aK e
afmetamad
Concluiva =t vo GET 26,/C8 / 2015 F9/188:41 25,9/188:41 coooo S NED Ex e
afmetamad
Emcerava fise de decisdc do beneficio oy motivo — p—— — I aighic nio exec

akwBizmod
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Esta etapa do projeto, teve como objetivo a cronoanalise do processo de Emitir Decisdo Administrativa
de Aposentadoria por Idade Urbana ou Hibrida ou LC 142. Buscou-se nessa etapa observar e relatar
quaisquer ocorréncias relacionadas a aspectos como, forma de execucdo do trabalho, procedimentos
incorretos ou aplicados indevidamente; documentacao e demais entradas consumidas pelos processos;
estacdes de trabalho, tecnologia e infraestrutura, tais como falhas mecénicas, elétricas ou sistémicas; os
fatores externos ao contexto e escopo do processo; mensuracdes feitas de forma incorreta e
levantamento de dados imprecisos; pessoal e toda ocorréncia que envolva a agdo de um colaborador,
isso tudo, a fim de se levantar dados sobre os tempos para a execuc¢do do referido processo como um
todo. Visto que varias das etapas nao foram medidas por ndo serem necessarias.

A cronoanalise do processo ocorreu ha seguinte ordem e tempo respectivamente: “Atualizar os dados
no CNIS”, teve como tempo de execugdo um total de 04 minutos e 28 segundos; “Anotar a exigéncia
necessaria para emissao posterior a analise”, teve como tempo de execugdo um total de 03 minutos
e 13 segundos; “Habilitar os dados no sistema de beneficio” teve como tempo de execugéo um total
de 02 minutos e 23 segundos; “Analisar o requerimento da aposentadoria por idade”, teve como
tempo de execucdo um total de 02 minutos e 51 segundos; “Deferir o requerimento” teve como tempo
de execucdo um total de 04 minutos e 47 segundos; “Anexar ao GET o arquivo de analise do
requerimento”, teve como tempo de execucdo um total de 02 minutos e 11 segundos; “Realizar o
despacho de analise e fundamentag¢ao” teve como tempo de execucdo um total de 3 minutos e 16
segundos; e por fim “Concluir a tarefa no GET” teve como tempo de execucdo um total de 1 minuto e
12 segundos.

Vale lembrar que as atividades que ndo estdo descritas no texto acima, foram as que nao tiveram seu
tempo de execugdo cronometrados, ou seja, todas aquelas que estdo com tempo zerado na planilha de
cronoandlise acima. Além disso, o tempo descrito nas observac¢des foram dados estimativos/médios que
0s concessores levariam para realiza-las. J4 que nesse caso, ndo foi necessario percorrer tais etapas
durante o processo em questdo, porém, essas atividades baseadas em estimativa sdo descritas adiante
com seus respectivos tempos médios: “Solicitar processo anterior” dura em média 2 horas, quando
solicitado aos estagiarios seu fornecimento, caso contrario podera ficar para o dia seguinte. “Utilizar as
informagdes do processo anterior validas para a analise” que por sua vez néo foi realizada no atual
processo, leva em média 30 minutos. “Agendar a pericia médica”, “Emitir Carta de Exigéncia com
data do agendamento e exigéncias necessarias”, “Agendar avaliagao social” e “Emitir carta de
exigéncia com data do agendamento” segundo o concessor duram em média 2 minutos cada uma.
“Atualizar habilitagdo dos dados no sistema de beneficios” dura em média 15 minutos. “Verificar se
tera o direito ao beneficio com outras condi¢des” dura aproximadamente 10 minutos. “Emitir carta
de exigéncia solicitando autorizagdo da mudancga” cerca de 2 minutos, “Verificar a resposta da
exigéncia” cerca de 5 minutos, “Alterar os dados no sistema de beneficios” aproximadamente 15
minutos, “Indeferir o requerimento” dura aproximadamente 4 minutos, “Anexar ao GET o arquivo de
analise do requerimento” cerca de 3 minutos, “Realizar o despacho de analise e fundamentacao” 4
minutos, “Concluir a tarefa no GET” e “Encerrar a fase de decisdao do beneficio por motivo de
desisténcia” duram aproximadamente 2 minutos cada.

Existem pontos criticos que impactam todo o processo, seja positivamente ou negativamente, sdo eles
as fases de “Atualizar os dados no CNIS” e “Analisar o requerimento da aposentadoria por idade”.
Sobre a primeira, verificou-se que sdo conferidos todos os documentos constantes no processo, onde a
partir destes é realizada a atualizacao, logo é possivel entender, que caso ndo houver os documentos
necessarios para a atualiza¢éo, o processo fica obstado na fase de “Realizar exigéncias cabiveis”,
caso estiver com toda a documentacéo exigida, ha maiores chances de concluséo do processo. Que por
sua vez foi o que aconteceu no processo em questao, onde o requerimento continha todos os documentos
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necessarios e péde prosseguir para as demais etapas. J& sobre a segunda fase, ocorre de fato a analise
do direito a aposentadoria, e em qual tipo se enquadra o requerimento, se é por ldade Urbana, Hibrida
ou LC.

E possivel relatar ainda sobre o processo em quest&o, as seguintes observacdes. Constata-se a seguinte
prética por parte do concessor em suas atividades: este baixa e salva os documentos resultantes de todas
as tarefas que foram executadas na cronoanalise, a fim de ao final juntar base documental para montar
e anexar ao processo. E também, a fase de analise do direito a aposentadoria ocorre de forma quase que
automatica, onde se verifica se 0 mesmo atendente aos requisitos, em processo mental.

Sobre a infraestrutura de trabalho, os comentérios sdo 0os mesmos em relagédo ao processo anterior.

Ademais, como relatado acima, reforca-se que esse, se limita a cronoandlise de 8 tarefas do processo,
ainda se contatou que essas 8 tarefas foram suficientes para a conclusdo do processo, porém demanda
outras tarefas conforme imagem a acima. Também, para as tarefas que ndo foram executadas foi
proposto ao concessor que informasse um tempo médio que representasse a quantidade de tempo para
sua execucdao, vale ressaltar que isso ndo teve base cientifica ficando obstado na resposta do concessor
gue teve como base sua experiéncia e vivéncia préatica ha execugdo do processo supracitado, tais tempos
também podem ser conferidos na imagem acima.

2.4.4 Itens de tomada de decisao

Nesta etapa foi validada a tabela de decisdo que possui 0s seguintes requisitos que devem ser seguidos
para o auxilio dos concessores na deliberagdo do processo: ENTRADAS - Dados do CNIS (Corretos,
Incorretos); Tipo (Urbano, Hibrido, LC 142); Sexo do Requerente (Homem, Mulher); Portador de
Deficiéncia na data da DER (Sim, N&o); Idade do Requerente (< 55,< 60, < 65, >= 55, >=60, >=65);
Obteve Condicéo de Segurado do Regime Geral da Previdéncia Social (RGPS) (Sim, N&o); Data da
Primeira Inscricdo no RGPS ( <= 24/07/1991, >= 25/07/1991, Nao se aplica); Ano de Implementacéo
da Condi¢bes (< 2011, >= 2011, N&o se aplica); Caréncia Exigida (contribui¢cdes) (< Valor tabelado, <
180, >= Valor tabelado, >= 180); Pendéncia na Comprovacéo da Caréncia Total Exigida (Sim, N&o);
Pendéncia no Tempo de Contribuicdo (Sim, Nao); Tempo de Contribuicdo como Deficiente(anos)
(< 15, >= 15, Ndo se aplica). SAIDAS - Resposta da Analise (Ndo possui direito ao beneficio,
Inconclusiva, Possui direito ao beneficio); ANOTACAO - (Ndo possui condi¢do de segurado do RGPS,
N&o possui a idade minima exigida, Nao possui a caréncia exigida minima, Comprovar dados divergentes,
Comprovar caréncia exigida minima, Comprovar tempo de contribuicdo para obtencdo de maior
vantagem, N&o possui o tempo de contribuicAo como pessoa portadora de deficiéncia, Realizar
agendamentos e Comprovar tempo de contribuicAo para obtencdo de maior vantagem, Realizar
agendamentos, N&o é portador de deficiéncia ou é portador de deficiéncia porém ndo da DER, Tempo
parcial de deficiéncia considerado que ndo atende ao minimo). Os quais 0s concessores relataram que
nao necessitam consultar durante o processo, pois ja tem tudo memorizado, e realizam automaticamente.

1.2.5 Panorama geral do processo

Ao final da cronoanalise e conferéncia dos critérios de tomada de deciséo, foi aplicado o questionario de
aspectos gerais sobre o processo analisado. Onde os concessores, em suas respostas, relataram
diversos pontos sobre 0 mesmo, 0s quais sao dispostos a seguir.

Em relacdo ao processo como um todo, existem fatores criticos que devem ser atendidos nas entradas
do processo, como a questdo da digitalizacdo dos documentos, a informacgéo e inclusdo do e-mail de
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contato do segurado na hora do cadastro no sistema e em relacdo as saidas, e quando existe processo
anterior h4 demora na retirada e digitalizacdo dos processos. Pode haver melhorias no processo ao
elencar a inclusdo de mais filtros de pesquisa, como por exemplo, 0s processos que sdo encaminhados
para pericia médica.

O que funciona bem no processo diz respeito as notificacdes que o GET disponibiliza em relacédo as
tarefas de responsabilidade do servidor que agilizam a concluséo, como por exemplo, quando cumpre
uma exigéncia ou inclui anexo, acontece a notificagao.

Em relagédo as atividades que agregam valor ao cliente e ao negocio estdo o acompanhamento do
processo por e-mail e/ou pelo meu INSS, que também agilizam na conclusdo do processo, agregando
valor tanto para o INSS quanto para o segurado, assim como a utilizagdo de um processo anterior do
segurado, em especial, a possibilidade de utilizagdo da andlise técnica e administrativa, que é uma
inovacgao que agrega valor.

Os problemas conhecidos e gargalos do processo estéo relacionados a comunicagdo com o segurado,
como por exemplo, o canal de informacao permitido pelo e-mail, quando este ocorre, 0 processo torna-
se mais agil, porém quando ndo se tem esse canal, como consequéncia enfrenta-se dificuldade de
comunicacao, demandando mais tempo para a conclusédo do processo.

Os processos encaminhados para analise da pericia médica poderiam ser separados dos demais
processos e a legislagcdo previdenciaria por sua vez € muito dispersa, poderia ser mais compactada, o
que facilitaria 0 manuseio e entendimento da mesma, e que traria melhorias muito significativas para o
processo.

Uma prética, que ja é executada em outras agéncias é a existéncia de contatos por telegramas, que
agiliza a comunicacéo, quando ndo existe o e-mail cadastrado e poderia ser utilizado como modelo de
referéncia na APS em estudo.

Os sistemas envolvidos nesse processo sdo CNIS, PRISMA, Plenus, GET, em alguns casos o FBR. Em
relacdo ao PRISMA um apontamento é que poderiam ser anexados mais motivos de indeferimento, de
acordo com a legislacdo. Em relacdo ao GET seria a implantagdo de consulta para poder priorizar as
tarefas.
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2.5 PROCESSO V - Emitir Decisédo Administrativa - Aposentadoria por TC
ou Especial

2.5.1 Processo planejado
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No item acima encontra-se o fluxograma modelado do processo de Aposentadoria ou TC Especial, que
descreve a sequéncia de cada uma das etapas a serem percorridas por parte dos concessores durante
a execucdo de suas atividades, visto que no mesmo, poderiam ser feitas alteracdes ou ndo de acordo
com a forma de trabalho de cada servidor na APS em analise.

As etapas do processo modelo acompanha o seguinte padréo de execucdo: “Atualizar os dados no
CNIS”, “Anotar a exigéncia necessaria para emissao posterior a analise”, “Habilitar os dados no
sistema de beneficio”, “Solicitar processo anterior”, “Utilizar as informagoes do processo anterior
validas para a analise”, “Analisar as atividades”, “Verificar a possibilidade de enquadramento”,
“Anotar a exigéncia necessaria para emissao posterior a analise”, “Encaminhar a pericia médica”,
“Enquadrar atividade conforme legislagao especifica”, “Analisar o requerimento da aposentadoria
por tempo de contribuicao ou especial”’, “Agendar a pericia médica”, “Emitir Carta de Exigéncia
com data do agendamento e exigéncias necessarias”, “Agendar avaliagado social”, “Emitir Carta
de Exigéncia com data do agendamento”, “Verificar a resposta da exigéncia”, “Atualizar dados no
CNIS Atualizar habilitacao dos dados no sistema de beneficio”, “Verificar se é passivel de
comprovagao”, “Realizar exigéncias cabiveis”, “Encaminhar a pericia médica”, “Atualizar dados
no CNIS”, “Atualizar habilitacao dos dados no sistema de beneficio”, “Verificar se tera o direito ao
beneficio com outras condigoes”, “Emitir Carta de Exigéncia solicitando autorizagdo da
mudanga”, “Verificar a resposta da exigéncia”, “Alterar os dados no sistema de beneficio”,
“Deferir o requerimento”, “Concluir a tarefa no GET”, “Indeferir o requerimento”, “Concluir a tarefa
no GET”, “Encerrar a fase de decisdao do beneficio por motivo de desisténcia” respectivamente.
Além disso, é importante ressaltar que o processo em questdo possui algumas alteragdes respeitando a
forma de execucdo das atividades nessa APS, as quais estdo destacadas no decorrer do tépico de
validacdo do processo logo abaixo.
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2.5.2 Validagéo do processo
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O processo acima foi remodelado de acordo com os critérios analisados na execu¢ao do mesmo por parte
dos concessores na APS, bem como seus relatos e experiéncias com esse tipo de processo. Dessa forma,
foi utilizado como base para analise e acompanhamento de etapas na validacdo o processo modelo, que
segue a ordem descrita no tdpico anterior, e também a visdo geral dos concessores para o alinhamento
de atividades.

Com base nesse conjunto de dados analisados anteriormente, as alteragdes do processo se iniciam logo
no comeco do fluxograma onde foram incluidas duas novas tarefas destacas como “Baixar processo no
GET” e “Atualizar dados no CNIS” que também sdo executadas pelos concessores, porém nao
constavam no processo modelado anteriormente a validacdo. Isso porque, sem que executem estas
atividades os concessores ficam impossibilitados de iniciar a analise completa, pois necessitam das
informacg®es iniciais do processo, e que Ihe sdo imprescindiveis na tomada de decisdes.

Outras atividades que também tiveram alteragbes em seu posicionamento no fluxograma remodelado
foram “Analisar requerimento da aposentadoria por tempo de contribui¢dao ou especial”, “Verificar
se é passivel de comprovagao”, “Encaminhar a pericia médica”, “Atualizar dados no CNIS” e
“Atualizar habilitacdo dos dados no sistema de beneficio”, as quais estavam no final do processo e
foram remanejadas para o meio de acordo com o que é executado de fato pelos concessores, isso porque
essas etapas sao realizadas antes das outras que estavam desenhadas no modelo, ou seja, 0 processo
planejado ndo estava condizente quanto & ordem das atividades com relacdo a sua forma de execugéo
na APS de Presidente Prudente, como apontado pelos concessores.

Além disso, houve também alteracdes logo no final do processo, onde foram inseridas duas novas
atividades apés as atividades de “Deferir o requerimento” e “Indeferir o requerimento”, as quais sao
“Anexar ao GET o arquivo de andlise do requerimento” e “Realizar o despacho de andlise e
fundamentagao” respectivamente, visto que estas etapas finais sdo de suma importancia para uma
analise de maior qualidade e o encerramento do processo dentro dos conformes exigidos, e por sua vez
aparecem duas vezes nos dois finais do processo.
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PROCESSO: A ia por TC ou

LOCAL: APS Pr HORARIOS DO LOCAL: ABERTURA: 09:07:40 I:lunnséo ALMOCO: 00:00 FECHAMENTO: :00:00
/Weverton : Ana Cl Ne Pr 2
ELEMENTO. DATA DE EXECUGCAC TEMPO DE INICIO TERMPO DE TERMING buRACAO
Diztribuir o pr. para o Conceszor 20/05/2018 20/5/18 9:08 09:08:56
Baixar o processo na GET 20/09/2018 20/9/18 9:08 20/9/18 9:16 00:07:49
lizar on dados ne CRIS 20/08/2018 20/9/18 9:16 20/9/18 9:18 GO:01I5E
Anotar & 1 para P 9 2040942018 20/9/18 9:18 20/9/18 00:16:23
Processo anterion z0/08/2018 50/9/18 9:34 Z0/9/18 9:39 G044
Utilizar as informacées do processo anterior validadas para & andlise zo/09/2018 20/9/18 9:39 20/9/18 9:a5 00:06:09
Habilitar os dados no sistema de beneficio 20/09/2018 20/9/18 9:45 20/9/18 9:54 00:08:56
para per
Confere
o PRISM
Analisar as atividades z0/09/2018 20/9/18 9:54 zo/9/18 10:07 oo0:12:38 conferir
acBes o
para ane
Verificar se & passivel de comprovagio 20/09/2018 20/9/18 10:07 20/9/18 10:07 AgBo 3
,::ansar o requerimento da aposentadoria por tempo de contribuigdo sosaa a01E corasis 1007 sosasis 1013 o1
AgHo na
a de engu 20/09/2018 20/9/18 10:13 zos/e/18 10:13 oo0:00:00 et .
Aco ni
Encaminhar & paricia madica 20/08/2018 2079718 10:13 20/9/18 10:13 00:00:00 et
Aco nE
Anotar a exig ia para posterior & zo/09/2018 20/9/18 10:13 20/9/18 10:13 00:00:00 o laton ¢
Ao ni:
Enguadrar - especifica zo/08/2018 20/9/18 10:13 zo/9/18 10:13 00:00:00 relatou <
20/09/2018 20/9/18 10:13 20/9/18 10:13 00:00:00 Ao nE
gEncias cabiveis relatou o
i oo Ao nis
rcaminhar & paricia madica zo/09/2018 20/9/18 10:13 zo/9/18 10:13 00:00:00 iy vlips
AgBo i
Atualiear dodos mo Cs 20/08/2018 20/8/18 10:13 20/8/18 10:13 00:00:00
- ers chnedorn re aiaterme de beneficio 20/09/2018 20/9/18 10:13 20/9/18 10:13 00:00:00 reiatou g
i oo AgHo ni:
agandar paricis medice z0/09/2018 20/9/18 10:13 zos/9/18 10:13 00:00:00 o,
) ) R AcHo nEe
Ermitir carta de oxigeni com data do ag. o o exig z0/08/2018 20/9/18 10:13 20/9/18 10:13 00:00:00 i
. i oo Ao ns
erifiear o e exiganca 20/09/2018 20/9/18 10:13 zo/9/18 10:13 ©0:00:00 .
20/09/2018 20/9/18 10:13 20/9/18 10:13 00:00:00 Ao nE
Agendar avaliagio social relatou o
i . AcEo ni
Ernitir carta de exig@ncia com data do agendamenta 20/05/2018 20/5/18 10:13 20/5/18 10:13 ©0:00:00 relatou o
, . oo Ao ni:
Atualizar Aados mo Crets zo/09/2018 20/9/18 10:13 zos/9/18 10:13 00:00:00 R,
) . AgSo
Atuali h dos dados no sistema de beneficia 20/05/2013 20/5/18 10:13 20/5/18 10:13 ©0:00:00 relatou
20/08/2018 20/9/18 10:13 20/9/18 10:13 00:00:00 Acdo nis
verificar se terd o dirento as benaficio com outaras condicBes : ¢ oo relatou -
20/09/2018 20/9/18 10:13 20/9/18 10:13 00:00:00 AcHO nE
Ermitir carta de Y au da mudanca N N e relatou o
_ . . AcEo ni
Verificar reposta da exigeneia 20/08/2018 20/9/18 10:13 20/5/18 10:13 00:00:00 oy
. oo Ao ni
ndetaris requrimento zo/09/2018 20/9/18 10:13 zo/9/18 10:13 00:00:00 R,
AgBo nic
Anexar ac GET o argquive de andlise do requerimento 20/05/2013 20/5/18 10:13 20/9/18 10:13 O0:00:00 relatou
20/00/,2018 20/9/18 10:13 20/9/18 10:13 00:00:00 ACHO N
a de andlise de fundamentaciio relatou
20/09/2018 20/9/18 10:13 20/9/18 10:13 00:00:00 Ao N
Concluir a tarefa no GET : N e relatou c
. . oo Ao ni:
Alterar os dados na sistema de beneficia 20/05/2018 20/9/18 10:13 20/9/18 10:13 ©0:00:00 relatou g
zo/09/2018 20/9/18 10:13 zo/9/18 10:20 oo:07:08 Contere
Deferir o requrimanta documer
Anexarac GET o arquive de analise do requenmento 20/05/2018 2675718 10:20 50/6718 10:24 60:04:08
Il o d ho de andlizse de fundamentacio 20/09/2018 20/9/18 10:24 20/9/18 10:36 O0:12:02
Concluir a tarefa Nno GET 20/09/2018 20/9/18 1 20/9/18 10:39 00:02:41 Faz um o
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No processo em questdo foram feitas duas cronoanalises, sendo uma por equipe, onde ambas as
medi¢cBes terminaram em exigéncia, o que por sua vez impossibilitou que se continuasse o processo até
o possivel deferimento ou indeferimento.

Vale lembrar que desde o inicio da tarefa, assim como no decorrer de sua analise, sdo seguidas acordo
com as etapas estabelecidas no fluxograma validado. Além disso, algumas situacdes como a atualizacéo
de dados e anotagdo de exigéncias, acontecem simultaneamente, também como forma de otimizag&o do
tempo. Apesar de que o tempo de execucao das atividades, podem ser relativos por questdes técnicas,
como servidor e internet.

Dado que as exigéncias sao tarefas exteriores aos concessores, 0S mesmos necessitam aguardar o
cumprimento dessas por parte do requerente. E a partir do momento em que O processo para em
exigéncia, o concessor acaba mudando de processo para dar continuidade ao seu trabalho, e o processo
anterior pode levar em média 30 dias (prazo maximo do cumprimento da exigéncia) para dar continuidade
e entdo finaliza-lo.

Sendo assim, com base na tabela de cronoanalise acima, séo discorridas adiante cada umas das fazes
contidas no processo juntamente ao tempo de execugdo das mesmas e suas devidas observagdes. As
tarefas de “Distribuir o processo para o concessor” e “Baixar o processo no GET” teve seu tempo
total de 7 minutos e 49 segundos, onde foram baixados os anexos, verificando-os individualmente pelo
concessor, visto que durante essa etapa o sistema apresentou lentidao. “Atualizar os dados no CNIS”
durou 1 minuto e 36 segundos e ndo apresentou nenhuma observacéo adicional. “Anotar a exigéncia
necessaria para a emissao posterior a analise” teve duracéo de 16 minutos e 23 segundos, onde foram
consultados vinculos no sistema PLENUS como forma de verificar se o requerente ja possui beneficio,
assim como o concessor faz a jungéo dos varios arquivos em PDF que Ihe s&o dispostos, para a formacao
do processo como um todo, imprimindo e salvando todas as consultas referentes ao mesmo, bem como
verificando se as contribui¢cdes do individuo estdo ou ndo em dia para com o INSS. “Solicitar processo
anterior” durou cerca de 4 minutos e 42 segundos, onde o concessor baixa e salva os arquivos para
montar o processo posteriormente. “Utilizar as informag¢des do processo anterior validas para a
analise” teve a duracdo de 6 minutos e 9 segundos, onde o concessor verifica e analisa as informacgdes
utilizando os documentos do processo anterior para a fundamentacéo da andlise e de outros documentos
obtidos por meio de recurso administrativo. “Habilitar os dados no sistema de beneficio” durou cerca
de 8 minutos e 56 segundos, em que 0 concessor por meio do sistema PRISMA gerou o niumero do
beneficio, imprimindo os documentos e anexando-0s ao processo, por conta de o requerente possuir
procurador. Além disso, nesse caso a atualizagcdo da data correta da entrada do requerente a
aposentadoria, € feita apenas por um gerente encarregado do sistema PRISMA, sendo que o concessor
se deslocou até a mesa do responséavel (gerente) para que este fizesse a atualizacdo da data. “Analisar
as atividades” teve duracdo de 12 minutos e 38 segundos, onde o0 concessor confere se existe alguma
inconsisténcia nas atividades que procedem do sistema CNIS para o PRISMA. Além disso, o concessor
confere nalegislacao informacdes sobre como funciona o tempo de contribuigédo total, imprimindo também
os documentos de comprovacao referentes ao tempo de servi¢co para anexar ao processo. “Verificar se
é passivel de comprovagao” teve seu tempo zerado jA que ndo foi realizada/medida no dia da
cronoandlise. “Analisar o requerimento da aposentadoria por tempo de contribuicao ou especial”
durou cerca de 6 minutos e 13 segundos. “Verificar a possibilidade de enquadramento” teve seu
tempo zerado porque néo foi realizada nesse processo, porém o concessor afirmou que levaria em torno
de 35 minutos para ser executada. “Encaminhar a pericia médica” também n&o foi realizada (ficou
zerada em tempo), porém segundo o concessor, a mesma dura em média 20 minutos. “Anotar a
exigéncia necessaria para emissao posterior a analise” também teve seu tempo em zero, visto que
sua duracdo estimada é de 15 minutos. “Enquadrar atividade conforme legislagdo especifica”
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também teve tempo zero, com estimativa de duracdo de no minimo 1 hora e 15 minutos. “Realizar
exigéncias cabiveis” também ndo foi realizada tendo seu tempo zerado e tempo estimado de
aproximadamente 30 minutos. “Encaminhar a pericia médica” também zerada, tem duracdo de
aproximadamente 20 minutos. “Atualizar os dados no CNIS” teve seu tempo zerado, porém sua
estimativa quanto a duragdo é de aproximadamente 45 minutos. “Atualizar habilitagido dos dados no
sistema de beneficio” teve seu tempo zerado, porém sua estimativa quanto a duracdo é de
aproximadamente 15 minutos. “Agendar pericia médica” teve seu tempo zerado, porém sua estimativa
guanto a duracdo é de aproximadamente 20 minutos. “Emitir carta de exigéncia com data do
agendamento e exigéncias necessarias” teve seu tempo zerado, porém sua estimativa quanto a
duracéo é de aproximadamente 20 minutos. “Verificar a resposta da exigéncia” teve seu tempo zerado,
porém sua estimativa quanto a duragéo é de aproximadamente 30 minutos. “Agendar avaliagao social”
teve seu tempo zerado, porém sua estimativa quanto a duragdo é de aproximadamente 20 minutos.
“Emitir carta de exigéncia com data do agendamento” teve seu tempo zerado, porém sua estimativa
guanto a duragéo é de aproximadamente 20 minutos. “Atualizar dados no CNIS” teve seu tempo zerado,
porém sua estimativa quanto a duracao € de aproximadamente 45 minutos. “Atualizar habilitacdo dos
dados no sistema de beneficio” teve seu tempo zerado, porém sua estimativa quanto a duragéo é de
aproximadamente 15 minutos. “Verificar se tera direito ao beneficio com outras condigdes” teve seu
tempo zerado, porém sua estimativa quanto a duracao é de aproximadamente 1 hora. “Emitir carta de
exigéncia solicitando autorizacdo da mudanga” teve seu tempo zerado, porém sua estimativa quanto
a duracao é de aproximadamente 15 minutos. “Verificar resposta da exigéncia” teve seu tempo zerado,
porém sua estimativa quanto a duracdo é de aproximadamente 30 minutos. “Indeferir requerimento”
teve seu tempo zerado, porém sua estimativa quanto a duragdo é de aproximadamente 10 minutos.
“Anexar ao GET o arquivo de analise do requerimento” teve seu tempo zerado, porém sua estimativa
guanto a duracdo é de aproximadamente 4 minutos. “Realizar o despacho de analise de
fundamentagao” teve seu tempo zerado, porém sua estimativa quanto a duragéo é de aproximadamente
30 minutos. “Concluir tarefa no GET” teve seu tempo zerado, porém sua estimativa quanto a duracao
€ de aproximadamente 2 minutos. “Alterar os dados no sistema de beneficio” teve seu tempo zerado,
porém sua estimativa quanto a duracdo é de aproximadamente 15 minutos. “Deferir o requerimento”
teve sua duracgdo de 7 minutos e 8 segundos, onde foram conferidos os dados principais do requerente,
imprimindo e anexando-o ao processo. “Anexar ao GET o arquivo de analise do requerimento” teve
sua duracdo de aproximadamente 4 minutos e 8 segundos. “Realizar o despacho de andlise de
fundamentagao” durou cerca de 12 minutos e 2 segundos e por fim a atividade de “Concluir a tarefa
no GET” teve duragdo de 2 minutos e 41 segundos, na qual foram feitas observagfes por parte do
concessor no sistema GET antes que a mesma fosse concluida.

2.5.4 Itens de tomada de decisao

Nessa etapa, foi aplicado aos concessores uma tabela com diversas atividades de tomada de deciséo,
gue por sua vez sao necessarias para a analise do processo. Esses requisitos por sua vez, devem ser
seguidos por parte dos concessores, para que possam tomar conhecimento de maiores informacdes
sobre o processo em analise, bem como guia-lo de forma correta. A tabela de decisdo administrativa é
dotada de algumas indagacfes como forma de obtencdo de suas respectivas respostas: “Dados do
CNIS” (corretos ou incorretos), “Documentacdo para Atividades com Legislacdo Especifica
(completa, incompleta, ndo se aplica), “Tipo de Aposentadoria” (espécie 46, LC142, espécie 57,
espécie 42), “Classificagcao dos Agentes Nocivos conforme Anexo IV do RGPS” (Item 4.0.2, ltens
4.0.1 ou 1.0.2, Demais itens, Nao se aplica), “Sexo do Requerente” (Homem ou Mulher), “Portador de
Deficiéncia na DER ou na Data de Implementacdo das Condigdes” (Sim ou N&o) “Grau de
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Deficiéncia” (Grave, Moderada, Leve ou Nao se aplica), “ldade do Requerente no Ano de
Implementacgao das Condig¢oes (anos)”(<53<48,>=53, >=48, Nao se aplica), “Condi¢ao de Segurado
no RGPS” (Sim, Nao), “Data da Primeira Inscricdo no RGPS” (< 25/07/1991, >= 25/07/1991, Entre
25/07/1991 e 16/12/1998, <= 16/12/1998, Nao se aplica), “Ano de Implementagao das Condi¢cdes” (<
2011, <= 16/12/1998, >= 2011, Entre 17/12/1998 e 2010, N&o se aplica), “Tempo de Contribuicao
(anos)” (< 15, < 20, < 25, < 25 + pedagio OU < 25, < 30, < 30 + pedagio OU < 35, < 35, >= 15, >= 20, >=
25, >= 25 + pedagio, >= 30, >= 30 + pedagio, >= 35, Nao se aplica), “Pendéncia no Tempo de
Contribuicao” (Sim, N&o), “Caréncia Exigida (contribui¢gdes)” (< Valor tabelado, < 180, >= Valor
tabelado, >= 180), “Pendéncia na Comprovacao da Caréncia Total Exigida” (Sim, Ndo), “Tempo de
Contribuicao como Deficiente (anos)” (< 20, < 24, < 25, < 28, < 29, < 33, >= 20, >= 24, >= 25, >= 28,
>= 29, >= 33, Nao se aplica). Nas saidas obtém-se a resposta final da andalise seguida nos passos
anteriores, as quais podem ser (Nado possui direito ao beneficio, Inconclusiva ou Possui direito ao
beneficio), com suas possiveis anotacdes, como por exemplo (Requerente ndo é segurado pelo RGPS,
Falta de tempo de contribuicdo, Comprovar dados divergentes, Apresentar documentagao
adequada, Exigéncia conjunta paratempo de contribuicdo e caréncia, Comprovar caréncia exigida
minima, Comprovar tempo de contribui¢do). Visto que todas essas etapas foram validadas pelos
concessores, 0s quais afirmaram serem estas as decisfes que tomam ao analisar 0s requerimentos.

2.5.5 Panorama geral do processo

ApOs percorrer as etapas acima retratadas, foi aplicado junto aos concessores um questionario, o qual
abordou variadas questdes relacionadas ao processo, bem como suas dificuldades. Por exemplo, de
acordo com o que foi observado no questionario de entendimento do contexto do processo, foram
apontados pelos concessores problemas em geral baseados nos softwares que utilizam, recorrentes de
conectividade e interligagdo entre 0os mesmos, sendo assim 0s apontamentos para melhoramento
também se baseiam nessas questdes. J& quanto a outros problemas recorrentes, seria em relacdo a
demora da pericia e do cumprimento das exigéncias, as quais nao cabem aos concessores, porém afetam
sua produtividade e atrasam o cumprimento dos processos.

Sendo assim, ja na primeira questado do questionario, que trata sobre os requisitos e fatores criticos das
entradas e saidas dos processos, foram apontados problemas com relagdo a digitalizacdo inadequada
dos documentos e as dificuldades de comunicar o requerente via carta (comum). A segunda, referente as
questdes que sao alvo de melhorias no processo, foram apontados, a rede de internet, que néo é
suficiente em termos de capacidade, para as atividades executas, a necessidade de os monitores serem
ergonomicamente melhores e todos os softwares em si serem integrados.

A terceira questdo apontou sobre quais as atividades que funcionam bem no processo, que no caso
seriam as notificagbes sobre o acompanhamento das tarefas pelo requerente, onde o concessor pode
saber se ele cumpriu ou ndo as exigéncias dentro do prazo. Na quarta questédo, os apontamentos foram
referentes a agregacao de valor tanto para o negdcio como para o cliente, em que foram apontadas a
retirada de resultados online e a emisséo de carta de exigéncia ao requerente via e-mail. A quinta questéo
trata-se dos problemas e gargalos do processo, que estao por sua vez, ligados aos formularios de PPP
gue nunca estéo corretos, a CTC possuir periodos fracionados, e que devem ser incluidos um a um no
sistema, além da instabilidade existentes nos softwares.

Na sexta questéo, foram apontadas as possiveis melhorias que poderiam ser inclusas no entéo processo,
as quais seriam basicamente o melhoramento dos softwares e redes em eficiéncia e velocidade, assim
como o processo de digitalizacdo da documentacdo. A sétima questdo trata-se das praticas de
benchmarking que os concessores tém conhecimento e que poderiam ser inclusas na APS em questéo,
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na qual foram apontadas as ferramentas de despacho do processo, os atalhos para consulta de dados
que facilitaria o processo e a implementacdo de um POP (Procedimento Operacional Padrao) atual no
mesmo. Na oitava questdo, os concessores foram questionados sobre o monitoramento e indicadores
analisados quanto a execucdo dos processos, em que foi constatado que o principal indicador é a
produtividade, a qual é quantificada pelo sistema SUIBE, além de que qualquer gestor que tenha acesso
ao PRISMA, faz o monitoramento dos processos.

A nona questdo trata das legislagbes e normas a serem seguidas no processo por parte dos concessores,
onde foi informado que as analises realizadas baseiam-se na normativa do INSS, assim como as leis
vigentes de cada espécie. Por fim a décima questdo, que abordou sobre quais os sistemas utilizados no
processo, bem como seus pontos positivos e negativos, 0s concessores relataram que os principais sdo
0 GET, CNIS e PRISMA, que tem problemas em comum quanto a inconsisténcia nos mesmos.
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2.6 PROCESSO VI - Emitir Decisao Administrativa — Auxilio - Reclusao

2.6.1 Processo planejado
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O item acima é o fluxograma modelado do processo de Emitir Decisdo Administrativa - Auxilio Recluséo,
gque descreve a sequéncia de cada uma das etapas a serem percorridas por parte dos concessores
durante a execucdo de suas atividades, visto que no mesmo, poderiam ser feitas alteracbes ou ndo de
acordo com a forma de trabalho de cada servidor na APS em analise.

Sendo assim, cada uma das etapas do modelo foram tracadas acompanhando a seguinte sequéncia:
“Atualizar os dados do instituidor no CNIS”; “Anotar a exigéncia necessaria para emissao
posterior”, “Atualizar os dados cadastrais dos dependentes no CNIS”, “Anotar a exigéncia
necessaria para emissao posterior”’, “Habilitar os dados no sistema de beneficio”, “Solicitar
processo anterior”, “Utilizar as informagdes do processo anterior validas para a andlise”,
“Analisar o requerimento de auxilio-reclusdao”, “Agendar a pericia médica”, “Emitir Carta de
Exigéncia com data do agendamento e exigéncias necessarias”, “Verificar a resposta da
exigéncia”, “Atualizar dados no CNIS”, “Atualizar habilitagao dos dados no sistema de beneficio”,
“Sobrestar requerimento”, “Verificar se é passivel de comprovagao”, “Realizar exigéncias
cabiveis”, “Atualizar dados no CNIS”, “Atualizar habilitagcao dos dados no sistema de beneficio”,
“Realizar a revisdao do beneficio”, “Verificar a existéncia de beneficio nao acumulavel”, “Emitir
Carta de Exigéncias para op¢ao do mais vantajoso”, “Atualizar habilitagdo dos dependentes no
sistema de beneficio”, “Solicitar a cessac¢ao do beneficio a agéncia mantenedora”, “Cessar o
beneficio anteriormente concedido ao dependente”, “Verificar a existéncia de concessao para
dependente nao preferencial”, “Verificar o recebimento indevido”, “Verificar qual o procedimento
atual no caso de recebimento indevido”, “Deferir o requerimento”, “Concluir a tarefa no GET”,
“Indeferir o requerimento”, “Concluir a tarefa no GET”, e por fim “Encerrar a fase de decisao do
beneficio por motivo de desisténcia”. Vale lembrar que cada atividade possui distintamente as acbes
a serem executadas passo a passo. E logo apds a analise com base no modelo citado acima e a aplicacao
pratica de cada etapa na APS, passou-se para a parte de validacao e redesenho de etapas que foram
alteradas no processo.
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2.6.2 Validacéo do processo

58



Unoeste

é H Iy MINISTERIO DA
%W | b | Ct CIENCIA, TECNOLOGIA,

e nemsie INOVAGCOES E COMUNICAGCOES 0 & Wi amaTea

Com base no fluxograma modelado, foi realizado junto aos concessores uma observacdo mais
aprofundada do mesmo, como forma de obter em primeira méo a sequéncia estabelecida pelos mesmos
na execuc¢ao do entdo processo. Sendo assim, algumas das etapas do fluxograma foram alteradas, de
acordo com a realidade da APS em estudo, seguindo o parametro destacado a seguir. Na etapa de
“Atualizar os dados do instituidor no CNIS” os concessores atualizam também os dados dos
dependentes, e na fase de “Anotar a exigéncia necessaria para emissao posterior” trocou-se o termo
“posterior” para “ao requerente” ficando entdo “Anotar a exigéncia necessaria para emissao ao
requerente”, pois as exigéncias podem ocorrer simultaneamente com as atualizacbes dos dados no
CNIS. As tarefas “Atualizar os dados cadastrais dos dependentes no CNIS” e “Anotar a exigéncia
necessaria para emissao posterior” foram excluidas, pois essas atividades ja ocorrem ao efetuar a
atualizacdo dos dados no CNIS. Houve a necessidade de adiantar algumas tarefas como “Verificar a
existéncia de concessao para dependente nao preferencial”’, “Cessar o beneficio concedido ao
dependente beneficiario de classe inferior” e “Solicitar a cessacao do beneficio a agéncia
mantedora” as quais ocorreriam mais a frente de acordo com o fluxo proposto, porém foram alocadas
apos a tarefa de “Analisar o requerimento de auxilio-reclusao”, pois essas tarefas sao simultaneas a
analise de requerimento, e ao serem realizadas ap0s esta, permitem o andamento mais agil do processo.
Apbs a tarefa de “Realizar a revisao do beneficio” 0os concessores disseram haver a necessidade de
criar uma nova tarefa de “Deferimento de revisdao” antes de concluir a tarefa no GET. Foi criado um
caminho que relaciona a tarefa “Verificar a existéncia de beneficio nao acumulavel” diretamente a
tarefa de “Deferir Requerimento” que pode ser seguida caso algum dependente ainda nao receba algum
beneficio acumulavel, fazendo com que o processo ja possa ser deferido e finalizado no GET.

Dessa forma, a sequéncia de atividades apos as mudancas ocorridas, foram estabelecidas da
seguinte forma: “Atualizar os dados do instituidor e dependentes no CNIS”, “Anotar a
exigéncia necessaria para emissdo ao requerente”, “Habilitar os dados no sistema de
beneficio”, “Solicitar processo anterior”, “Utilizar as informagées do processo anterior
validas para a analise”, “Analisar o requerimento de auxilio-reclusao”, “Solicitar a
cessagcdo do beneficio a agéncia mantenedora”, “Cessar o beneficio anteriormente
concedido ao dependente”, “Verificar a existéncia de concessdao para dependente nao
preferencial”, “Agendar a pericia médica”, “Emitir carta de exigéncia com data do
agendamento e exigéncias necessarias”, “Verificar a resposta da exigéncia”, “Atualizar
dados no CNIS”, “Atualizar habilitagado dos dados no sistema de beneficio”, “Realizar a
revisao do beneficio”, “Deferimento da Revisao”, “Verificar a existéncia de beneficio nao
acumulavel”, “Emitir carta de exigéncia para op¢ao do mais vantajoso”, “Atualizar
habilitagcao dos dependentes no sistema de beneficio”, “Verificar o recebimento indevido”,
“Verificar qual o procedimento atual no caso de recebimento indevido”, “Deferir o
requerimento”, “Concluir a tarefa no GET”, “Indeferir o requerimento”, “Concluir a tarefa
no GET”, e por fim “Encerrar a fase de decisao do beneficio por motivo de desisténcia”.
Vale lembrar que as atividades que estdo destacadas em negrito itdlico sdo as que sofreram
alteracdes, as quais foram abordadas no topico anterior.

59



\~ |b|Ct MINISTERIO DA /!noeste

(;_IENCIA, TECNOLOGIA,
s ereonse 0 INOVAGOES ECOMUNICACOES [0, v o FEDER W

2.6.3 Cronoanalise

Levantamento dos Tempos de Execugfio das Atividades

FROCESSO : Auxilio RecheSo
LOCAL: APS Preciderte Prud ante HO RARICS OO LOCAL ABERTURA: 00:00:00 DJRAQ.&D ALMD 0O - D000 FECHAREMNTO : -00:00
Pezguiadorless ka/Weverton Consessor: Paule CesarSotocomo de Franga M Processo:
ELenmEn TG DA TR OE EXECLGRE TEMPO OE INice TEMPO DE TEMR NG DU nAg A
‘Cances
Atvnkzar oz dndos do mtitudore 'depemde ntes " no CHE 28/08 /2008 2879/ 18 290 28/9/18 9:15 e 1290 CHE 5
inc uk
ApOTEEE SHEEACE necesis rE e e miao 28,/08 /20058 ZE/9/18 33 2B 918 3:13 e 80 SCRH (TR reE
B0 redq we re me CRLENL
Habilke 1 o5 dodos NosEtema oe beneficio 25/08 /2018 2z/9/18 9z 2z /918 9:40 LLEERE ;;‘;;:
Soliinr processo anterior 28 /08./2018 28 /9718 540 28 /9 /18 5:40 00000 :"“'::’“
- . = N e
U.ﬂ_r"'“ ! [ITECOes 10 Proce sso BN rior 22/08 /2008 22/9/18 9 a0 22 /9/18 990 e 20 ] e =
wlies pam s e ik e
pode v
A o reque wio Oc o ik roc e o 25 /08 /7008 28/9/18 a0 28/9/18 a:a6 (R 27
SOICARrn CEsARON0 beneficiD B DEencE N
o et rac d o 28,/08 /20058 ZE/IS1E 996 ZE/9/1E 3:46 e 80 D
Cessoro benefkioomte ribrme nte conced Ko oo
o epem ente 2B /o0 /2018 2E/9/18 996 28/9/18 9:96 e 20
Wrrﬁcuruenn:en:u oe concessgo para 22 /08 /208 2ESI/IE 996 22/9/18 3:46 Lslaiiba )
depend ente o predkrencil
Apendera pericE med ke 22/08 /2008 22/9/12 9 a6 2E/9/18 3:a6 OO 00
EmitirCarta de ELEé e com o ete Ho _
e i mme e enigé ncins mecessd rims 2208 /2008 22918 996 22 /9/1E 3:46 e Y
e witicar s res posts de engEnca 22/08 /2018 28/8/12 a6 28/4/18 3:a8 (R 00
Atvn izargodos no CHES 2B /o0 /2018 2E/9/18 996 28/9/18 9:96 e 20
atue i2ar ie biltagfo 0o dados no s Eteme de 2E /08 /201 32/9/18 896 3z /9/18 9:a6 oam00:00
beneticio
veriicarse € pessive Ide comprowmgio 22/08 /2008 2E/9/1E 996 2E/9/1E 9:46 Gt b
Fenlzarenigs ncies cabive & 28/08 /2018 22/8/1% 348 22/a/1= 3:a8 e oe0 2R
Atve Ezardedos no CHE 2208 /2008 22918 996 22 /9/1E 3:46 e Y
atun znr ho biftngS o os dodos no s Etemo de 28 /08 /2018 2E/4/18 306 2E/4/18 3:a6 0000
Penlizara revido do be nedicio 22/08 /2018 28/8/12 a6 28/4/18 3:a8 (R 00
Deferime mo oa Fe vado 2208 /2008 22918 996 22 /9/1E 3:46 e Y
veriicoro enbtincio de benetkio nfo ocumuk vl 2B /o0 /2018 2E/9/18 46 2E/9/18 9:46 P2
EmitirCarin de Engencas prm opfaodo ms 28 /002018 32/9/12 946 2g/9/18 9:46 000000
wams joso
atve 2ar he biltagfo 0oz de pe miemes no skt me 2E /08 /201 32/9/18 896 3z /9/18 9:a6 oam00:00
v e benefiio
“Je rificar o recebime mo inde vido 28/98 /2008 22918 996 22918 9:96 (e 2080 20
W"&.“q“".‘: me“'mm“w'"o“m“ 28/08 /2018 2E/I/IE A6 2E/9/1E 3:46 Lalata b )
re ce bime o nde vid o
Diede rir o req e rime mo 2808 /2008 28/9/12 9:a6 28/9/18 3:a6 e 20
Concmiro el noGET 2B /o0 /2018 2E/9/18 996 28/9/18 9:96 e 20
Irwdl e rir o _re g we rime o 25,/08 /2018 28/8/12 a6 2=/3/18 a:as 002 22
Conchuirs tared NOGET 2208 /2008 22 /918 9 a8 29/9/12 10007 1= =2
2B /o0 /2018 287312 1007 2043718 1000w e 20

60



Fioen e

% ibict MINISTERIO DA N L!nOESte

C__IENCIA, TECNOLOGIA,
ncinscrecnse 0 INOVAGOES ECOMUNICAGOES [0, c <N o FEDER m

Esta etapa do projeto, teve como objetivo a cronoanalise do processo em busca de observar e relatar
quaisquer ocorréncias relacionadas a aspectos como, forma de execucao do trabalho, procedimentos
incorretos ou aplicados indevidamente; documentacdo e demais entradas consumidas pelos processos;
estacdes de trabalho, tecnologia e infraestrutura, tais como falhas mecénicas, elétricas ou sistémicas; os
fatores externos ao contexto e escopo do processo; mensuracdes feitas de forma incorreta e
levantamento de dados imprecisos; pessoal e toda ocorréncia que envolva a acdo de um colaborador,
isso tudo, a fim de se levantar dados sobre os tempos para a execucéo do referido processo como um
todo. Visto que varias das etapas ndo foram medidas por ndo serem necessarias sua realizagéo no entdo
processo.

Sendo assim, as tarefas realizadas foram medidas de acordo com suas etapas durante a execugao do
processo (sequéncia presente no topico de validacdo, na ordem correta), 0 que por sua vez nao
corresponde a ordem na qual estdo dispostas na planilha, porém o tempo de cada uma esta corretamente
medido no que diz respeito a elas. Com base no topico de Validacdo as atividades sdo dispostas a seguir
com seus referidos tempos e observagbes adicionais. “Atualizar os dados do instituidor e
dependentes no CNIS” teve como tempo de execugdo um total de 21 minutos e 40 segundos, onde o
concessor fez a jungdo de todos os documentos existentes para a montagem do processo, visto que
houve a atualizagéo apenas de dados e n&o de vinculos. “Anota a exigéncia necessaria para emissao
ao requerente” teve seu tempo zerado, ja que a tarefa ndo foi necessaria nesse processo, porém
segundo o concessor ela dura em média 1 minuto. “Habilitar os dados no sistema de beneficio” que
teve como tempo de execu¢do um total de 24 minutos e 13 segundos, visto que é feita a troca do NIT do
dependente, pelo NIT do instituidor, porém se houvesse a possibilidade de requerer no nome do instituidor
0 processo seria mais agil. “Solicitar processo anterior” teve seu tempo também zerado por ndo ser
necessaria sua execugao no entao processo, porém segundo o concessor a mesma dura em média 1
minuto. “Utilizar as informag¢o6es do processo anterior validas para a analise” também teve seu tempo
zerado, por néo ter sido realizada durante o processo, porém o concessor afirmou que a mesma pode
durar cerca de 5 minutos, mas pode variar muito de processo para processo. “Analisar o requerimento
de auxilio-reclusao” que teve como tempo de execuc¢do um total de 6 minutos e 27 segundos. “Agendar
a pericia médica” e “Emitir carta de exigéncia com data do agendamento e exigéncias necessarias”
também ndo foram cronometradas por ndo serem executadas nesse processo, tendo assim seu tempo
zerado, porém seu tempo estimado de duragéo é cerca de 1 minuto. “Verificar a resposta da exigéncia”
também foi zerado, tendo um tempo estimado de 2 minutos. “Atualizar dados no CNIS” também foi
zerado, por ndo ser necessario executa-lo, porém segundo o concessor esta atividade pode levar em
média 20 minutos. “Atualizar habilitagcdo dos dados no sistema de beneficios” também nao foi
realizada e medida, tendo seu tempo zerado, e com duracdo estimada de 1 minuto. “Verificar se é
passivel de comprovagao” foi zerada em tempo, porém o concessor relatou que a mesma dura em
média 3 minutos, mas pode variar de acordo com a exigéncia. “Realizar exigéncias cabiveis” teve seu
tempo zerado, porém segundo o0 concessor a tarefa em questdo dura aproximadamente 1 minuto.
“Atualizar dados no CNIS” foi zerada em tempo, porém possui duracdo de aproximadamente 20
minutos. “Atualizar habilitagcdo dos dados no sistema de beneficio” teve seu tempo zero, porém a
mesma tem duracdo aproximada de 1 minuto de acordo com o concessor. “Realizar a revisdo do
beneficio” ndo possui tempo cronometrado, porém segundo o concessor a essa tarefa dura em média 5
minutos”. “Deferimento da revisao” também manteve-se zerada em tempo, porém dura cerca de 1
minuto para ser realizada. “Verificar a existéncia de beneficio ndo acumulavel” também ficou zerada,
tendo como tempo padrdo em média 2 minutos. As tarefas de “Emitir carta de exigéncias para a opgao
do mais vantajoso”, “Atualizar habilitacao dos dependentes no sistema de beneficio” e “Solicitar
a cessacao do beneficio a agéncia mantenedora” tiveram seu tempo zerados, porém as mesmas
duram em média 1 minuto cada. “Cessar o beneficio anteriormente concedido ao dependente”
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também permaneceu zerada em tempo, contudo possui a duracdo de aproximadamente 2 minutos.
“Verificar a existéncia de concessao para dependente nao preferencial” dura cerca de 1 minuto,
porém néo foi cronometrada permanecendo zerada. “Verificar o recebimento indevido” permaneceu
com tempo zerado, porém a mesma dura em média 2 minutos. “Verificar qual o procedimento atual no
caso de recebimento indevido” e “Deferir o requerimento” permaneceram com tempo zero, porém
segundo relatado pelo concessor ambas duram em torno de 1 minuto cada. “Concluir a tarefa no GET”
também zerada, visto que segundo o concessor a mesma dura cerca de 4 minutos. “Indeferir o
requerimento”, durou cerca de 2 minutos e 22 segundos. “Concluir tarefa no GET” durou 18 minutos
e 28 segundos, visto que antes que a mesma seja concluida, é realizado um despacho em um programa
fora do GET, além de que nessas atividades o sistema PRISMA apresentou falhas (ndo estava gerando
PDF dos documentos), que gerou cerca de 10 minutos de atraso do tempo total para a conclusao da
tarefa. “Encerrar a fase de decisao do beneficio por motivo de desisténcia” permaneceu zerada,
por ndo ser necessaria sua realizagao, e segundo o concessor, ela tem duracdo de aproximadamente 2
minutos.

Com base nas observagdes obtidas sobre o entdo processo, € possivel ressaltar os seguintes pontos
criticos existentes durante todo o processo, que o impactam positiva ou negativamente, sao eles as fases
de atualizar os dados no CNIS, habilitar os dados no sistema de beneficio e analisar o requerimento de
auxilio-reclusdo. Sobre a primeira, verificou-se que é uma das fases que mais demandam tempo para
execucdo, em que sdo conferidos todos os documentos constantes no processo, e a partir destes é
realizada a atualizacdo, logo € possivel entender, que caso ndo houver os documentos necessarios para
a atualizacao, o processo fica obstado, ou ao contrério, caso estiver com toda a documentacgédo exigida,
h& maiores chances de conclusdo do processo. Ja sobre a segunda, nesta tarefa, ocorre a etapa de
habilitacdo dos dados, onde é feita a troca do NIT (Numero de ldentificacdo do Trabalhador) do
dependente, pelo NIT do instituidor, sendo demandado um significativo tempo de execucgao, e também, e
€ um ponto que se houver falhas o processo fica obstado. A terceira etapa, é onde de fato, ocorre a
analise do direito ao auxilio, dado a sua relevancia, sendo necesséria a atencdo absoluta por parte do
concessor.

Ainda sobre as observagfes, constata-se a seguinte préatica por parte do concessor, este baixa e salva
os documentos resultantes de todas as tarefas que foram executadas na cronoanalise, a fim de ao final
juntar base documental para montar e anexar ao processo. Outra pratica/método de trabalho, realizado
pelo o concessor, € a prévia andlise dos direitos ao auxilio, na fase de atualizacdo dos dados do instituidor
e "dependentes” no CNIS e Habilitacdo dos dados no sistema de beneficio, pois nelas estdo contidos os
documentos que déo base para a andlise de fato, sobre o direito ao auxilio-recluséo.

Também se verificou que nas etapas executadas, existem trés sistemas mestres, para que 0 processo
seja realizado, séo eles o PRISMA, GET e CNIS. Sendo que, de acordo com a observacao, os sistemas
cumprem com a sua proposta, e sao sistemas complementares uns aos outros, porém ainda apresentam
pouca ou nenhuma integracao ente si, ou seja, a comunicagao entre os sistemas é deficitaria. Também
como sao sistemas online, necessitam de uma rede eficiente (fator que precisa ser melhorado), pois se a
rede cair, os sistemas podem ficar inacessiveis.

Sobre a infraestrutura de trabalho, os comentérios sdo 0s mesmos em relagcao ao processo anterior.

Ademais, como relatado acima, reforca-se que o entédo processo limita-se a cronoandlise de 5 tarefas
acima relatas foram suficientes para que o processo fosse concluido. Porém em outros casos (processos)
poderia ser demandado o cumprimento das outras tarefas conforme imagem a acima.

Para as tarefas que néo foram executadas foi proposto ao concessor que informasse um tempo médio
gque representasse sua realizagcéo, vale ressaltar que isso néo teve base cientifica, ficando obstado na
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resposta do concessor, que teve como base sua experiéncia e vivéncia pratica ha execu¢ao do processo
supracitado, tais tempos também podem ser conferidos na imagem acima.

2.6.4 Itens de tomada de decisao

Nessa etapa, foi aplicado aos concessores uma tabela com diversas atividades de tomada de decisao,
gue por sua vez sao necessarias para a analise do processo. Esses requisitos por sua vez, devem ser
seguidos por parte dos concessores, para que possam tomar conhecimento de maiores informacoes
sobre o processo em analise, bem como guia-lo de forma correta. A tabela de decisdo administrativa é
dotada de algumas indagag¢des como forma de obtencdo de suas respectivas respostas: ENTRADAS-
“Beneficio ja concedido com mesmo Instituidor e Dependentes” (Sim, Nao); “Beneficio ja
concedido para Dependente Preferencial” (Sim, Nao); “Dados do CNIS” (Corretos, Incorretos);
“Beneficio ja concedido para Dependente do mesmo Grupo Familiar com mesmo Representante
Legal” (Sim, Nao); “Comprovacao Do Fato Gerador” (Sim, Nao); “Recluso na DER” (Sim, N&o);
“Recluso aufere Renda de Atividade que é de Vinculagao Obrigatéria ao RGPS” (Sim, Nao);
“Qualidade do Segurado na Data do Fato Gerador” (Sim, N&o); “Pendéncia no Tempo de
Contribuigdo ou no Salario de Contribuigdo” (Sim, No); “Ultima remuneragdo abaixo do maximo
definido pela portaria” (Sim, Nao); “Dependente Maior Invalido” (Sim, Nao); “Comprovagdo da
Caracterizagdo de Dependente” (Sim,N&0); SAIDAS- Resposta da Andlise (N&o possui direito ao
beneficio, Inconclusiva, Revisdo do beneficio para inclusdo de dependente, Necessidade de
comprovacao de invalidez, Possui direito ao beneficio); ANOTACAO — (Beneficio ja concedido, Falta da
gualidade de dependente, Requerimento apos a soltura ou fuga, Segurado recebe remuneracéao, Falta da
qualidade de segurado, Ultimo salario recebido superior ao previsto na legislagdo, Comprovar dados
divergentes do CNIS, Comprovar o efetivo recolhimento e o regime, Comprovar as contribuicbes para
obtencdo de melhor beneficio, Comprovar a qualidade de dependente). Dos quais 0S concessores
relataram que n&o necessitam consultar durante o processo, pois ja tem tudo memorizado.

2.6.5 Panorama geral do processo

Ao final da validagdo, cronoandlise e conferéncia dos critérios de tomada de deciséo, foi aplicado o
guestionario de aspectos gerais sobre 0 processo, onde 0s concessores, em suas respostas, relataram
diversos pontos.

Em relacdo ao processo como um todo, existem fatores criticos que devem ser atendidos nas entradas
do processo, como a questao da digitalizagdo correta dos documentos e em relagdo as saidas ndo ha
opcao de indeferimento no PRISMA para alguns casos mais complexos, que deveriam existir, como forma
de facilitar o andamento do processo.

No que se refere aos limites do processo alvo de melhorias, segundo os concessores poderia haver a
possibilidade de anexacéo direta ao GET dos documentos que séo gerados durante as fases de acerto e
analise, e na fase de atualizacao de dados no CNIS, no momento de acertar os vinculos. Também seria
fator de otimizacdo, que todas as alteracdes necessarias fossem disponibilizadas na mesma tela de
acertos, apenas para serem confirmados/alterados. A atualizacédo do cadastro também poderia ser mais
simples, tomando como o CPF, Nome e Data de Nascimento dos envolvidos, sendo necessario informar
outros dados apenas em casos de homdnimos ou CPF’s duplicados. Promover a educagao
previdenciaria, otimizar a possibilidade de consulta da certiddo carceraria diretamente no site da
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secretéria de seguranca publico-penitenciaria, ou fazer isso entre os sistemas ou uma forma de tornar
mais 4gil a emissdo da certiddo pela peniténcia ao segurado seriam melhorias significativas para o
processo.

O sistema de protocolo e anexacdo dos documentos do processo (GET) bem como outros sistemas
relacionados a concesséo do beneficio, normalmente funcionam corretamente, porém ha situacbes que
necessitam de reparos por meio da DATAPREV, o que acarreta atraso no processo de concessao de
beneficio.

Dentre as atividades que agregam valor tanto para o cliente quanto para o negdcio, pode-se citar a
possibilidade de encaminhamento das exigéncias e outras as informagdes pertinentes a cada caso, por
meio de e-mail do segurado que é registrado no GET. E em relagéo as atividades que ndo agregam valor,
foi relatada a questéo da obrigag&o em adicionar informacdes dispensaveis ao atualizar os dados no CNIS
por parte do concessor.

Os problemas conhecidos e gargalos neste processo estdo relacionados a caréncia (falta) dos
documentos comprobatérios e a divergéncia de informagbes por parte do segurado, que acarreta o
represamento de processos dentro do INSS, devido a necessidade de fazer exigéncias.

Os sistemas envolvidos nesse processo sdo o0 GET, CNIS, PRISMA, Plenus. Em relacdo ao CNIS, pode
ser elencada como restricdo a impossibilidade de realizar multiplos acertos em uma Unica
tela/procedimento, surgindo a necessidade do mesmo ser realizado em uma Unica tela/procedimento.
Também em relacdo ao CNIS, poder-se-ia simplificar o cadastro apenas com dados indispensaveis a
identificacdo do segurado e analise do beneficio (CPF). Em relagédo ao Protocolo do beneficio no PRISMA,
h& uma restricdo atualmente, quanto a identificacdo do dependente incorretamente na tela do instituidor,
surgindo & necessidade de corrigir esta divergéncia no momento do agendamento do servico.
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2.7 PROCESSO VIl - Emitir Decisdo Administrativa - Beneficio de Prestacao
Continuada

2.7.1 Processo planejado
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O item acima é o fluxograma modelado do processo de Emitir Decisdo Administrativa — Beneficio de
Prestacdo Continuada, que descreve a sequéncia de cada uma das etapas a serem percorridas por parte
dos concessores durante a execucdo de suas atividades, visto que no mesmo, poderiam ser feitas
alteracdes ou ndo de acordo com a forma de trabalho de cada servidor na APS em analise.

Sendo assim, cada uma das etapas do modelo foram tracadas acompanhando a seguinte sequéncia de
atividades: “Consultar todas as informagoes do titular e dos componentes do grupo familiar”;
“Atualizar os dados do titular e de todos os componentes do grupo familiar no CNIS”’; “Encerrar a
fase de decisao do beneficio”; “Anotar a exigéncia necessaria para emissao posterior”; “Habilitar
o beneficio”; “Conferir a data do agendamento na DER”; “Alterar a DER conforme o
agendamento”; “Informar o tipo de solicitante”; “Analisar as informag¢des migradas do CNIS e do
SUB”; “Anotar a exigéncia necessaria para emissao posterior”; “Informar a renda do titular”;
“Informar o local e forma de convivio”; “Informar o grupo familiar do titular”; “Informar a APS de
Manutencdo e Orgao Pagador”; “Concluir o requerimento”; “Conferir o registro no CadUnico”;
“Preencher a Declaragdao de Renda e Composi¢ao de Grupo Familiar”’; “Emitir Carta de Exigéncia
com todas as exigéncias percebidas”; “Verificar se a exigéncia foi atendida”; “Atualizar dados no
CNIS”; “Acessar o SIBE para migracao dos dados atualizados”; “Informar a exigéncia como
atendida”; “Emitir Carta de Exigéncia para ajuste do CadUnico”; “Verificar se existem exigéncias
pendentes”; “Emitir Carta de Exigéncia para comprovagido de comprometimento de renda”;
“Verificar se a exigéncia foi atendida”; “Informar nao atendimento da exigéncia”; “Criar subtarefa
de parecer social no GET”; “Informar o resultado do Parecer Social”; “Realizar o agendamento de
avaliagao social e pericia médica”; “Criar subtarefa no GET”; “Concluir a tarefa no GET”, “Encerrar
a fase de decisdao do beneficio por motivo de desisténcia”. Cada atividade possui distintamente as
acOes a serem executadas passo a passo e logo apds a analise com base no modelo citado acima e a
aplicacao pratica de cada etapa na APS, passou-se para a parte de validacéo.

2.7.2 Validagéo do processo

O processo em questdo nédo foi alterado no &mbito de nenhuma de suas etapas, ja que, como ressaltado
anteriormente, as atividades realizadas pelos concessores na APS em andlise seguem (poderiam seguir)
a mesma linhagem das etapas tragcadas no modelo acima, isso porque, com base em outras experiéncias
de processos parecidos, 0s concessores conseguem identificar as etapas que fazem ou nao parte do
mesmo. Ou seja, as atividades acompanham o padrdo tracado anteriormente: “Consultar todas as
informacgoes do titular e dos componentes do grupo familiar”’; “Atualizar os dados do titular e de
todos os componentes do grupo familiar no CNIS”; “Encerrar a fase de decisdao do beneficio”;
“Anotar a exigéncia necessaria para emissao posterior”; “Habilitar o beneficio”; “Conferir a data
do agendamento na DER”; “Alterar a DER conforme o agendamento”; “Informar o tipo de
solicitante”; “Analisar as informagdes migradas do CNIS e do SUB”; “Anotar a exigéncia
necesséria para emissdo posterior”; “Informar a renda do titular”’; “Informar o local e forma de
convivio”; “Informar o grupo familiar do titular’; “Informar a APS de Manutengido e Orgio
Pagador”; “Concluir o requerimento”; “Conferir o registro no CadUnico”; “Preencher a Declaragdo
de Renda e Composig¢ao de Grupo Familiar”’; “Emitir Carta de Exigéncia com todas as exigéncias
percebidas”; “Verificar se a exigéncia foi atendida”; “Atualizar dados no CNIS”’; “Acessar o SIBE
para migracao dos dados atualizados”; “Informar a exigéncia como atendida”; “Emitir Carta de
Exigéncia para ajuste do CadUnico”; “Verificar se existem exigéncias pendentes”; “Emitir Carta
de Exigéncia para comprovacao de comprometimento de renda”; “Verificar se a exigéncia foi
atendida”; “Informar nao atendimento da exigéncia”; “Criar subtarefa de parecer social no GET”;
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“Informar o resultado do Parecer Social”’; “Realizar o agendamento de avaliagao social e pericia
médica’; “Criar subtarefa no GET”; “Concluir a tarefa no GET”, “Encerrar a fase de decisdao do
beneficio por motivo de desisténcia”.

Porém foi relatado que a Andlise de CadUnico, a disponibilizacdo de declaracdo de renda para a
ratificacdo no ato do protocolo e exigéncia para acerto caso necessario sao realizadas dentro do processo
de atendimento, para que haja a agilizacdo dos mesmos.
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PROCESSO: BPC

LOCAL: APS Pr Prud HORARIOS DO LOCAL: ABERTURA: 10:54:28 DURACAO ALMOCO: 00:00 FECHAMENTO: :00:00
Pnﬂuludar essica/Weverton Consessor: Marcos Valério da Silva N2 Processo: 87
ELEMENTO DATA DE EXECUGAD TEMPO DE INICIO TEMPO DE TERMING DURAGAC
Consultar todas as informagdes do titular e dos 02/10/2018 2/10/18 10:54 2/10/18 11:01 00:07:24
componentes do grupo familiar
Atualizar os dados do titular e de todos os 02/10/2018 2/10/18 11:01 2/10/18 11012 001053 Cone:
componentes do grupo familiar no CNIS grupc
Taref
Encerrar a fase de decisfo do beneficia 02/10/2018 2/10/18 11:12 2/10/18 11:12 00:00:00 vive,
torno
Anctar a exigéncia necessdria para emissgo 02/10/2018 2/10/18 11:12 2/10/18 11:12 00:00:00 Agic
posterior relate
Habilitar o beneficio 02/10/2018 2/10/18 11:12 2/10/18 11:14 00:01:19
Conferir 3 data do agendamanto na DER 02/10/2018 2/10/18 11:14 2/10/18 11:15 00:01:26
Alterar a DER conforme o agendamento 02/10/2018 2/10/18 11:15 2/10/18 11:16 00:01:26
Infarmar o tipo de solicitante 02/10/2018 2/10/18 11:16 2/10/18 11:18 00:01:38
‘:S;"sar as informagdes migradas do CNIS @ do 02/10/2018 2/10/18 11:18 2/10/18 11:19 00:01:21
Anctar & exigéncla necessdrla para emisssc 02/10/2018 2/10/18 11:19 2/10/18 11:21 00:01:08
posterior
Acic
Informar a renda do titular 02/10/2018 2710718 11:21 3/10/18 11:21 00:00:00 e
O esg
Infarmar o local & forma de convivia 02/10/2018 2/10/18 11:43 2/10/18 11:44 00:00:13 cones
Nio F
Informar o grupo fam| r do titular 0z /10/2018 2/10/18 11:44 2/10/18 11:44 00:00:00
Informar a APS de Manutencio & Orglo Pagadar 02/10/2018 2/10/18 11:44 2/10/18 11:44 00:00:20
Concluir o requerimenta 02/10/2018 2/10/18 11:44 2/10/18 11:44 00:00:00 :;:z
Conferir o registro no CadUnico 02/10/2018 2/10/18 11:a4 2/10/18 11:44 00:00:00 r’:f:::
Preencher a Declaracio de Renda & Composicio de o2/10/2018 /10718 11200 a/10/18 11:04 BOOODO r‘:f::;
ar
e Exigéncla com todas as exigénclas 02/10/2018 2/10/18 11:52 2/10/18 12:15 00:23:06
ar se a exigéncia fol atendida 02/10/2018 2/10/18 12:15 2/10/18 12:15 00:00:00 r‘:fjl“c
Atualizar dados no CNIS o0z2/10/2018 2/10/18 12:15 2/10/18 12:15 00:00:00 '_‘;fjf:
Afessar @ SIBE para migragSo dos dados o02/10/2018 2/10/18 12:15 2/10/18 12:15 00:00:00 r‘;:":::
Informar a exigéncia como atendida 02/10/2018 2/10/18 12:15 2/10/18 12:15 00:00:00 r‘;f::;
Emitir Carta de Exigéncia para ajuste do CadUnico 02/10/2018 2/10/18 12:15 2/10/18 12:15 00:00:00 :;jz
Verificar se existem exigéncias pendentes 02/10/2018 2/10/18 12:15 2/10/18 12:15 00:00:00 r‘zf::;
Emitir Carta de Exig para compr de 02/10/2018 2/10/18 12:15 2/10/18 12:15 00:00:00 Agdo
comprometimento de renda relatc
werificar se a exigéncia foi atendida 02/10/2018 2/10/18 12:15 2/10/18 12:15 00:00:00 ;:f::':
Informar nSo atendimento da exigéncia 02/10/2018 2/10/18 12:15 2/10/18 12:15 00:00:00 r:f:;
Criar subtarefa de parecer social no GET 02/10/2018 2/10/18 12:15 2/10/18 12:15 00:00:00 rtf::[
Informar o resultado do Parecer Social 02/10/2018 2/10/18 12:15 2/10/18 12:15 00:00:00 l:fiﬂc
" °oE de social e 02/10/2018 2/10/18 12:15 12/10/18 12:15 00:00:00 Acdo
pericia médica relatc
Criar subtarefa no GET 02/10/2018 12/10/18 12:15 12/10/18 12:15 00:00:00 r‘;?:;-:
Concluir a tarefa no GET 02/10/2018 12/10/18 12:15 12/10/18 12:15 00:00:00 r‘;E:::
Encerrar a fase de decisSo do beneficio por motive de desisténcia 02/10/2018 12/10/18 12:15 12/10/18 12:15 00:00:00 :ii
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Esta etapa do projeto, teve como objetivo a cronoanalise do processo de Emitir Decisdo Administrativa
de Beneficio de Prestacdo Continuada. Buscou-se nessa etapa observar e relatar quaisquer ocorréncias
relacionadas a aspectos como, forma de execug¢éo do trabalho, de procedimentos incorretos ou aplicados
indevidamente; documentacdo e demais entradas consumidas pelos processos; estacdes de trabalho,
tecnologia e infraestrutura, tais como falhas mecanicas, elétricas ou sistémicas; fatores externos ao
contexto e escopo do processo; mensuracgdes feitas de forma incorreta e levantamento de dados
imprecisos; pessoal e toda ocorréncia que envolva a acdo de um colaborador, isso tudo, a fim de se
levantar dados sobre a execug¢éo do referido processo como um todo.

Com base na tabela acima, pode-se exemplificar as atividades justamente com relacdo ao tempo de
duracdo das mesmas, onde as etapas acompanham a seguinte ordem, duracdo e observacdes
respectivamente: “Consultar todas as informacoes do titular e dos componentes do grupo familiar”
teve como tempo de execucdo um total de 7 minutos e 24 segundos. “Atualizar os dados do titular e
de todos os componentes do grupo familiar no CNIS” teve como tempo de execucdo um total de 10
minutos e 53 segundos, 0s concessores afirmaram que para isso, cada pessoa do grupo familiar leva em
média 10 minutos. “Encerrar a fase de decisdao do beneficio” teve seu tempo zerado por que o
requerente encontra-se vivo, mas segundo o concessor essa etapa leva em média 5 minutos. “Anotar a
exigéncia necessaria para a emissdo posterior” também néo foi realizada nesse processo, porém
segundo o concessor ela dura cerca de 5 minutos. “Habilitar o beneficio” teve como tempo de execugéo
o total de 1 minuto e 19 segundos. “Conferir a data do agendamento na DER”, “Alterar a DER
conforme o agendamento” tiveram como tempo de execucgdo o total de 1 minuto e 26 segundos.
“Informar o tipo de solicitante” teve como tempo de execucdo o total de 1 minuto e 38 segundos.
“Analisar as informagdes migradas do CNIS e do SUB” teve como tempo de execugdo um total de 1
minuto e 21 segundos. “Anotar a exigéncia necessaria para emissao posterior” que teve como tempo
de execuc¢do um total de 1 minuto e 8 segundos. “Informar a renda do titular” teve seu tempo zerado,
com tempo estimado pelo concessor de aproximadamente 10 minutos. “Informar o local e forma de
convivio” teve como tempo de execuc¢do um total de 13 segundos, visto que o0 espaco de tempo dessa
tarefa para a anterior, foi devido ao concessor ter de realizar um atendimento fisico em que j& estava
anteriormente. “Informar o grupo familiar do titular” permaneceu zerado, porque o individuo em
questdo mora sozinho, sendo desnecessario medi-la. “Informar a APS de Manutengido e Orgio
Pagador” teve como tempo de execucdo um total de 20 segundos. “Concluir o requerimento” essa
tarefa nao foi medida por nao ter sido realizada, porém segundo o concessor ela dura cerca de 1 minuto.
“Conferir o registro no CadUnico” teve seu tempo zerado, porém a mesma leva em média 5 minutos.
“Preencher a declaragao de renda e composi¢ao de grupo familiar’ permaneceu zerada, porém
possui duracdo média de 1 minuto. “Emitir Carta de Exigéncia com todas as exigéncias percebidas”
teve como tempo de execucdo um total de 23 minutos e 6 segundos. “Verificar se a exigéncia foi
atendida” também néo foi executada/medida, porém segundo o concessor ela dura em média 10
minutos. “Atualizar dados no CNIS” teve seu tempo zerado, mas segundo o concessor ela leva em
média 11 minutos. “Acessar o SIBE para migragao dos dados atualizados” e “Informar a exigéncia
como atendida” tiveram seu tempo zerado, porém as mesmas duram em média 2 minutos. “Emitir carta
de exigéncia para ajuste do CadUnico” permaneceu zerado, e com tempo médio de 20 minutos.
“Verificar se existem exigéncias pendentes” teve seu tempo zerado, e dura¢cdo média estimada de 5
minutos. “Emitir carta de exigéncia para comprovag¢ao de comprometimento de renda” teve seu
tempo zerado, e duracdo média estimada de 20 minutos. “Verificar se a exigéncia foi atendida” também
teve seu tempo zerado, e duragdo média estimada de 10 minutos. “Informar ndo atendimento da
exigéncia” e “Criar subtarefa de parecer social no GET” tiveram seu tempo zerado, e duracdo média
estimada de 2 minutos cada. “Informar o resultado do parecer social” e “Realizar o agendamento de
avaliacdo social e pericia médica” tiveram seus tempos zerados, e duracdo média estimada de 5
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minutos cada uma. “Criar subtarefa no GET” teve seu tempo zerado, e duragdo média estimada de 2
minutos. “Concluir a tarefa no GET” teve seu tempo zerado, e duragdo média estimada de 1 minuto.
“Encerrar a fase de decisdo do beneficio por motivo de desisténcia” teve seu tempo zerado, e
duracdo média estimada de 5 minutos.

Vale lembrar que existem pontos criticos que impactam todo o processo, seja positivamente ou
negativamente, séo eles, consultar todas as informagdes do titular e dos componentes do grupo familiar,
atualizar os dados do titular e de todos os componentes do grupo familiar no CNIS e emitir carta de
exigéncia com todas as exigéncias percebidas. Sobre a primeira e a segunda, verificou-se que sdo duas
das fases que mais demandam tempo, e que nestas fases sdo conferidos todos os documentos
constantes no processo, bem como também é atualizado os dados do titular e de todos os componentes
do grupo familiar, logo é possivel entender, que caso ndo houver os documentos necessarios para a
atualizagdo, o processo fica obstado na fase de “Emitir Carta de Exigéncia com todas as exigéncias
percebidas” ou ao contrario, caso estiver com toda a documentacao exigida, h4 maiores chances de
rapida conclusdo do processo. E como ocorreu nesse caso, a atividade requereu um tempo significativo
para ser executado, ficando o processo parado nesta etapa.

Ainda sobre as observacgfes, constata-se a seguinte pratica por parte do concessor, esta baixa e salva
os documentos resultantes de todas as tarefas que foram executadas na cronoanalise, a fim de ao final
juntar base documental para montar e anexar ao processo. Neste processo verificou-se que o concessor,
é interrompido constantemente pelo telefone, que fica préximo a ele, o qual faz parte de todo o
departamento, e por estar préximo a sua mesa, o concessor fica encarregado implicitamente pelo
atendimento de ligacdes. Também houve um dado espacgo de tempo, mais especificamente entre as
tarefas de “Anotar a exigéncia necessaria para emissao posterior” e “Informar o local e forma de convivio”,
onde o0 concessor teve que se ausentar da execucdo da tarefa para realizar um atendimento presencial
gue ja estava agendado.

Ao demais, como relatado acima, reforca-se o processo em andlise limitou-se a cronoanalise de 11
tarefas, porém o mesmo pode/demanda outras tarefas conforme imagem a acima. Também, para as
tarefas que ndo foram executadas nesse dia/processo, foi proposto ao concessor que informasse um
tempo médio usado para execucao dessas etapas, vale ressaltar que isso ndo teve base cientifica, ficando
obstado na resposta do concessor, que teve como base sua experiéncia e vivéncia pratica na execugao
do processo supracitado, tais tempos também podem ser conferidos na imagem acima.

2.7.4 Itens de tomada de decisao

A etapa para andlise das tomadas de decisdo por parte dos concessores, para a execucao do processo
também néo foi aplicada, isto porque, nesse processo néo é utilizado esse tipo de ferramenta no decorrer
de nenhuma de suas etapas. Sendo assim, ndo ha como transmitir nenhuma informacao adicional sobre
0 mesmo.

2.7.5 Panorama geral do processo

ApOs a realizagdo da validacéo do processo, o relatério diario das atividades e a cronoanalise, foi aplicado
um questionario referente ao processo analisado aos concessores. O questionario envolveu indagac¢des
sobre 0 escopo e 0 processo como um todo, visto que essas questdes juntamente a opinido dos
concessores ressaltam possiveis melhorias, problemas, fatores criticos no processo, as consequéncias
dos impasses existentes no seu decorrer as quais atrapalham a realizacdo do mesmo, entre outras
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questdes. Sendo assim, com o panorama do questionario de melhorias foi possivel ter uma visdo mais
ampla sobre todo o processo, tendo em vista 0s assuntos discorridos a diante.

Em relagéo ao processo como um todo, existem fatores criticos e requisitos que devem ser atendidos.
Inicialmente o processo precisa estar bem instruido no protocolo, possuir documentacao correta. E tanto
na entrada como na saida o sistema deve estar funcionando adequadamente.

No que se refere aos limites do processo alvo melhorias, foi relatado pelos concessores que poderia haver
a simplificaco de alguns procedimentos. Por exemplo, otimizar o CadUnico para que seja ratificado em
momento Unico no cadastro. Outro exemplo é facilitar o formulario de requerimento, pois o interessado
muitas vezes fica confuso no preenchimento. E também definir o fluxo de atendimento para padronizagao.

O SIBE com excecdo em alguns horérios é o que se pode destacar como algo que funciona bem no
processo. E dentre as atividades que agregam valor tanto para o cliente quanto para o negécio, pode-se
destacar a forma de contatar a pessoa por telefone agiliza bem o processo, pois se a ligacao for atendida,
0 processo pode ser finalizado com mais rapidez.

Os problemas conhecidos e gargalos neste processo, estao relacionadas a quantidade de vezes que a
pessoa tem que comparecer na agéncia para resolver o seu pedido. Muitas pessoas moram em cidades
vizinhas e distantes da APS local, e possuem um gasto para o deslocamento.

Quanto as melhorias que poderiam ser incluidas, esta o fato de os processos por se utilizarem de meio
digital o mesmo deveria ser protocolado na agéncia mais préxima, e encaminhar via digital para analise
na agéncia onde tenha médico e assistente social disponivel. Se a agéncia da regido ndo tem médico,
deveria recepcionar o processo, juntar um nimero minimo de pedidos e convocar um médico para ir até
a agéncia realiza-los, o que geraria melhorias significativas para o processo.

Existe uma referéncia de modelo sobre o compartilhamento de informac¢des e melhores praticas via e-
mail, que deve ser mantido e melhorado, e além disso, ter divulgacdo em relacéo a forma de acesso como
modelo de referéncia. Ja os sistemas envolvidos nesse processo sao basicamente o CNIS, SIBE, Plenus
e 0 GET. O concessor relatou que estdo todos em conformidade, desde que estejam funcionando bem
(quanto a estabilidade da rede).
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2.8.1 Processo planejado
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O item acima é o fluxograma modelo do processo de atendimento, que descreve a sequéncia de cada
uma das etapas a serem percorridas por parte dos concessores durante a execucao de suas atividades,
visto que, poderiam ser feitas altera¢cdes ou ndo no mesmo logo apdés sua validacao, indo de acordo com
a forma de trabalho realizada por cada servidor na APS em analise.

Sendo assim, cada uma das etapas do modelo foram tracadas acompanhando a seguinte sequéncia de
atividades: “Atualizar os dados no CNIS”, “Anotar a exigéncia necessdria para emissao posterior a
analise”, “Consultar o SUB se ha CTC concedida”, “Verificar se APS concessora é a mesma”,
“Realizar povoamento”, “Emitir exigéncias cabiveis”, “Cancelar CTC anterior”, “Habilitar os dados
no sistema de beneficio”, “Analisar requerimento de CTC”, “Indeferir o requerimento”, “Realizar
exigéncias cabiveis”, “Atualizar dados no CNIS”, “Atualizar habilitagdo dos dados no sistema de
beneficio”, “Verificar se ha tempo com deficiéncia e/ou especial”’, “Agendar a pericia médica”,
“Emitir Carta de Exigéncia com data do agendamento e exigéncias necessarias”, “Agendar
avaliacdo social”, “Emitir Carta de Exigéncia com data do agendamento”, “Inserir observacao
quanto ao tipo de atividade exercida”, “Encaminhar processo a pericia médica”, “Deferir o
requerimento”, “Colher assinatura do gerente da agéncia”, “Entregar CTC ao requerente”,
“Concluir tarefa no GET”, e por fim “Encerrar a fase de decisdao do beneficio por motivo de
desisténcia”, respectivamente.
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2.8.2 Validagéao do processo
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O processo acima foi remodelado de acordo com os critérios analisados na execu¢ao do mesmo por parte
dos concessores na APS, bem como seus relatos e experiéncias com esse tipo de processo. Dessa forma,
foi utilizado como base para analise e acompanhamento de etapas na validacéo, o processo modelo, que
segue a ordem descrita no tdpico anterior, e também a visdo geral dos concessores para o alinhamento
de atividades.

Assim, pode se dizer que, a maior parte das atividades dispostas no decorrer do processo nédo tiveram
alteracdes consideraveis, porém apenas em uma das partes do mesmo correram pequenas trocas de
posi¢do/sequéncia/inclusdo de etapas na sequéncia. Visto que nesse caso, se comparado ao processo
modelo, na tarefa de “Emitir exigéncias cabiveis” ha a existéncia de um problema, da ordem de
sistemas, em que os dados constantes na carta/processo que foi anteriormente realizado no sistema
PRISMA néo séo migrados para o GET, onde se faz necessério realizar o trabalho de adequacéo deste
no préprio sistema GET. Além disso, na tarefa “Cancelar CTC anterior” foi substituido o termo
“Cancelar” por "Revisar", pois 0 cancelamento seria apenas no caso do segurado optar por utilizar o
tempo em beneficio no regime geral. Quando ja existe uma CTC é realizada a revisdo, pois nesse caso
havera uma alteragdo no documento em relagédo a tempo e/ou valores de contribui¢ao.

Visto que foi incluida ap6s a tarefa de “Indeferir o requerimento” a etapa de “Emitir relatério
fundamentado”, pois o0 processo de indeferimento ndo acaba quando € realizada a notificacdo ao
solicitante. Assim sendo, € necessario emitir relatério fundamentado da decisédo conforme a previsao legal
da IN 77 de 2015, e somente depois conclui a tarefa no GET. Além disso, também entre as etapas de
“Colher assinatura do gerente da agéncia” e “Entregar CTC ao requerente” foi incluida uma nova
tarefa, denominada de “Emitir carta ao requerente para retirada da CTC”, pois o requerente deve ter
ciéncia de o documento solicitado estar pronto, e somente ap6s o requerente apor o recibo da 1° via, é

que se pode concluir a tarefa no GET.

Dessa forma, o fluxograma apés validagéo foi redesenhado na seguinte ordem: “Atualizar os dados no
CNIS”, “Anotar a exigéncia necessaria para emissao posterior a andlise”, “Consultar o SUB se ha
CTC concedida”, “Verificar se APS concessora é a mesma”, “Realizar povoamento”, “Emitir
exigéncias cabiveis”, “Revisar CTC anterior”, “Habilitar os dados no sistema de beneficio”,
“Analisar requerimento de CTC”, “Indeferir o requerimento”, “Emitir relatério fundamentado”,
“Realizar exigéncias cabiveis”, “Atualizar dados no CNIS”, “Atualizar habilitagao dos dados no
sistema de beneficio”, “Verificar se ha tempo com deficiéncia e/ou especial”, “Agendar a pericia
médica”, “Emitir Carta de Exigéncia com data do agendamento e exigéncias necessarias”,
“Agendar avaliagao social”’, “Emitir Carta de Exigéncia com data do agendamento”, “Inserir
observacao quanto ao tipo de atividade exercida”, “Encaminhar processo a pericia médica”,
“Deferir o requerimento”, “Colher assinatura do gerente da agéncia”, “Emitir carta ao requerente
para retirada da CTC”, “Entregar CTC ao requerente”, “Concluir tarefa no GET”, e por fim “Encerrar
a fase de deciséo do beneficio por motivo de desisténcia”.

Vale lembrar, que as atividades destacadas em negrito e italico nessa sequéncia, sdo as que foram
modificadas ou inseridas no fluxograma do entdo processo logo acima. Além disso, algumas das
insercdes de etapas, como no caso dos gateways no fluxograma redesenhado, por sua vez ndo constam
na descricdo das etapas acima, pois estas se tratam apenas da insercao de “Atividades” no mesmo,
lembrando que isso vale para todas as validagcdes contidas neste documento.

Ao demais, foram feitas as seguintes observacdes no decorrer do processo: na tarefa de “Consultar o
SUB se ha CTC concedida” foi ressaltado que, se num acaso a mesma é uma CTC antiga, ndo tem no
SUB. E na tarefa de “Indeferir o requerimento” neste processo o sistema néo disponibiliza motivos de
indeferimento do processo ja modelados somente para serem selecionados, visto que 0 mesmo € inserido
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manualmente pelo concessor no documento, necessitando consultar as legislacdes para estruturacdo de
seu embasamento, e que estas muitas vezes se encontram esparsas. Na tarefa “Atualizar dados no
CNIS” pode ocorrer lentiddo no sistema. Ja quando chega a etapa de “Encaminhar processo a pericia
médica”, onde o mesmo fica submetido a andlise da pericia, o prazo para seu retorno ao concessor tem
levado em média seis meses. E por fim, na tarefa de “Deferir o requerimento” no momento de emitir a
CTC naintranet do INSS, constantemente o sistema apresenta indisponibilidade.
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2.8.3 Cronoanalise l e ll
Figura 1 — Cronoanélise |

Levantamento dos Tempos de Execucao das Atividades

PROCES50: Certidio por tempo de contribuigio
LOCAL: APS Presidente Prudente HORARIOS DO LOCAL: ABERTURA: 09:00:00 DURACAO ALMOCO: 1:00:00 FECHAMENTO: 17:00:00
Pesquisador: Allana SilvafLeticia Consessor: Rodrigo Bonfim N2 Processo:
ELEMENTO DATA DE EXECUCAD TEMPO DE INICIO TEMPO DE TERMINO DURACAD
Aruzlizar dadas ho CHIS 05/10/2018 54081113 50518 11:24 001103
Anotarlae\xigéfnlcia necessaria para emissao 05/10/2018 £/10/18 0:00 /08 000 00000
posterior 3 andlise
Consultar $JB se hd CTC concedida 05,/10,/2018 5A0/811:15 5/10/18 11:24 00:11:05
werificar se 4PS concessora é a mesmna 05/10,/2013 5,/10/15 0:00 541045 0:00 00,0000
Realizar povoamento 05/10,/2018 5,/10,/18 0:00 5/10,/480:00 00:00:00
Emitir exi géncias cabiveis 05,/10,/2018 5,10,18 0:00 510,48 0:00 00:00:00
Cancelar CT anterior 05,/10,/2018 5,10,18 0:00 510,48 0:00 00:00:00
Habilitar dados no sisterna de beneficio 05,10,/2015 5/0,/1811:24 5,/10/18 11:45 00:19:40
Analisar requerimerto CTC 05/10/2018 5,/10,/18 0:00 541048000 00:00.00
Indeferir requerimerto 05/10,/2018 5/10/18 0:00 5/10/A8000 00:00:00
Realizar exigéncias cabiveis 05/10,/2018 5/A0/1811:43 51018 12:09 00:26:09
Atualizar dados no CNIS 0541042018 5,/10,/18 0:00 541048 0:00 00,0000
Atualizar habil itacio dos dad istema d
ualizar hahllitatan dos 0adns no sIStema fe 05,/10,/2018 5,410/18 0:00 541018 000 00:00 00
beneficio
werifi ha te deficiénci
erificar se hd tempo com deficiéncia &fou 05/10,/2018 5,410/18 0:00 541018 0:00 00:00 00
especial
Agendar @ pericia meédica 05,410,/2018 5/10,/18 0:00 510,48 0:00 00:00:00
Erniti ra d i génci data d
MIHra cara de exgencia com data o 05,/10,/2018 5,10,/18 0:00 541018 000 00:00 00

agendamerto & exigéncias necessarias
Agzendar avaliacio social 05/10/2013 5/10/15 0:00 541045 0:00 00,0000
Emitir carta de exigéncia com data do

05,10,/2018 5/10/18 0:00 5/10/A8000 00:00:00
_agendamento
Inserir obseryacio quanto ao tipo de atividade 05/10,/201% 5/10/18 0:00 /048000 0000 00
exercida
Encarninhar processo & pericia médica 05,10,/2018 5/10,/15 0:00 5/10/A5 000 00:00:00
Deferir o reguer merto 05/10/2018 5,/10/15 000 SS0A50:00 000000
Colher assinatura do gerente de agéncia 05/10,/2018 5,/10,/15 000 S/L0A8 000 000000
Entregar CTC a0 equerente 05/10/2018 5/10/15 0:00 541045 0:00 00,0000
Concluir tarefa no GET 05,/10,/2018 5,10,18 0:00 510,48 0:00 00:00:00
Encerrar a fase de decis3o do beneficio por 0541072013 5/10/18 0:00 S/A0AE 000 000000

rotivo de desisténcia

Figura 2 — Cronoanélise Il
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PROCESSO: Decisao Administrativa Certiddo por Tempo de Contribuicao

LOCAL: APS Presidente Prudente

HORARIOS DO LOCAL: ABERTURA: 11:43:05 DURACAD ALMOGO: 00:00

FECHAMENTO: :00:00

Pesquisador:essica, Weverton

Consessor: Paule Cesar Sotocorno de Franga

M2 Processo:

ELEMENTED DATA DE EXBCUCEn TEMPO DE INKEIO TEMPO DETERMING DURAGAD
Atualizar dados noC MIS B0 TAE 5/10/15 11:43 571018 11:50 0007 07
Anotara exigd ntia neces sare (B8 e MEsso poste ror analise EA0/ TR 51015 11:50 SF10F1E 1158 o006
consultars Ue se te €Tc concedida EA0 TR 510115 11:53 51005 12:00 [naiayins]
werifiarse APS concessom e @ mesma E/10/ 18 510418 1200 S5/1018 12:00 00000 MES Tl ﬂIdEOF
tougue e
Realizar powoa me mo B0/ I8 51018 1200 55108 120 [wu{u sbun]
Emitir ex gé ne ias cabfveis FA0/ TG SF10A18 1200 51018 12:00 Ooo000
EEftema
. . oe X
* Pz wisa 1" €TC anterior EA10/ T8 5/10/18 1200 5/1001812:0 000000
Habilitardados nosistermade be nefiio F/10/ T8 S5M10/18 1200 5410018 12:08 000510
aralEar requerime ma CTC E/10/ T8 5F10/18 1206 S5/10018 12:06 00000
Inde fia rir mq Uz Ame o B0/ I8 51018 1206 55108 1206 [wu{u sbun]
e
.. S0 rdoe xec utad 3
Emitir elatdrio funda me mado E/10/T0E 510415 1208 5/10¥18 12:08 ooo000 i o
A fa tema d umga:
d0 rdo e xec utad 3
oncluiramfa no GET BF0F I8 SF0f8 1206 SIS 12006 [Wu uspu'n] 2 .
i B fa tema d uEgsr
P L MNesta fase o sistens
Fealizarexgé nciss cabie B 10/ T1E SF10/15 1206 5100151242 OO 36:50
Bumento notempo
. 5o ra. utad
atualizar dados o€ MIS B0/ T1E 5/10/15 1242 541015 12:42 [t} 430 moexecutada
A fa tema d umga:
Atualizar Fahilita;dodos dados nosisterra de be neficio Ef10/I08 51018 1242 5108 12:42 [Eulualusl 2520 moexecmad_a
i B fa tema d uEgs:
werificarse b te mpo comde ficié ncia efou especial EA0/ TR 5/10/151242 5/1005812:42 000000 Nunca foi realzado
_Apendaraperkia med ka E/10/ T8 5/10/181242 5/10/1812:42 o000 Munca foi realzada
:Z'::;;:Edeemgemacomdma doagendamemtos exgincas E/10/ T8 S5F10/18 1242 S5/10018 12:42 00000 Munca fai realado
Age ndar avaliagdosacial 10/ & 5F10/15 1242 5100151242 [aisius] runca foi realeado
Emitir cara de exigénci comdata do aendamento B0/ T1E SF10/151242 510051242 [aisius) Munca foi realeado
_ Inserir olse vagda quamoactipode atividad e exercida B0/ T1E SF10/151242 510051242 [aisius) Munca foi realeado
_ Encamintar proce ssod pe ricia medica B/10/ I8 5/10/18 1242 5410018 12:42 000000 Munca foirealeado
d0 rdoe xec utad 3
Deferira mque Aimenta BF0F I8 508 1242 508 12:42 [Wu uspu'n] I .
tam fa tema d umca
colherassimtu@dogerents de agéncia E/10/ 18 S5F10/15 1242 S5/10018 12:42 00000 aSgEoE = culads
tam:fa tema d umga
. 5o ra. utad
Convocaro requerente para retimracTe F/10/ T8 S5F10/181242 5100181242 [waiuubus] 4450 rE0 2 et -a
i @ fa tema d uEgar
d0 rdoe xec utad 3
Entremar CTCa0 reque e me B0/ I8 510181242 5/10812:42 [wu{u sbun] I
concluirtamfa no GET B0 TE 5/10/15 1242 51015 12:42 [nuixsfun)
.- . - s 5o ra. utad
Encerrara fase de dectdo do benefiio por motivode dessténcia F/10/ T8 S5F10/181242 5100181242 [waiuubus] 4450 rE0 2 et -a
Emfa tema d umgar
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Esta etapa teve como objetivo a cronoanalise do entdo processo, utilizando - se do método de
cronoanalise, que consiste basicamente em medir o tempo de execuc¢do de cada tarefa existente no
processo, além disso, buscou-se nessa etapa, observar e relatar quaisquer ocorréncias relacionadas a
aspectos como, forma de execuc¢do do trabalho, de procedimentos incorretos ou aplicados indevidamente;
documentacdo e demais entradas consumidas pelos processos; estacfes de trabalho, tecnologia e
infraestrutura, tais como falhas mecanicas, elétricas ou sistémicas; fatores externos ao contexto e escopo
do processo; mensuracoes feitas de forma incorreta e levantamento de dados imprecisos; pessoal e toda
ocorréncia que envolva a agdo de um colaborador, isso tudo, a fim de se levantar dados sobre a execucao
do referido processo como um todo.

Dessa forma a cronoanalise do processo, nesta ocasido, com 0 objetivo de coletar mais informacdes
sobre as questdes de execug¢do do mesmo, juntamente as demais que o envolvem, foram realizadas duas
cronoanalise. Onde, duas duplas de estagiarios, realizaram essa etapa juntamente com um dos
concessores que validaram o processo na etapa anterior.

Sendo assim, na primeira cronoanalise (l) realizada por uma das duplas de estagiarios juntamente ao
concessor escolhido ao processo, foi contatado as seguintes observagdes: as atividades de “Atualizar
os dados no CNIS” e “Consultar SUB se ha CTC concedida” (aconteceram simultaneamente) e
obtiveram como tempo de execucdo um total de 11 minutos e 3 segundos, visto que a tarefa de “Anotar
a exigéncia necessaria para a emissdo posterior a analise” permaneceu zerada, j& que nao foi
realizada. J4 as etapas de “Verificar se APS concessora é a mesma”, “Realizar povoamento”,
“Emitir exigéncias cabiveis”, e “Cancelar CT anterior” permaneceram zeradas, ja que ndo foram
executadas no momento da cronoanalise desse processo. “Habilitar os dados no sistema de
beneficio” por sua vez teve como tempo de execucdo um total de 19 minutos e 40 segundos. As
atividades de “Analisar requerimento CTC” e “Indeferir requerimento”, tiveram seus tempos zerados,
e por sua vez também ndo obtiveram nenhuma observacédo adicional. “Realizar exigéncias cabiveis”
teve como tempo de execugdo um total de 26 minutos e 9 segundos, e parou em exigéncia, sendo que
s6 seria possivel prossegui-lo caso a mesma fosse cumprida pelo requerente, porém essa parte do
processo pode levar dias para ser concluida. Sendo assim, vale lembrar que pelo fato de o processo ter
sido interrompido por conta da exigéncia realizada, tendo em vista sua demora consideravel, nao houve
como passar para as proximas atividades do processo, bem como realizar sua cronoandlise e
observacdes. As atividades zeradas sao: “Atualizar dados do CNIS”, “Atualizar habilitagao dos dados
no sistema de beneficio”, “Verificar se ha tempo com deficiéncia e/ou especial”’, “Agendar a pericia
médica”, “Emitir a carta de exigéncia com data do agendamento e exigéncias necessarias”,
“Agendar avaliagao social”, “Emitir carta de exigéncia com data do agendamento”, “Inserir
observacao quanto ao tipo de atividade exercida”, “Encaminhar processo a pericia médica”,
“Deferir o requerimento”, “Colher assinatura do gerente de agéncia”, “Entregar CTC ao
requerente”, “Concluir tarefa no GET”, e por fim “Encerrar a fase de decisdo do beneficio por
motivo de desisténcia”.

J& no caso da segunda cronoandlise realizada pela outra dupla de estagiarios, e suas respectivas tarefas
cronometradas foram as seguintes: “Atualizar os dados no CNIS” teve como tempo de execucdo um
total de 7 minutos e 7 segundos. “Anotar a exigéncia necessaria para emissao posterior a analise”
teve como tempo de execucdo um total de 8 minutos e 11 segundos. “Consultar SUB se ha CTC
concedida” teve como tempo de execucao um total de 2 minutos. “Verificar se APS concessora é a
mesma”, teve seu tempo zerado, visto que néo foi realizada por motivo de inexisténcia de certiddo
anterior, porém segundo o concessor ela dura em média cerca de 2 minutos. “Realizar povoamento”
permaneceu zerado, com tempo médio de duracdo de 5 minutos. “Emitir exigéncias cabiveis”
permaneceu zerado e com tempo médio estimado de 15 minutos segundo o concessor. “Revisar CTC

80



Fioen e

% ibict MINISTERIO DA N L!nOESte

C__IENCIA, TECNOLOGIA,
ncinscrecnse 0 INOVAGOES ECOMUNICAGOES [0, c <N o FEDER m

anterior” permaneceu zerado e com tempo médio estimado de 40 minutos. “Habilitar os dados no
sistema de beneficio” teve como tempo de execugdo um total de 5 minutos e 10 segundos. As tarefas
de “Analisar requerimento CTC” e “Indeferir requerimento” permaneceram zerados, e com tempo
médio estimado de 20 minutos aproximadamente. “Emitir relatéorio fundamentado” permaneceu zerado
e com tempo médio estimado de 30 minutos. “Concluir tarefa no GET” permaneceu zerado e com tempo
médio estimado de 10 minutos. “Realizar exigéncias cabiveis” teve como tempo de execuc¢do um total
de 36 minutos e 30 segundos. “Atualizar dados no CNIS” permaneceu zerado e com tempo médio
estimado de 1 hora. “Atualizar habilitagao dos dados no sistema de beneficio” permaneceu zerado e
com tempo médio estimado de 7 minutos. As tarefas de “Verificar se ha tempo com deficiéncia e/ou
especial”, “Agendar a pericia médica”, “Emitir carta de exigéncia com data do agendamento e
exigéncias necessarias”, “Agendar avaliagao social”, “Emitir carta de exigéncia com data do
agendamento”, “Inserir observacdao quanto ao tipo de atividade exercida”, e “Encaminhar
processo a pericia médica” segundo o concessor nunca foram realizadas por ele nesse tipo de
processo, sendo assim ndo houve como aferir sobre seu tempo de execu¢do ou tempo médio estimado.
“Deferir o requerimento” permaneceu zerado, e com tempo médio estimado de 15 minutos. Ja as
tarefas de “Colher assinatura do gerente de agéncia”, “Convocar o requerente para retirar a CTC”,
“Entregar CTC ao requerente”, “Concluir tarefa no GET”, e “Encerrar a fase de decisao do
beneficio por motivo de desisténcia” permaneceram zeradas e com tempo médio estimado de 10
minutos cada.

Sendo assim, foi possivel relatar sobre processo as seguintes observacdes: existem pontos criticos que
impactam todo o processo, seja positivamente ou negativamente, e sao eles, as fases de atualizar os
dados no CNIS e realizar exigéncias cabiveis. Sobre a primeira, verificou-se que é uma das fases que
mais demandam tempo, e que nesta fase sdo conferidos todos os documentos constantes no processo,
onde a partir destes é realizada a atualizacdo, logo é possivel entender que, caso ndo houver os
documentos necessarios para a atualizagédo, o processo fica obstado na fase de “Realizar exigéncias
cabiveis” ou ao contrario, caso estiver com toda a documentagdo exigida, ha maiores chances de
conclusao do processo mais agilmente. Ja sobre a segunda, dado a sua relevancia, nessa tarefa verificou-
se que ha a demanda de um significativo tempo de execucao, pois nessa, é solicitada todas as exigéncias
indispensaveis para o processo de requerimento, e o hdo cumprimento da exigéncia pode levar ao seu
indeferimento.

Ainda sobre as observacdes, constata-se a seguinte pratica por parte dos concessores, estes baixam e
salvam os documentos resultantes de todas as tarefas que foram executadas na cronoanalise, afim de,
ao final juntar base documental para montar e anexar ao processo. Também verificou-se que nas etapas
executadas, os sistemas PRISMA e GET, cumprem com a sua proposta, e sao sistemas complementares
uns aos outros, porém ainda apresentam pouca ou nenhuma intersec¢do ente si, ou seja a comunicacao
entre os sistemas é deficitaria. Em outras palavras, o PRISMA ndo migra os dados contidos nele
corretamente para o GET, gerando um significativo aumento no tempo para conclusdo da tarefa de
realizar exigéncias cabiveis.

Sobre a infraestrutura de trabalho, os comentérios sdo 0s mesmos em relacdo ao processo anterior.

Ao demais, como relatado acima, reforca-se que esse processo limita-se a cronoanalise/realizacéo de 5
tarefas em um caso, e no outro de 4 tarefas. Visto que 0 mesmo possui um total de 28 tarefas conforme
imagem acima, e que todas elas podem ser realizadas, tudo depende do processo em si. Além disso,
pode-se ressaltar que em ambas as cronoandlises, para as tarefas que nao foram executadas, foi
proposto ao concessor que informasse um tempo médio que representasse a execucao dessas, visto que
esses valores néo tiveram base cientifica, ficando obstado na resposta do concessor, que teve como base
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sua experiéncia e vivéncia pratica na execu¢ao do processo supracitado, tais tempos também podem ser
conferidos na imagem acima.

2.8.4 Itens de tomada de decisao

Esta etapa de cronoanalise do processo em questao ndo foi realizada, sendo feita apenas sua validagédo
e cronoanalises junto aos concessores, e que ndo ha requisitos para se analisar.

2.8.5 Panorama geral do processo

Ao final das etapas de validagdo e cronoanalise foi aplicado o questionario de aspectos gerais sobre o
processo em questdo. Onde 0s concessores, em suas respostas, apontaram que, em relagdo a fatores
criticos ou requisitos das entradas do processo devem ser atendidos, foi apontada a apresentacao da
documentacdo completa para analise da certiddo. E nas saidas seriam o atendimento completo das
exigéncias e a disponibilidade do sistema para emisséo de documentos (INTRAPREV).

Ja sobre os limites do processo que podem ser alvos de melhorias e o que estéa fora do escopo, elencaram
que a compilagcdo da legislacdo em relacdo ao assunto seria um dos alvos de melhoria, sendo que
deveriam ser mais organizadas no documento, 0 que otimizaria o tempo de analise dos processos. Outro
ponto, considerando que para a finalizacao do processo da CTC é necessario convocar o requerente até
a agéncia para a aposicdo de recibo no documento, se houvesse um meio online para retirada e
confirmacao do recibo, agilizaria também a conclus&o do processo. Ainda ressaltaram que Emitir Certidao
Por Tempo De Contribuicdo € um processo tdo especifico que ndo abre margem para executar ou ndo
uma fase que nao esta prevista no fluxo.

No processo estudado, ha problemas, quanto a legislacdo, que no caso sdo em sua maioria bastante
esparsas, ou seja, ndo sao encontradas em Uunico local. Além disso, foram citados os sistemas
corporativos como motivos de muitos gargalos, pois apresentam lentiddo, indisponibilidade, falta de
integracd@o, e como consequéncia 0 aumento de tempo na finalizagado do processo. Além disso, também
elencaram a necessidades de unificagdo de sistemas, por exemplo, a CTC concedida no PRISMA poderia
ser emitida neste mesmo sistema ao invés da emissdo por meio da INTRAPREV, bem como a
disponibilidade de rede de internet com mais velocidade, que por sua vez trariam melhorias significativas
NO processo.

Todavia 0s concessores ressaltaram que existem atividades que agregam valor tanto para o cliente
guanto para o negocio, como é o caso do acesso as informacfes sobre a documentacdo necessaria
referentes aos processos, que sdo disponibilizados online, tendo em um desses canais, a possibilidade
de comunicagdo com o requerente via e-mail. Além disso, 0s concessores apontaram como positivo, o
fato do envio de telegramas como forma de comunicacdo com o requerente, que por sua vez € uma
pratica ja adotada em outras agéncias e que poderia ser aplicado na APS em questao.

Sobre questdes relacionadas a execugédo do trabalho, foi ressaltado que o mesmo é medido pela chefia,
assim como também pelo 6rgdo de auditoria do instituto. Sendo que o principal fator observado é
guantidade de processos realizados pelos concessores, ou seja, produtividade. Além disso, o fator
gualidade também foi ressalvado por parte dos servidores, que por questdes relacionadas as suas
responsabilidades funcionais e, para cumprimento dos principios da legalidade, observam a emisséo
dentro da legislacdo vigente, ou seja, primam pela qualidade do trabalho.
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Ja com relacdo aos itens observados pelos concessores para a realizagdo do supracitado processo, foi
relatado que o mesmo deve estar conforme com leis, decretos, IN's, memorandos e portarias. Por fim, foi
relatado que os principais sistemas envolvidos séo, 0 GET, CNIS, PRISMA, Plenus e INTRAPREV. Sendo
gque todos os sistemas apresentam restricbes quanto a disponibilidade e velocidade. Nesse sentido,
poderia haver acdes de prevencao de problemas nos sistemas, além da manutencao das redes de internet
(aumento da capacidade para utilizacdo dos sistemas online).

Também apontaram, a necessidade de evitar a manutencgéo e atualizagédo dos sistemas durante a jornada
de trabalho dos concessores, pois quando estdo em fase de execucdo dos processos a rede acaba
caindo, ou entrando em colapso, o que dificulta o andamento dos processos, e que seria uma grande
vantagem a manutenc¢do dos mesmos em horarios fora do expediente dos concessores na APS, uma vez
gque ndo apresentariam tanta lentidao e indisponibilidade.
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2.9 PROCESSO IX - Emitir Decisdao Administrativa - Peculio Especial
Aposentados

2.9.1 Processo planejado
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O item acima é o fluxograma modelo do processo Emitir Decisdo Administrativa — Peculio Aposentados,
que descreve a sequéncia de cada uma das etapas a serem percorridas por parte dos concessores
durante a execucao de suas atividades, visto que, poderiam ser feitas alteracées ou ndo no mesmo, logo
apo6s sua validacao, indo de acordo com a forma de trabalho realizada por cada servidor na APS em
analise.

Sendo assim, cada uma das etapas do modelo foram tracadas acompanhando a seguinte sequéncia:
“Distribuir o processo para o Concessor”, “Atualizar os dados do titular no CNIS”, “Verificar quem
é o Requerente”, “Atualizar os dados cadastrais do beneficiario no CNIS”, “Anotar a exigéncia
necessaria para emissao posterior a analise”, “Habilitar os dados no sistema de beneficio”,
“Solicitar processo anterior”, “Utilizar as informagées do processo anterior validas para a
analise”, “Analisar o requerimento do pecilio”, “Agendar a pericia médica”, “Emitir Carta de
Exigéncia com data do agendamento e exigéncias necessarias”, “Verificar a resposta da
exigéncia”, “Atualizar dados no CNIS”, “Atualizar habilitacao dos dados no sistema de beneficio”,
“Verificar se é passivel de comprovagao”, “Realizar exigéncias cabiveis”, “Atualizar dados no
CNIS”, “Atualizar habilitacao dos dados no sistema de beneficio”, “Deferir o requerimento”,
“Indeferir o requerimento”, e por fim “Encerrar a fase de decisao do beneficio por motivo de
desisténcia”, respectivamente.

2.9.2 Validagéo do processo

Conforme metodologia acima, identificou-se que o processo em questdo é/poderia ser executado na
ordem tal como foi modelado, ndo possuindo problemas em nenhuma de suas tarefas, logo também néo
existindo consequéncia advinda delas. Ou seja, ndo houve alteracdes no fluxograma do processo.

No entanto foi elencada a seguinte observacdo referente & auséncia de maiores dados relativos ao
processo, o qual por sua vez, foi validado conforme apresentado acima, e de acordo com as competéncias
dos concessores, porém 0s mesmos ressaltam que nunca o executaram na APS em questéo, logo a
andlise se limita a esses fatores.
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2.9.3 Cronoanalise

Esta etapa referente a cronoanalise do processo em questdo, também néo foi realizada, visto que tal
processo esta entre os que ndo sédo executados na APS de Presidente Prudente, sendo feita apenas sua
validacao junto aos concessores. Tendo em vista que é impossivel fazer a medicdo dos tempos de cada
uma das tarefas.

2.9.4 Itens de tomada de decisao

Nessa etapa, foi aplicado aos concessores uma tabela com diversas atividades de tomada de deciséo,
gue por sua vez sdo necessarias para a analise do processo, mesmo que este ndo seja realizado na APS
em questao. Esses requisitos por sua vez, devem ser seguidos por parte dos concessores, para que
possam tomar conhecimento de maiores informacdes sobre o processo em analise, bem como guia-lo de
forma correta. As indagacgfes que fazem parte desse processo e que devem ser observadas com mais
diligéncia pelo concessor nas suas entradas sdo respectivamente: “Dados do CNIS (Titular ou
Dependentes)” (Corretos, Incorretos), “Peculio ja recebido para o mesmo Fato Gerador” (Sim, Nao),
“Contribuicoes Recolhidas apo6s Direito a Aposentadoria no periodo de 22/11/1966 a 15/04/1994”,
(Sim, N&o), “Condicao de Aposentado em 15/04/1994 com Beneficio no rol do Anexo XXXIIl em
Manutengao”, (Sim, Ndo), “Condicdo de Aposentado por Invalidez até 20/11/1995”, (Sim, N&o),
“Falecimento do Segurado por Acidente de Trabalho até 20/11/1995”, (Sim, N&o), “Prazo de
Requerimento apés DAT ou DO ou Maioridade do Dependente (anos)”, (>=5, <5), “Houve
afastamento de todas as atividades que exercia até 15/04/1994”, (Sim, Nao), “Pendéncia nas
Contribuicdes como Aposentado ou na Documentagdo no Periodo de 22/11/1966 a 15/04/1994”,
(Sim, Nao, Ndo se aplica), “Beneficiario”, (Titular, Dependente), “Dependente Maior Invalido,
Deficiente Mental ou Intelectual, ou Portador de Deficiéncia Grave”, (Sim, Nao), “Comprovou a
Qualidade de Dependente ou Herdeiro”, (Sim, Nao). Por fim, logo nas saidas ap0s analise dessas
questdes, poderiam se obter as seguintes respostas: Resposta da Analise: (Ndo possui direito ao
beneficio), (Inconclusiva), (Necessidade de comprovacéao da invalidez do dependente), (Possui direito ao
beneficio). Bem como serem acompanhadas de algumas observagdes, como por exemplo: Anotagao:
(Beneficio ja foi concedido), (Nao atende aos requisitos para recebimento do beneficio), (Prescricdo do
beneficio), (Nao houve afastamento da(s) atividade(s) que exercia até 15/04/94), (Comprovar as
contribuicbes no periodo), (Comprovar os dados divergentes do CNIS), (Comprovar a qualidade de
dependéncia ou direito a heranca).

2.9.5 Panorama geral do processo

No que diz respeito a essa etapa, também nao foi possivel executa-la, visto que a mesma depende
exclusivamente da aplicacdo do questionario de melhorias, como os que foram aplicados em outros
processos. Porém, vale ressaltar que, o questionario s6 é aplicado em processos que possuem
cronoandlise, e este por sua vez ndo possui, ja que nao é realizado na APS em estudo, sendo entao
praticamente impossivel ficar a par de maiores informacgdes que girem em torno desse processo.
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2.10 PROCESSO X - Emitir Decisdao Administrativa - Pensdao Mensal Vitalicia
Seringueiros

2.10.1 Processo planejado
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O item acima é o fluxograma modelo do processo de Emitir Decisdo Administrativa - Pensdo Mensal
Vitalicia Seringueiros, que descreve a sequéncia de cada uma das etapas a serem percorridas por parte
dos concessores durante a execucdo de suas atividades, visto que, poderiam ser feitas alteracdes ou nédo
no mesmo logo apds sua validacao, indo de acordo com a forma de trabalho realizada por cada servidor
na APS em analise.

Sendo assim, cada uma das etapas do modelo foram tragcadas acompanhando a seguinte sequéncia de
atividades: “Atualizar os dados do titular no CNIS”, “Verificar quem é o Requerente”, “Atualizar os
dados dos dependentes no CNIS”, “Anotar a exigéncia necessaria para emissao posterior a
analise”, “Habilitar os dados no sistema de beneficio”, “Solicitar processo anterior”, “Utilizar as
informagoes do processo anterior validas para a analise”, “Analisar o requerimento da pensao
mental vitalicia seringueiros”, “Agendar a pericia médica”, “Emitir Carta de Exigéncia com data do
agendamento e exigéncias necessarias”, “Verificar a resposta da exigéncia”, “Atualizar dados no
CNIS”, “Atualizar habilitacao dos dados no sistema de beneficio”, “Verificar se é passivel de
comprovacgao”, “Realizar exigéncias cabiveis”, “Atualizar dados no CNIS”, “Atualizar habilitagdo
dos dados no sistema de beneficio”, “Verificar a existéncia de beneficio nao acumulavel”, “Emitir
Carta de Exigéncias para op¢ao do mais vantajoso”, “Atualizar habilitacido dos dependentes no
sistema de beneficio”, “Solicitar a cessag¢ao do beneficio a agéncia mantenedora”, “Cessar o
beneficio anteriormente concedido ao dependente”, “Deferir o requerimento”, “Concluir a tarefa
no GET”, “Indeferir o requerimento”, “Concluir a tarefa no GET” e por fim “Encerrar a fase de
decisao do beneficio por motivo de desisténcia” respectivamente.

2.10.2 Validacao do processo

Conforme metodologia ja apresentada, identificou-se que o processo em questdo é executado na ordem
tal como foi modelado acima, ndo possuindo problemas em nenhuma de suas tarefas, logo também néo
existindo consequéncia advinda delas. Ou seja, ndo houve altera¢des no fluxograma do processo.

Somente foi elencada, a seguinte observacédo por parte dos concessores: o processo foi validado
conforme apresentado acima, e de acordo com as competéncias dos concessores. Porém 0s mesmos
ressaltam que nunca realizaram esse processo na APS em estudo, logo a analise/validacdo do mesmo
se limita a esses fatores.
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2.10.3 Cronoandlise

Esta etapa de cronoanalise do processo em questdo nédo foi realizada, visto que tal processo esta entre
0s que hdo sao executados na APS de Presidente Prudente, sendo feita apenas sua valida¢éo junto aos
concessores. Tendo em vista que € impossivel fazer a medi¢do dos tempos de cada uma das tarefas.

2.10.4 Itens de tomada de decisdo

Nessa etapa, foi aplicado aos concessores uma tabela com diversas atividades de tomada de decisao,
que por sua vez sdo necessarias para a analise do processo, mesmo que este nao seja realizado na APS
em questdo. Esses requisitos por sua vez, devem ser seguidos por parte dos concessores, para que
possam tomar conhecimento de maiores informacdes sobre o processo em analise, bem como guia-lo de
forma correta. As indagacdes que fazem parte desse processo e que devem ser observadas com mais
diligéncia pelo concessor nas entradas do processo séo respectivamente: “Tipo de beneficiario” (Titular
ou Dependente), “Rendimento” (Salarios Minimos), “Comprovacao do Trabalho como Seringueiro
nos termos da Lei” (N&o ou Sim), “Dados do CNIS” (Incorretos ou Corretos), “Dependente Maior
Invalido” (Sim ou Nao), “Comprovacgao da Caracterizagao como Dependente” (Sim ou N&o). Ja no
que se referem as saidas, as Respostas da Analise poderiam ser as seguintes: (Nao possui direito,
Inconclusivo, Necessidade de comprovacgédo de invalidez, Possui direito ao beneficio), e suas respectivas
Anotac¢des: (Nao comprovacao do estado de pobreza do beneficiario ou dependente, Comprovar efetiva
atividade nos seringais da regido amazonica durante a segunda Guerra Mundial, Divergéncia de dados
no Cadastro Nacional de Informacdes Sociais — CNIS, Comprovar a qualidade de dependéncia do
seringueiro).

2.10.5 Panorama geral do processo

No que diz respeito a essa etapa, também ndo é possivel executa-la, visto que a mesma depende
exclusivamente da aplicacdo do questionario de melhorias, como os que foram aplicados em outros
processos. Porém vale ressaltar que, o questionario s6 é aplicado em processos que possuem
cronoanalise, e este por sua vez nao possui, jA que nao é realizado na APS em estudo, sendo entéo
praticamente impossivel ficar a par de maiores informa¢des que girem em torno desse processo.
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2.11 PROCESSO Xl - Emitir Decisdo Administrativa - Penséo por Morte

2.11.1 Processo planejado
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O item acima é o fluxograma modelo do processo Emitir decisdo administrativa - Pensao por morte, que
descreve a sequéncia de cada uma das etapas a serem percorridas por parte dos concessores durante
a execucao de suas atividades, visto que, poderiam ser feitas alteracbes ou ndo no mesmo, logo apoés
sua validacao, indo de acordo com a forma de trabalho realizada por cada servidor na APS em analise.

Sendo assim, cada uma das etapas do modelo foram tracadas acompanhando a seguinte sequéncia:
“Atualizar os dados do instituidor no CNIS”, “Anotar a exigéncia necessaria para emissao
posterior”, “Atualizar os dados cadastrais dos dependentes no CNIS”, “Anotar a exigéncia
necessaria para emissao posterior”’, “Habilitar os dados no sistema de beneficio”, “Solicitar
processo anterior”, “Utilizar as informagcdoes do processo anterior vdlidas para a analise”,
“Analisar o requerimento da pensao por morte”, “Agendar a pericia médica”, “Emitir Carta de
Exigéncia com data do agendamento e exigéncias necessarias”, “Verificar a resposta da
exigéncia”, “Atualizar dados no CNIS”, “Atualizar habilitagao dos dados no sistema de beneficio”,
“Verificar se é passivel de comprovacao”, “Realizar exigéncias cabiveis”, “Atualizar dados no
CNIS”, “Atualizar habilitagido dos dados no sistema de beneficio”, “Decidir sobre direito a
aposentadoria”, “Realizar a revisdao do beneficio”, “Verificar a existéncia de documentos que
comprovem acidente de trabalho”, “Encaminhar os documentos para a pericia médica”, “Alterar
a espécie no sistema de beneficio”, “Verificar a existéncia de beneficio ndo acumulavel”, “Emitir
Carta de Exigéncias para op¢ao do mais vantajoso”, “Atualizar habilitacido dos dependentes no
sistema de beneficio”, “Solicitar a cessag¢ao do beneficio a agéncia mantenedora”, “Cessar o
beneficio anteriormente concedido ao dependente”, “Verificar a existéncia de concessao para
dependente nao preferencial”, “Verificar o recebimento indevido”, “Verificar qual o procedimento
atual no caso de recebimento indevido”, “Deferir o requerimento”, “Concluir a tarefa no GET”,
“Indeferir o requerimento”, “Concluir a tarefa no GET”, e por fim “Encerrar a fase de decisao do
beneficio por motivo de desisténcia”.

Vale lembrar que cada atividade possui distintamente as a¢cfes a serem executadas passo a passo. E
logo apods a analise com base no modelo citado acima e a aplicagéo pratica de cada etapa na APL,
passou-se para a parte de validacéo e redesenho de etapas que foram alteradas no processo.
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O processo acima foi remodelado de acordo com os critérios analisados na execu¢ao do mesmo por parte
dos concessores na APS, bem como seus relatos e experiéncias com esse tipo de processo. Dessa forma,
foi utilizado como base para analise e acompanhamento de etapas na validacéo o processo modelo, que
segue a ordem descrita no tdpico anterior, e também a visdo geral dos concessores para o alinhamento
de atividades.

Assim, pode se dizer que, a maior parte das atividades dispostas no decorrer do processo nao tiveram
alteracdes consideraveis, porém apenas em uma das partes do mesmo ocorreram pequenas trocas de
posicdo/sequéncia dessas atividades. Visto que nesse caso, se comparado ao processo modelo, a tarefa
de “Habilitar os dados no sistema de beneficio” vem antes de “Anotar a exigéncia necessaria para
emissao posterior” caso necessario, prosseguindo assim para as préximas etapas do processo, Visto
que desde a tarefa de “Atualizar os dados do instituidor no CNIS” até a de “Anotar a exigéncia
necessaria para emissao posterior”, tiveram mudancas de posi¢cdo por conta da troca ocorrida entre
as duas atividades citadas anteriormente.

Dessa forma, o fluxograma foi editado conforme a necessidade, seguindo a mesma légica do modelo
anterior desde o inicio até o fim, sem a omissdo de nenhuma das etapas, sendo encaixadas na seguinte
ordem: “Atualizar os dados do instituidor no CNIS”, “Habilitar os dados no sistema de beneficio”,
“Anotar a exigéncia necessdria para emissdo posterior”, “Atualizar os dados cadastrais dos
dependentes no CNIS”, “Anotar a exigéncia necessdria para emissao posterior”, “Solicitar
processo anterior”’, “Utilizar as informagoes do processo anterior validas para a analise”,
“Analisar o requerimento da pensao por morte”, “Agendar a pericia médica”, “Emitir Carta de
Exigéncia com data do agendamento e exigéncias necessarias”, “Verificar a resposta da
exigéncia”, “Atualizar dados no CNIS”, “Atualizar habilitagao dos dados no sistema de beneficio”,
“Verificar se é passivel de comprovacgao”, “Realizar exigéncias cabiveis”, “Atualizar dados no
CNIS”, “Atualizar habilitagido dos dados no sistema de beneficio”, “Decidir sobre direito a
aposentadoria”, “Realizar a revisdao do beneficio”, “Verificar a existéncia de documentos que
comprovem acidente de trabalho”, “Encaminhar os documentos para a pericia médica”, “Alterar
a espécie no sistema de beneficio”, “Verificar a existéncia de beneficio ndo acumulavel”, “Emitir
Carta de Exigéncias para op¢ao do mais vantajoso”, “Atualizar habilitagao dos dependentes no
sistema de beneficio”, “Solicitar a cessag¢ao do beneficio a agéncia mantenedora”, “Cessar o
beneficio anteriormente concedido ao dependente”, “Verificar a existéncia de concessao para
dependente nao preferencial”, “Verificar o recebimento indevido”, “Verificar qual o procedimento
atual no caso de recebimento indevido”, “Deferir o requerimento”, “Concluir a tarefa no GET”,
“Indeferir o requerimento”, “Concluir a tarefa no GET”, e por fim “Encerrar a fase de decisao do
beneficio por motivo de desisténcia”.

Vale lembrar que as tarefas que sofreram alteragfes de ordem foram destacadas acima em negrito e
italico para diferencia-las das demais.

95



iro de Informagdo

em Ciéncia e Tecnologia

~ MINISTERIO DA
CIENCIA, TECNOLOGIA,
INOVACOES E COMUNICACOES

G OV ERNO FEDERRNNMD

Unoeste

96



lm’ ] b . t
Instituto Brasileiro de Informagdo
em Ciéncia e Tecnologia

2.11.3 Cronoanalise

R MINISTERIO DA
CIENCIA, TECNOLOGIA,
INOVACOES E COMUNICACOES

Soewe,

G OV ERNO FEDERWMNNL

Levantamento dos Tempos

Execucgdo das Ativid

Unoeste

es

PROCESSO: Pensédo por morte

LOCAL: APS Presidente Prudente

HORARIOS DO LOCAL: ABERTURA: 03:00:00 DURACAO ALMOCO: 1:00:00

FECHAMENTO: 17:00:00

Pesquisador:Allana Silva/Leticia Moreira Consessor: Daniela Pazini N° Processo: 21
ELEMENTO DATA DE EXECUCAO TEMPO DE INICIO TEMPO DE TERMINO DURACAO
Atualizar os dados do instituidor no CNIS 04/10/2018 4/10/18 8:12 4/10/18 8:40 00:28:02
Anotar a exigéncia necessaria para emissao posterior 04/10/2018 4/10/18 8:12 4/10/18 8:40 00:28:02
Atualizar os dados cadastrais dos_dependentes no CNIS 04/10/2018 4/10/18 8:12 4/10/18 8:40 00:28:02
Anotar a exigéncia necessaria para emissao posterior 04/10/2018 4/10/18 8:12 4/10/18 8:40 00:28:02
Habilitar os dados 04/10/2018 4/10/18 8:40 4/10/18 8:48 00:08:05
Solicitar processo anterior 04/10/2018 4/10/18 0:00 4/10/18 0:00 00:00:00
Utilizar as informacgdes do processo anterior vdlidas para a 04/10/2018 4/10/18 0-00 4/10/18 0-00 00-:00-00
anali i, i, B
Analisar o requerimento da pensido por morte 04/10/2018 4/10/18 0:00 4/10/18 0:00 00:00:00
Agendar a pericia médica 04/10/2018 4/10/18 0:00 4/10/18 0:00 00:00:00
Emitir carta de exigéncia com data' do agendamento e exigéncias 04/10/2018 4/10/18 0:00 4/10/18 0:00 00-00-00
necessarias
Verificar a resposta da exigéncia 04/10/2018 4/10/18 0:00 4/10/18 0:00 00:00:00
Atualizar os dados do CNIS 04/10/2018 4/10/18 0:00 4/10/18 0:00 00:00:00
Atualizar habilitacio dos dados no sistema de beneficio 04/10/2018 4/10/18 0:00 4/10/18 0:00 00:00:00
Verificar se e passivel de comprovacao 04/10/2018 4/10/18 0:00 4/10/18 0:00 00:00:00
Realizar exigéncias cabiveis 04/10/2018 4/10/18 0:00 4/10/18 0:00 00:00:00
Atualizar dados no CNIS 04/10/2018 4/10/18 0:00 4/10/18 0:00 00:00:00
Atualizar habilitagcdo dos dados no sistema de beneficio 04/10/2018 4/10/18 0:00 4/10/18 0:00 00:00:00
Decidir sobre o direito a aposentadoria 04/10/2018 4/10/18 0:00 4/10/18 0:00 00:00:00
Realizar a revisdo do beneficio 04/10/2018 4/10/18 0:00 4/10/18 0:00 00:00:00
Verificar a existéncia de documentos que comprovem acidente 04/10/2018 4/10/18 0-00 4/10/18 0-00 00-00-00
de trabalho
Encaminhar os documentos para a pericia medica 04/10/2018 4/10/18 0:00 4/10/18 0:00 00:00:00
Alterar a espécie no sistema de beneficio 04/10/2018 4/10/18 0:00 4/10/18 0:00 00:00:00
Verificar a existéncia de beneficio ndo acumulavel 04/10/2018 4/10/18 0:00 4/10/18 0:00 00:00:00
Emitir carta de exigéncias para opgdo do mais vantajoso 04/10/2018 4/10/18 0:00 4/10/18 0:00 00:00:00
Atualizar habilitac&o dos dependentes no sisterna de beneficio 04/10/2018 4/10/18 0:00 4/10/18 0:00 00:00:00
Solicitar a cessac&o do beneficio & agéncia mantenedora 04/10/2018 4/10/18 0:00 4/10/18 0:00 00:00:00
Cessar o beneficio anteriormente concedido ao dependente 04/10/2018 4/10/18 0:00 4/10/18 0:00 00:00:00
Verificar a existéncia de concess&o para dependete nio preferencial 04/10/2018 4/10/18 0:00 4/10/18 0:00 00:00:00
Werificar o recebimente indevido 04/10/2018 4/10/18 0:00 4/10/18 0:00 00:00:00
Verificar qual o procedimento atual no cado de recebimento indevido 04/10/2018 4/10/18 0:00 4/10/18 0:00 00:00:00
Deferir o requerimento 04/10/2018 4/10/18 8:48 4/10/18 8:51 00:03:48 2(’
Concluir a tarefa no GET 04/10/2018 4/10/18 8:51 4/10/18 9:03 00:11:07 A
Indeferir o requerimento 04/10/2018 4/10/18 0:00 4/10/18 0:00 00:00:00
Concluir a tarefa no GET 04/10/2018 4/10/18 0:00 4/10/18 0:00 00:00:00
Encerrar a fase de decisSes do beneficio por motivo de desisténcia 04/10/2018 4/10/18 0:00 4/10/18 0:00 00:00:00
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Na tabela de cronoandlise acima, estao representadas todas as etapas/atividades do processo analisado,
visto que em sua maioria ocorrem simultaneamente e por sua vez nao ha como cronometra-las
distintamente, ja que sao formadas por um conjunto de micro atividades. Sendo assim, foram agrupadas
em conjunto as atividades que sdo executadas ao mesmo tempo, (visto como uma forma de otimizacéo
do tempo por parte dos servidores), e foi dada a mesma média de tempo de execucao para as mesmas.

OBS: Vale lembrar que na tabela de cronoanalise acima as etapas nao estdo na ordem correta do que
foi descrito anteriormente na validac&o por conta de um erro de digitalizagcdo no momento das medicoes.
Assim, cada uma das atividades esta abaixo organizadas como eram antes das mudancas,
acompanhando a tabela acima para que fosse possivel agrupar as medi¢cfes de tempo de atividades
simultaneas, visto que elas ocorrem na realidade, conforme descrito na validagdo do processo, onde
houve mudanca de etapas.

Com base na tabela acima, pode-se exemplificar as atividades justamente com relagcdo ao tempo de
duracdo das mesmas, onde as etapas acompanham a seguinte ordem e duracdo respectivamente. A
tarefa “Atualizar os dados do instituidor no CNIS”, “Anotar a exigéncia necessaria para emissao
posterior”’, “Atualizar os dados cadastrais dos dependentes no CNIS”, “Anotar a exigéncia
necessaria para emissao posterior”, tiveram a duracdo de 28 minutos e 02 segundos todas
simultaneamente. “Habilitar os dados no sistema de beneficio” durou cerca de 8 minutos e 05
segundos. Ja as tarefas de “Solicitar processo anterior”, “Utilizar as informag¢ées do processo
anterior validas para a anadlise”, “Analisar o requerimento da pensao por morte”, “Agendar a
pericia médica”, “Emitir Carta de Exigéncia com data do agendamento e exigéncias necessarias”,
“Verificar a resposta da exigéncia”, “Atualizar dados no CNIS”, “Atualizar habilitagao dos dados
no sistema de beneficio”, “Verificar se é passivel de comprovac¢ao”, “Realizar exigéncias
cabiveis”, “Atualizar dados no CNIS”, “Atualizar habilitagao dos dados no sistema de beneficio”,
“Decidir sobre direito a aposentadoria”, “Realizar a revisdao do beneficio”, “Verificar a existéncia
de documentos que comprovem acidente de trabalho”, “Encaminhar os documentos para a pericia
médica”, “Alterar a espécie no sistema de beneficio”, “Verificar a existéncia de beneficio nao
acumulavel”, “Emitir Carta de Exigéncias para opgao do mais vantajoso”, “Atualizar habilitagao
dos dependentes no sistema de beneficio”, “Solicitar a cessagdo do beneficio a agéncia
mantenedora”, “Cessar o beneficio anteriormente concedido ao dependente”, “Verificar a
existéncia de concessao para dependente nao preferencial”’, “Verificar o recebimento indevido”,
até “Verificar qual o procedimento atual no caso de recebimento indevido”, tiveram sua duracado
igual a zero, isso porque essas tarefas dentro do processo realizado no dia ndo foram necessarias, ja que
0 processo ocorreu de forma mais simples que o normal e os dados estavam todos corretos, faltando
apenas alguns ajustes para finaliza-lo, que foram as etapas que possuem tempo cronometrado, e que por
sua vez facilitou e agilizou a concessao. J4 a tarefa de “Deferir o requerimento” teve duracgédo total de
3 minutos e 48 segundos. “Concluir a tarefa no GET” teve seu tempo total de 11 minutos e 07 segundos,
isso porque houve atraso consideravel no sistema, que perdeu consisténcia na rede durante essa etapa.
Da etapa de “Indeferir o requerimento”, “Concluir a tarefa no GET”, até “Encerrar a fase de decisao
do beneficio por motivo de desisténcia” foram zeradas, porque o requerimento foi diretamente
deferido, ndo havendo a necessidade de passar por essas etapas no processo em questao.

2.11.4 Iltens de tomada de decisao

Nessa etapa, foi aplicado aos concessores uma tabela com diversas atividades de tomada de deciséo,
gue por sua vez sao necessarias para a analise do processo. Esses requisitos por sua vez, devem ser
seguidos por parte dos concessores, para que possam tomar conhecimento de maiores informacoes
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sobre o processo em andlise, bem como guia-lo de forma correta. As indagacdes que fazem parte desse
processo e que devem ser observadas com mais diligéncia pelo concessor nas suas entradas sdo
respectivamente: “Beneficio ja concedido com mesmo instituidor e dependentes” (sim ou nao),
“Beneficio ja concedido para dependente preferencial” (sim ou ndo), “Dados do CNIS”, (corretos ou
incorretos),“Beneficio ja concedido para dependente do mesmo grupo familiar com mesmo
representante legal” (sim ou ndo), “Comprovagao do fato gerador”, (sim ou ndo), “Qualidade de
segurado do instituidor na data do fato gerador” (sim ou néo), “Direito a aposentadoria” (sim ou
ndo), “Pendéncia no tempo de contribuicio ou no salario de contribuicdo” (sim ou n&o),
“Dependente maior invalido” (sim ou nao), “Comprovacao da caracterizacdao de dependente”(sim
ou ndo). Com base nessas questdes 0s concessores analisaram a situacao pertinente e aderiram a uma
das respostas contidas entre parénteses, e ao final, logo na saida do processo, pudesse obter a resposta
final que leva a tomada de atitude correta para determinado caso. Visto que nas saidas do processo 0
concessor pode ter as seguintes respostas finais: (Ndo possui direito ao beneficio, Inconclusiva,
Revisdo do beneficio para inclusdo de dependente, necessidade de comprovacdo de invalidez,
Analisar o direito adquirido ou Possui direito ao beneficio). J& com relacdo ao campo de anotacdes,
estas podem ser as mais diversas possiveis, de acordo com o panorama analisado e as respostas
anteriores, como por exemplo: (Recebimento de outro beneficio, Ndo possui a qualidade de
dependente, Comprovar os dados divergentes do CNIS, Comprovar o fato gerador, Comprovar a
qualidade de segurado, Comprovar contribuicbes para obtencdo de maior vantagem, ou
Comprovar a qualidade de dependente), respectivamente.

Vale ressaltar que segundo os concessores todas essas etapas de andlise sdo acompanhadas por eles
para a tomada de decisdo sobre o processo em questao, visando seu deferimento ou indeferimento.

2.11.5 Panorama geral do processo

Ap0s a realizagdo da validacao do processo, o relatério diario das atividades e a cronoanalise, foi aplicado
um questionario referente ao processo analisado aos concessores. O questionario envolveu indagacées
sobre o0 escopo e 0 processo como um todo, visto que essas questdes juntamente a opinido dos
concessores ressaltam possiveis melhorias, problemas, fatores criticos no processo, as consequéncias
dos impasses existentes no seu decorrer as quais atrapalham a realizacdo do mesmo, entre outras
questdes. Sendo assim, com o panorama do questionario de melhorias péde se ter uma visdo mais ampla
sobre todo o processo, tendo em vista 0s assuntos discorridos a diante.

Com relagdo ao escopo do processo no que diz respeito aos fatores criticos e requisitos das entradas e
saidas que devem ser atendidos, referente a questdo de nimero 1, 0s concessores ressaltaram que a
apresentagcdo da documentacao correta por parte do segurado é importantissima, para que ndo haja a
necessidade de se fazer exigéncia. Ja nas saidas seria 0 atendimento das exigéncias, e a presen¢a nas
pericias por parte do segurado. Na questdo de nimero 2, que abordam quais os limites do processo que
seriam alvo de melhorias, juntamente ao que estaria fora do escopo, os concessores disseram que
poderia haver melhorias na divulgacao de informacdes e orientacdes quanto a apresentacao de certiddo
de casamento atualizada aos segurados, bem como a declaracdo de opcdo de beneficio, além de
aumentar a quantidade de servidores administrativos, pois a quantidade de peritos na PS para os
processos ja é adequada. No que se refere ao agendamento das pericias, 0 mesmo néo esté fora do
processo, mas se encontra fora do escopo, por ser feito no setor de agendamento, e nao dentro dos
limites do concessor. Nas questdes que envolvem o processo em si, a comecar pela pergunta de nimero
3, referente ao que funciona bem no processo, na visdo dos concessores de uma forma geral, todas as
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etapas do processo funcionam bem, porém isso s6 ndo é possivel quando a documentacao apresentada
pelo segurado ndo esta adequada, ou possui alguma falta, onde é feito o registro de exigéncia.

Quanto ao que agrega valor ao cliente, ao desenvolvimento do processo, ou 0 que ndo gera nenhum
valor, que foi abordado na questdo 4, os concessores afirmaram que o fato de o segurado poder ter
acesso ao andamento do processo por meio de recursos digitais € bastante Util. Quanto ao processo,
seria a presenca de um e-mail do segurado cadastrado no sistema, e que no processo nao ha nenhuma
atividade classificada como desnecessaria. JA& na questdao 5 foi abordado quais sdo os problemas
conhecidos e gargalos do processo, e quais suas consequéncias, 0os concessores disseram que no caso
dos problemas presentes no processo estao: a pericia, pois se 0os agendamentos fossem feitos no GET
seriam mais simples, e também a falta de acesso dos peritos ao GET com mais frequéncia com a demora
para anexar de imediato o laudo e concluséo da pericia, além da falta de apresentacéo da declaragéo de
ndo emancipacao do dependente menor de 21 anos, que quando ndo é cumprida fazem-se exigéncias,
tendo como consequéncia, atraso na andlise dos processos. Quanto as melhorias mais significativas que
poderiam ser feitas no processo, abordada na questdo 6, os concessores alegaram que no ato do
agendamento ou requerimento via internet, o segurado/cliente deveria ter uma indicagdo mais precisa
sobre a necessidade de apresentacdo da certiddo atualizada de casamento, declaracdo de néao
emancipacédo, declaracdo de opcao de beneficio, além de outros documentos que sédo obrigatérios, de
forma a facilitar a analise e dispensando o registro de exigéncia.

Na questéo 7 foi questionado sobre a existéncia de praticas de benchmarking conhecidos no processo
em questao, e também quais praticas do tipo poderiam ser incluidas. Sendo assim a resposta do
concessor quanto a cépia de outras praticas foi, que nesse caso seria 0 contrario se comparado a outras
APSs da regido, pois esta, até entdo, serve como modelo para as outras, e que ndao ha nenhuma outra
pratica vista como algo a ser copiado para esse processo, mediante outras agencias. Apenas a questao
da instalacédo de monitores na vertical, para facil visualizacédo de informacdes presentes nos documentos.
Ja na questao de numero 8, referente a como ocorre 0 monitoramento do processo, e por quem ele é
monitorado, juntamente as dimensdes de indicadores utilizadas, foi alegado que o monitoramento é feito
por supervisores e chefes de beneficio, pelos préprios servidores que acompanham o andamento do
processo, bem como os préprios segurados indireta e remotamente, e que a dimenséao de indicadores
utilizada se refere a prazo, juntamente ao tempo de espera para a conclusédo do processo.

Na questédo 9, os concessores foram indagados sobre com quais legislacdes normas ou regras eles se
baseiam para o andamento do processo, sendo alegado que os principais veiculos utilizados sdo o IN 77,
lei 213/91, decreto 3048/99, bem como todos os memorandos pertinentes. E por fim, na questao 10, que
abordou sobre os sistemas utilizados no processo, além de suas restricbes e oportunidades, os
concessores destacaram os sistemas PLENUS, PRISMA, CNISS e GET, visto que no geral, as restricoes
que apresentam sao a lentiddo e a impossibilidade de acertos em lotes e em blocos para 0 mesmo
segurado. Ja as oportunidades se referem a possibilidade de migracéo de dados entre os sistemas, que
facilita bastante o processo.
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2.12 PROCESSO XIllI -Emitir Decisdo Administrativa - Pensé@o por Morte de
Anistiado

2.12.1 Processo planejado
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O item acima é o fluxograma modelo do processo de atendimento, que descreve a sequéncia de cada
uma das etapas a serem percorridas por parte dos concessores durante a execucao de suas atividades,
visto que, poderiam ser feitas altera¢cdes ou ndo no mesmo logo apdés sua validacao, indo de acordo com
a forma de trabalho realizada por cada servidor na APS em analise.

Sendo assim, cada uma das etapas do modelo foram tracadas acompanhando a seguinte sequéncia de
atividades: “Atualizar os dados do instituidor no CNIS”, “Anotar a exigéncia necessaria para
emissao posterior’, “Atualizar os dados cadastrais dos dependentes no CNIS”, “Anotar a
exigéncia necessaria para emissao posterior”’, “Habilitar os dados no sistema de beneficio”,
“Solicitar processo anterior”, “Utilizar as informa¢cdes do processo anterior vélidas para a
analise”, “Analisar o requerimento da pensao por morte de anistiado”, “Encaminhar a pericia
médica”, “Verificar a resposta da exigéncia”, “Atualizar dados no CNIS”, “Atualizar habilitagao dos
dados no sistema de beneficio”, “Sobrestar requerimento”, “Verificar se é passivel de
comprovagao”, “Realizar exigéncias cabiveis”, “Atualizar dados no CNIS”, “Atualizar habilitagao
dos dados no sistema de beneficio”, “Realizar observacgao de inclusao de dependente”, “Verificar
a existéncia de beneficio ndo acumulavel”, “Emitir Carta de Exigéncias para op¢ao do mais
vantajoso”, “Atualizar habilitagcdo dos dados no sistema de beneficio”, “Solicitar a cessac¢ao do
beneficio a agéncia mantenedora”, “Cessar o beneficio anteriormente concedido ao dependente”,
“Verificar o recebimento indevido”, “Verificar qual o procedimento atual no caso de recebimento
indevido”, “Deferir o requerimento”, “Concluir a tarefa no GET”, “Indeferir o requerimento”,
“Concluir a tarefa no GET”, e por fim “Encerrar a fase de decisao do beneficio por motivo de
desisténcia” respectivamente.
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2.12.2 Validacao do processo
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Assim, pode se dizer que, a maior parte das atividades dispostas no decorrer do processo hao tiveram
alteracBes consideraveis, porém apenas em uma das partes do mesmo, logo no inicio do fluxograma,
ocorreram pequenas trocas de posicédo/sequéncia/nome dessas atividades. Visto que nesse caso, se
comparado ao processo modelo, as tarefas iniciais de “Atualizar os dados do instituidor no CNIS” e
“Atualizar os dados cadastrais dos dependentes no CNIS” que por sua vez sdo realizadas
simultaneamente, foram excluidas e agrupadas em uma Unica tarefa denominada de “Atualizar os
dados do instituidor e ‘dependentes’ no CNIS”. A atividade de “Anotar a exigéncia necessaria para
emissao posterior” foi alterada, fazendo a troca do termo "posterior" por "ao requerente", pois as
exigéncias podem ser concomitantes com a etapa de acerto ao CNIS. Feito isso, constatou-se a
inexisténcia de problemas em suas tarefas, logo também ndo existe consequéncia advinda delas.
Somente foi elencada, a seguinte observacéo, o processo foi validado conforme apresentado acima e de
acordo com as competéncias dos concessores, porém 0s mesmos ressaltaram que nunca o executaram,
logo a analise é limitada a essas informagées.

Dessa maneira 0 passo a passo na execucao desse processo até o final se da na seguinte ordem:
“Atualizar os dados do instituidor e “dependentes” no CNIS”, “Anotar a exigéncia necessdria para
emissdo ao requerente”, “Habilitar os dados no sistema de beneficio”, “Solicitar processo
anterior”, “Utilizar as informagoes do processo anterior validas para a andlise”, “Analisar o
requerimento da pensao por morte de anistiado”, “Encaminhar a pericia médica”, “Verificar a
resposta da exigéncia”, “Atualizar dados no CNIS”, “Atualizar habilitagao dos dados no sistema
de beneficio”, “Sobrestar requerimento”, “Verificar se é passivel de comprovacao”, “Realizar
exigéncias cabiveis”, “Atualizar dados no CNIS”, “Atualizar habilitagdo dos dados no sistema de
beneficio”, “Realizar observagao de inclusdo de dependente”, “Verificar a existéncia de beneficio
nao acumulavel”, “Emitir Carta de Exigéncias para opg¢ao do mais vantajoso”, “Atualizar
habilitagao dos dados no sistema de beneficio”, “Solicitar a cessagdo do beneficio a agéncia
mantenedora”, “Cessar o beneficio anteriormente concedido ao dependente”, “Verificar o
recebimento indevido”, “Verificar qual o procedimento atual no caso de recebimento indevido”,
“Deferir o requerimento”, “Concluir a tarefa no GET”, “Indeferir o requerimento”, “Concluir a tarefa
no GET”, e por fim “Encerrar a fase de decisdo do beneficio por motivo de desisténcia”
respectivamente.

Vale lembrar que as tarefas destacadas em negrito itdlico sofreram as alteracdes como comentado
anteriormente.
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2.12.3 Cronoanalise

Esta etapa de cronoanalise do processo em questao nao foi realizada, visto que tal processo esta entre
0s que ndo sao executados na APS de Presidente Prudente, sendo feita apenas sua validag&o junto aos
concessores. Tendo em vista que é impossivel fazer a medicdo dos tempos de cada uma das tarefas.

2.12.4 Itens de tomada de decisdo

A etapa para analise das tomadas de decisdo por parte dos concessores para a execugdo do processo
também néo foi aplicada, isto por que, além de esse processo nao ser realizado pelos servidores na APS
em estudo, o mesmo ndo se utiliza dessa tabela de decisdo. Sendo assim, ndo ha como transmitir
nenhuma informag&o adicional sobre o mesmo.

2.12.5 Panorama geral do processo

No que diz respeito a essa etapa, também ndo é possivel executa-la, visto que a mesma depende
exclusivamente da aplicacao do questionario de melhorias, como os que foram aplicados em outros
processos. Porém, vale ressaltar que, o questionario s6 € aplicado em processos que possuem
cronoanalise, e este por sua vez nao possui, jA que nao é realizado na APS em estudo, sendo entédo

praticamente impossivel ficar a par de maiores informagdes que girem em torno desse processo.
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2.13 PROCESSO XIll - Emitir Decisao Administrativa - Salario Maternidade
2.13.1 Processo planejado
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O item acima € o fluxograma modelo do processo Emitir Decisdo Administrativa — Salario Maternidade,
que descreve a sequéncia de cada uma das etapas a serem percorridas por parte dos concessores
durante a execucdo de suas atividades, visto que, poderiam ser feitas alteragbes ou hdo no mesmo logo
apo6s sua validacao, indo de acordo com a forma de trabalho realizada por cada servidor na APS em
analise, porém nesse caso ndo houve nenhuma mudanca.

Sendo assim, cada uma das etapas do modelo foram tragadas acompanhando a seguinte sequéncia de
atividades: “Atualizar os dados no CNIS”; “Anotar a exigéncia necessaria para emissao posterior
a analise”; “Habilitar os dados no sistema de beneficio”; “Encaminhar para apura¢ao de possivel
irregularidade”; “Solicitar processo anterior”; “Utilizar as informagdes do processo anterior
validas para a analise”; “Verificar se o requerimento foi realizado por titular substituto”; “Analisar
o requerimento do salario maternidade para titular”’; “Verificar se é passivel de comprovagao”;
“Realizar exigéncias cabiveis”; “Atualizar dados no CNIS”; “Atualizar habilitagcdo dos dados no
sistema de beneficio”; “Verificar se tera o direito ao beneficio com outras condi¢coes”; “Emitir
Carta de Exigéncia para autorizacao da reafirmag¢ao da DER”; “Verificar a resposta da exigéncia”;
“Alterar os dados no sistema de beneficio”; “Analisar o requerimento do salario maternidade para
titular substituto”; “Verificar se é passivel de comprovacao”; “Realizar exigéncias cabiveis”;
“Atualizar dados no CNIS”; “Atualizar habilitacido dos dados no sistema de beneficio”; “Verificar
se tera o direito ao beneficio com outras condi¢oes”; “Verificar se é pagamento complementar”;
“Alterar a DIP”; “Verificar se ha a concessao de auxilio doenga no mesmo periodo”; “Tratar o
auxilio doencga”; “Verificar se ha concessao de auxilio reclusio no mesmo periodo para o
requerente como instituidor”; “Emitir Carta de Exigéncia para opg¢ao do mais vantajoso”; “Verificar
a resposta da exigéncia”; “Indeferir o requerimento”; “Concluir a tarefa no GET”; “Deferir o
requerimento”; “Concluir a tarefa no GET”; “Solicitar a abertura de nova tarefa ao Gerente” e por
fim “Encerrar a fase de decisdao do beneficio por motivo de desisténcia”. Visto que cada atividade
possui distintamente as agfes a serem executadas passo a passo e logo apds a analise com base no
modelo citado acima e a aplicacao pratica de cada etapa na APL, passou-se para a parte de validacgéao.

2.13.2 Validacao do processo

O processo em questdo nao foi alterado no ambito de nenhuma de suas etapas, ja que as atividades
realizadas pelos concessores na APS em analise seguem a mesma linhagem das etapas tracadas no
modelo. Ou seja, as atividades acompanham o seguinte padréo: “Atualizar os dados no CNIS”; “Anotar
a exigéncia necessaria para emissao posterior a andlise”; “Habilitar os dados no sistema de
beneficio”; “Encaminhar para apuragao de possivel irregularidade”; “Solicitar processo anterior”;
“Utilizar as informagoes do processo anterior validas para a analise”; “Verificar se o requerimento
foi realizado por titular substituto”; “Analisar o requerimento do salario maternidade para titular”;
“Verificar se é passivel de comprovagao”; “Realizar exigéncias cabiveis”; “Atualizar dados no
CNIS”; “Atualizar habilitagdo dos dados no sistema de beneficio”; “Verificar se tera o direito ao
beneficio com outras condi¢ées”; “Emitir Carta de Exigéncia para autorizagao da reafirmagao da
DER?”; “Verificar a resposta da exigéncia”; “Alterar os dados no sistema de beneficio”; “Analisar
o requerimento do salario maternidade para titular substituto”; “Verificar se é passivel de
comprovagao”; “Realizar exigéncias cabiveis”; “Atualizar dados no CNIS”; “Atualizar habilitagao
dos dados no sistema de beneficio”; “Verificar se tera o direito ao beneficio com outras
condicoes”; “Verificar se é pagamento complementar”; “Alterar a DIP”; “Verificar se ha a
concessao de auxilio doenga no mesmo periodo”; “Tratar o auxilio doenga”; “Verificar se ha
concessao de auxilio reclusdo no mesmo periodo para o requerente como instituidor”; “Emitir
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Carta de Exigéncia para opc¢ao do mais vantajoso”; “Verificar a resposta da exigéncia”; “Indeferir
o requerimento”’; “Concluir a tarefa no GET”; “Deferir o requerimento”; “Concluir a tarefa no GET”;
“Solicitar a abertura de nova tarefa ao Gerente” e por fim “Encerrar a fase de decisdo do beneficio
por motivo de desisténcia”, respectivamente.
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2.13.3 Cronoanalise

Levanta

PROCESSO: D &0 A ativa Salario Ma:
LOCAL: APS Presid e Prudente HORARIOS DO LOCAL: ABERTURA: 08:51:42 DURACAO ALMOCO: 00:00 FECHAMENTO:
Pesquisador: /Weverton C : Paulo Cesar Sotocorno de Franga Ne P

ELEMENTO DATA DE EXECUGAO TEMPO DE INICIO TEMPO DE TERMING DURACAC
Atualizar s dados no CNIS 04/10/2018 a/10/18 8:51 4/10/18 9:05 00:14:03

Anctar a exig para posterior & analise 04/10/2018 4/10/18 9:05 4710718 9:05 00:00:00
Habilitar os dados no sistema de beneficio 04/10/2018 A4/10/18 9:09 A4/10/18 9:16 00:07:11
Encaminhar para apuracie de possivel irregularidade 0a/10/2018 as10/18 9:16 4/10/18 9:16 00:00:00
Solicitar processo anterior 04/10/2018 4/10/18 9:16 4/10/18 9:16 00:00:00
Utilizar as informagSes do processo anterior validas para a andlise 04/10/2018 4/10/18 9:16 4/10/18 9:16 00:00:00
verificar se o requerimento foi realizado por titular substitute 04/10/2018 4710718 9:16 4710718 9:16 00:00:00
Analisar o requerimento do salario maternidade para titular 04/10/2018 4/10/18 9:16 4/10/18 9:33 00:16:10
Verificar se & passivel de comprovagSo 04/10/2018 4/10/18 9:33 4/10/18 9:33 00:00:00
Realizar exigéncias cabiveis 04/10/2018 4/10/18 9:33 4/10/18 9:33 00:00:00
Atuslizar dados no CNIS 04/10/2018 A4/10/18 9:33 4/10/18 9:33 00:00:00
Atualizar habilitagSo dos dados no sistema de beneficio 04/10/2018 4/10/18 9:33 4/10/18 9:33 00:00:00
Verificar se terd o direito ao beneficio com outras condigies 0a/10/2018 a/10/18 9:33 a/10/18 9:33

Emitir Carta de Exigéncia para autorizag8o da reafirmacc da DER 04/10/2018 4710718 9:33 4710718 9:33 00:00:00
Verificar a resposta da exigéncia 0a/10/2018 4/10/18 9:33 4/10/18 9:33 00:00:00
Alterar os dados no sistema de ben 0471072018 4710718 9:33 4710718 9:33 00:00:00
Analisar o requerimento do salario maternidade para titular substituto 0a/10/2018 4/10/18 9:33 4/10/18 9:33 00:00:00
Verificar se & passivel de comprovagso 04/10/2018 as10/18 9:33 4/10/18 9:33 00:00:00
Realizar exig@ncias cabiveis 041072018 as10/18 9:33 4710718 9:33 00:00:00
Atualizar dades no CNIS 0a/10/2018 4710718 9:33 4710718 9:33 00:00:00
Atualizar habilitagiio dos dados no sistema de benef 04/10/2018 4/10/18 9:33 4/10/18 9:33 00:00:00
Verificar se terd o direito ao beneficio com outras condigSes 04/10/2018 4/10/18 9:33 4/10/18 9:33 00:00:00
Verificar se & pagamento complementar 0a/10/2018 4/10/18 9:33 4/10/18 9:33 00:00:00
Alterar a DIP 04/10/2018 4/10/18 9:33 4/10/18 9:33 00:00:00
Verificar se ha a concesséo de auxilio doenga no mesmo periodo 0a/10/2018 4/10/18 9:33 4/10/18 9:33 00:00:00
Tratar o auxilio doenga 0a/10/2018 4/10/18 9:33 4/10/18 9:33 00:00:00
Verificar se ha concessio de auxilio reclusio na mesme perioda para 0ar1072018 ar10718 933 ar10718 9:33 0000
o requerente coma

Emitir Carta de Exigéncia para opgio do mais vantajoso 0a/10/2018 4/10/18 9:33 4/10/18 9:33 00:00:00
Verificar a resposta da exigéncia 0471072018 as10/18 9:33 4710718 9:33 00:00:00
Indeferir o requarimento 04/10/2018 4/10/18 9:33 4/10/18 9:33 00:00:00
Concluir a tarefa no GET 04a/10/2018 4/10/18 9:33 4/10/18 9:33 00:00:00
Deferir o requerimento 04a/10/2018 4/10/18 9:33 4/10/18 9:34 00:01:26
Concluir a tarefa no GET 04/10/2018 4/10/18 9:34 4710718 9:44 00:10:11
Solicitar a abertura de nova tarefa ac Gerente 04/10/2018 4/10/18 9:44 A4/10/18 9:44 00:00:00
Encerrar a fase de decisfo do beneficio por motivo de desisténcia 0a/10/2018 A4/10/18 9:44 4/10/18 9:a4 00:00:00
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Com base na tabela acima, pode-se exemplificar as atividades justamente com relacdo a ordem, tempo
de duracgédo, e suas respectivas observagdes. As tarefas realizadas foram as seguintes: “Atualizar os
dados no CNIS” teve como tempo de execucdo um total de 14 minutos e 3 segundos, visto que nesse
caso o salario maternidade vem quando ja existe alguma pendéncia, além disso, no momento da
cronoanalise o concessor precisou atender uma chamada urgente. “Anotar a exigéncia para a emissao
posterior a andlise” nao foi realizada no processo em questédo, porém segundo o concessor ela dura em
média 1 minuto. “Habilitar os dados no sistema de beneficio” teve como tempo de execu¢édo um total
de 7 minutos e 11 segundos. As atividades de “Encaminhar para apuraciao de possivel
irregularidade”, “Solicitar processo anterior”, “Utilizar as informagdes do processo anterior
validas para a analise”, e “Verificar se o requerimento foi realizado por titular substituto” nao foram
realizadas durante o entdo processo, porém segundo O concessor possuem a duragdo de
aproximadamente 1 minuto cada. “Analisar o requerimento do salario maternidade para titular” teve
como tempo de execucdo um total de 16 minutos e 10 segundos. “Verificar se é passivel de
comprovacao” e “Realizar exigéncias cabiveis” ndo foram realizadas, e possuem duragcdo média
estimada de 2 minutos cada. “Atualizar dados no CNIS” nao foi realizada/medida, porém segundo o
concessor ela leva em média 14 minutos. “Atualizar habilitagcao dos dados no sistema de beneficio”
permaneceu zerada, e com tempo médio estimado de 1 minuto. “Verificar se tera o direito ao beneficio
com outras condigoes”, e “Emitir carta de exigéncia para autorizagdo da reafirmacao da DER”
permaneceram zeradas, e com tempo médio estimado de 2 minutos cada. “Verificar a resposta da
exigéncia” e “Alterar os dados no sistema de beneficio” também permaneceram zeradas, e com
tempo médio estimado de 1 minuto cada. “Analisar o requerimento do salario maternidade para titular
substituto” teve seu tempo zero, porém segundo o concessor ela dura em média 15 minutos. “Verificar
se é passivel de comprovacao” e “Realizar exigéncias cabiveis” tiveram seu tempo zerados, porém
segundo relatado ambas duram em média 2 minutos cada. “Atualizar dados no CNIS” permaneceu
zerado, e com tempo médio estimado de 10 minutos de duracdo. “Atualizar habilitagdo dos dados no
sistema de beneficio” e “Verificar se tera o direito ao beneficio com outras condigcoes”
permaneceram zerados, porém com tempo medio estimado de 1 minuto de duragéo cada. “Verificar se
é pagamento complementar” teve seu tempo em zero, com estimativa de 3 minutos de duracéo.
“Alterar a DIP” e “Verificar se ha a concessao de auxilio doen¢ga no mesmo periodo” permaneceram
zerados, com tempo meédio estimado de duracdo de 1 minuto cada. “Tratar o auxilio doeng¢a”
permaneceu zerado, e com tempo médio de 10 minutos. “Verificar se ha concessao de auxilio reclusao
no mesmo periodo para o requerente como instituidor” permaneceu zerado, e com tempo médio
estimado de 1 minuto. “Emitir carta de exigéncia para a op¢ao do mais vantajoso” também né&o foi
realizada, porém possui tempo médio de 2 minutos. “Verificar a resposta da exigéncia” permaneceu
zerada, e com tempo médio estimado de 1 minuto. “Indeferir o requerimento” permaneceu zerada, e
com tempo médio estimado de 2 minutos. “Concluir tarefa no GET” também permaneceu zerada, e com
tempo médio estimado de 10 minutos. “Deferir o requerimento” teve como tempo de execugéo o total
de 1 minuto e 26 segundos. “Concluir a tarefa no GET” teve como tempo de execucdo um total de 10
minutos e 11 segundos, visto que antes de concluir essa etapa, é feito um despacho, e sédo anexados os
documentos do processo no GET. “Solicitar a abertura de nova tarefa ao gerente” permaneceu zerada,
porém segundo relatado a mesma dura em média 1 minuto. E por fim “Encerrar a fase de decisao do
beneficio por motivo de desisténcia” também permaneceu zerada, e com tempo médio estimado de 3
minutos.

Sendo assim, vale ressaltar a existéncia de pontos criticos que impactam todo o0 processo, seja
positivamente ou negativamente, sdo eles as fases de atualizar os dados no CNIS, analisar o
requerimento do salario maternidade para titular e concluir a tarefa no GET. Sobre a primeira, verificou-
se que é uma das fases que mais demandam tempo, e que nesta fase sdo conferidos todos os
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documentos constantes no processo, onde a partir destes é realizada a atualizacdo, logo é possivel
entender, que caso nao houver os documentos necessarios para a atualizacdo o processo fica obstado
ou ao contrario, caso estiver com toda a documentacao exigida, h4 maiores chances de concluséo do
processo. Ja sobre a segunda tarefa, verifica-se que de fato, ocorre a analise do direito ao salario, dado
a sua relevancia, nessa tarefa também ha a demanda de um tempo significativo para sua execuc¢ao,
requerendo do concessor um maior grau de atencdo. Sobre a terceira, € uma etapa elementar, pois isso
demanda um significativo tempo e atencéo do concessor para realizar o despacho de fundamentagéo do
resultado do processo.

Também se verificou que nas etapas executadas, existem cinco sistemas mestres, para que 0 processo
seja realizado, sdo eles o GET, CNIS, PRISMA, Plenus e SIRC.

Sobre a infraestrutura de trabalho, os comentérios sdo os mesmos em relacdo ao processo anterior.
Ademais, como relatado acima, refor¢a-se que o entdo processo limita-se a cronoandlise de 5 tarefas
nesse caso, e que o mesmo pode ou ndo demandar da realizagdo das outras tarefas conforme imagem
a acima, porém essas 5 (cinco) etapas foram suficiente para sua conclusdo. Também, para as tarefas
gque nao foram executadas, foi proposto ao concessor que informasse um tempo médio que representasse
a execucdo de tais etapas. Porém, vale ressaltar que isso ndo teve base cientifica ficando obstado na
resposta do concessor, que teve como base sua experiéncia e vivéncia pratica na execucao do processo
supracitado, tais tempos também podem ser conferidos na imagem acima.

2.13.4 Itens de tomada de decisdo

As indagacOes que fazem parte desse processo e que devem ser observadas com mais diligéncia pelo
concessor nas entradas do processo sao respectivamente: Prazo de Requerimento apds Fato Gerador
(dias) (>120); Concessao de Beneficio Vigente para o mesmo Fato Gerador e
Vinculo/Contribucéo/Atividade (Aposentadoria, N&do); Qualidade do Segurado na Data do Fato
Gerador (Contribuinte Individual, Facultativo e Segurado Especial, Empregado, Trabalhador Avulso,
Empregado Doméstico, Empregado do ME,); Situagcdo da Qualidade de Segurado na Data do Fato
Gerador (Em manutencéo da qualidade, Ativo, Em manutencéo da qualidade, Ativo); Comprovacao da
Qualidade do Segurado (Sim, N&o); Houve afastamento da atividade (Sim, N&o); Exerce outro
Emprego ou Atividade (Sim e em exercicio, Sim e em manutencdo da qualidade, N&o, Sim e em
manutencdo da qualidade); E dltima atividade exercida (Sim, N4o); Quantidade de Inscricdes (= 1, >
1, Nao se aplica); Data do Fato Gerador (entre 08/07/2016 e 04/11/2016, entre 07/01/2017 e
26/06/2017,<= 07/07/2016, entre 05/11/2016 e 06/01/2017, >= 27/06/2017, Nao se aplica); Caréncia
Exigida (meses) (< 3, <5, < 10, >= 3, >= 5, >= 10, N&o se aplica); Pendéncia na Comprovacéo da
Caréncia Total Exigida (10 meses) (Sim, Ndo, Ndo se aplica); Em Periodo de Graca como
Empregado, Trabalhador Avulso, Empregado Doméstico (Sim, N&o); SAIDAS - Resposta da Anélise
(N&o possui direito ao beneficio, Inconclusiva, Possui direito ao beneficio); ANOTACAO — (Comprovacgao
da caréncia); Dos quais 0s concessor relataram que ndo necessitam consultar durante o processo, pois
ja tem tudo memorizado.

2.13.5 Panorama geral do processo

Ap0s a conclusao de todas as etapas percorridas anteriormente, foi aplicado junto aos concessores um
guestionario no qual foram abordadas diversas questdes no que se refere ao processo como um todo,
bem como os problemas encontrados, as solu¢des propostas entre outros fatores.
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Em relacdo ao processo em sua totalidade, verifica-se a existéncia de fatores criticos, como é o caso dos
atrasos no registro dos dados da certiddo de nascimento pelo cartério no SIRC, e falta de opcao de
indeferimento no PRISMA para alguns casos/processos mais complexos.

No que se refere a anexacéao direta ao GET dos documentos que sdo gerados durante as fases de acerto
e analise, a fase de atualizacdo de dados no CNIS, no momento de acertar os vinculos, € visto como um
fator a ser questionado e melhorado, para que todas as alteracfes necessarias sejam disponibilizadas na
mesma tela de acertos, apenas para serem confirmados/alterados. Além de fazer com que a atualizagdo
do cadastro seja mais simples, tomando como o CPF, Nome e Data de Nascimento dos envolvidos, sendo
necessario informar outros dados apenas em casos de homdnimos ou CPF’s duplicados.

No que se diz respeito ao que funciona bem no processo, seria o sistema de protocolo e anexacdo dos
documentos do processo (GET) e outros sistemas relacionados a concesséo do beneficio, normalmente
funcionam corretamente, porém ha situagdes que necessitam de alguns reparos por meio da DATAPREV,
e que acabam acarretando atrasos nos processos de concessao do beneficio.

Dentre as atividades que agregam valor tanto para o cliente quanto para o negocio, pode-se citar a
possibilidade de encaminhamento das exigéncias e outras as informacdes pertinentes a cada caso, via
e-mail ao segurado registrado no GET. O registro das informagfes da certiddo nascimento no SIRC
também agregam valor.

Os problemas conhecidos e gargalos do processo estdo relacionados ao fato de o cartério atrasar o
registro das informagdes no SIRC, o que pode gerar a necessidade de emitir exigéncias. O endereco do

segurado desatualizado no CNIS também é um dos problemas, pois pode ocasionar falha de
comunicacao.

Em relacdo as melhorias que seriam mais significativas para o processo em questéo, seria a educagéo
previdenciaria e a anexac¢ao da certiddo de nascimento do dependente no momento do requerimento.

Uma pratica que ja esta acontecendo no INSS, s&o os polos digitais, nas quais se concentram a analise
de processos digitais pertencentes a agencia (APS) com maior arquivo digital pendente de analise. E uma
pratica que deve ser mantida e reforcada.

Os sistemas envolvidos nesse processo sdo GET, CNIS, PRISMA, Plenus, SIRC. Em relacdo ao CNIS,
pode ser elencada como restricdo a impossibilidade de realizar multiplos acertos em uma Unica
tela/procedimento, surgindo a necessidade de realizar certas adequagfes, para que 0 mesmo possa ser
realizado em uma Unica tela/procedimento. Em relagdo ao Protocolo do beneficio no PRISMA, ha uma
restricdo atualmente, quanto a identificagéo do dependente incorretamente na tela do instituidor, em que
se torna necessaria a correc¢do desta divergéncia no momento do agendamento do servigo.
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2.14 PROCESSO XIV - Implantar Auxilio Acidente sem Auxilio Doenca
Precedido
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O item acima é o fluxograma modelo do Implantar Auxilio Acidente sem Auxilio Doenca Precedido, que
descreve a sequéncia de cada uma das etapas a serem percorridas por parte dos concessores durante
a execucao de suas atividades, visto que, poderiam ser feitas altera¢cées ou ndo no mesmo logo apos sua
validacao, indo de acordo com a forma de trabalho realizada por cada servidor na APS em analise, visto
gue nesse caso, foram realizadas algumas alteracdes no fluxograma para as adequacdes necessérias ao
processo.

Sendo assim, cada uma das etapas do modelo foram tragcadas acompanhando a seguinte sequéncia de
atividades: “Atualizar os dados no CNIS”, “Anotar a exigéncia necessaria para emissao posterior a
analise”, “Habilitar os dados no sistema de beneficio”, “Solicitar processo anterior”’, “Verificar se
cabe opg¢ao mais vantajosa”, “Utilizar as informag¢oes do processo anterior validas para a analise”,
“Agendar pericia”, “Emitir carta de exigéncias”, “Analisar o requerimento de auxilio acidente”,
“Realizar exigéncias cabiveis”, “Atualizar os dados no CNIS”, “Atualizar sistema de beneficio”,
“Deferir requerimento”, “Indeferir requerimento”. Visto que as mesmas ndo séo definidas de uma
mesma forma para todas as APSs, ja que ocorrem de maneira distinta uma das outras, onde o0 processo
pode sofrer alteracdes especificas.
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O processo acima foi remodelado de acordo com os critérios analisados na execu¢ao do mesmo por parte
dos concessores na APS, bem como seus relatos e experiéncias com esse tipo de processo. Dessa forma,
foi utilizado como base para analise e acompanhamento de etapas na validacéo o processo modelo, que
segue a ordem descrita no tdpico anterior, e também a visdo geral dos concessores para o alinhamento
de atividades.

Assim, pode se dizer que, a maior parte das atividades dispostas no decorrer do processo nao tiveram
alteracdes consideraveis, porém apenas em uma das partes do mesmo ocorreram pequenas trocas de
posicdo/sequéncia dessas atividades. Visto que nesse caso, se comparado ao processo modelo, a tarefa
de “Habilitar os dados no sistema de beneficio” e “Anotar a exigéncia necessdria para emissao
posterior a andlise”, foram invertidas, de forma que, as atividades tenham melhor coeréncia entre si. As
demais etapas se mantiveram de acordo com a validagdo dos concessores, nos quais, afirmaram estar
corretas sem necessidade de alteracoes.

Dessa forma, o fluxograma foi remodelado da seguinte forma: “Atualizar os dados no CNIS”, “Habilitar
os dados no sistema de beneficio”, “Anotar a exigéncia necessadria para emissao posterior a
analise”, “Solicitar processo anterior”’, “Verificar se cabe op¢cao mais vantajosa”, “Utilizar as
informagoes do processo anterior validas para a analise”, “Agendar pericia”’, “Emitir carta de
exigéncias”, “Analisar o requerimento de auxilio acidente”, “Realizar exigéncias cabiveis”,
“Atualizar os dados no CNIS”, “Atualizar sistema de beneficio”, “Deferir requerimento”, “Indeferir
requerimento”, respectivamente.

2.14.3 Cronoandlise

Esta etapa de cronoanalise do processo em questao nao é realizada, visto que tal processo esta entre 0s
que ndo sao executados na APS de Presidente Prudente, sendo feita apenas sua validagéo junto aos
concessores. Tendo em vista que é impossivel fazer a medi¢do dos tempos de cada uma das tarefas.

2.14 .4 ltens de tomada de decisédo

A etapa para analise das tomadas de decisdo por parte dos concessores para a execu¢ao do processo
também néo foi aplicada, isto por que, além de esse processo ndo ser realizado pelos servidores na APS
em estudo, o mesmo ndo se utiliza dessa tabela de decisdo. Sendo assim, ndo ha como transmitir
nenhuma informag&o adicional sobre o mesmo.

2.14.5 Panorama geral do processo

Em tese, devido ao fato do processo nédo ser realizado na APS de Presidente Prudente, ndo houve como
aplicar o questionario aos concessores, como foi feito em outros processos, porém foram apontadas
algumas observacdes por parte dos concessores.

N&o se faz necessario as exigéncias serem habilitadas em outro sistema, pois comumente sao feitas pelo
GET, além de alguma observacdo em relacdo a documentacdo necesséria. Para que se faca uma
exigéncia é preciso que gere primeiramente um namero no PRISMA, fato que justifica a alteracdo de
etapas no fluxograma, além disso, a exigéncia é feita somente quando nao é possivel habilitar o processo
no PRISMA.
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2.15 PROCESSO XV - Implantar Auxilio Especial Mensal aos Jogadores de
Futebol

2.15.1 Processo planejado
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O item acima é o fluxograma modelo do processo de Implantar Auxilio Especial Mensal aos Jogadores
de Futebol, que descreve a sequéncia de cada uma das etapas a serem percorridas por parte dos
concessores durante a execucdo de suas atividades, visto que, poderiam ser feitas alteracfes ou ndo no
mesmo logo apds sua validacao, indo de acordo com a forma de trabalho realizada por cada servidor na
APS em andlise.

Sendo assim, cada uma das etapas do modelo foram tragcadas acompanhando a seguinte sequéncia de
atividades: “Protocolar Requerimento”, “Reconhecer Direito”, “Emitir Despacho”, “Executar
Decisao”, “Enviar Carta de Exigéncias”, visto que as mesmas nao foram definidas de acordo com cada
APS, o processo pode sofrer alteracfes especificas.

2.15.2 Validacao do processo

O processo em questdo nao foi alterado no ambito de nenhuma de suas etapas, ja que, como ressaltado
anteriormente, as atividades realizadas pelos concessores ha APS em analise seguem (poderiam seguir)
a mesma linhagem das etapas tragadas no modelo acima, isso porque, com base em outras experiéncias
de processos parecidos, 0s concessores conseguem identificar as etapas que fazem ou nao parte do
mesmo. Ou seja, as atividades acompanham o seguinte padrdo: “Protocolar Requerimento”,
“Reconhecer Direito”, “Emitir Despacho”, “Executar Decisao” e “Enviar Carta de Exigéncias”
respectivamente.
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2.15.3 Cronoanalise

PROCESSO: Auxilio especial mensal aos jogadores de futebol

LOCAL: APS Presidente Prudente HORARIOS DO LOCAL: ABERTURA: 09:00:00 DURAGAO ALMOCO: 1:00:00 FECHAMENTO: 17:00:00
Pesquisador: Allana Silva/Leticia Moreira Cons-essor. Rodrigo N2 Processo: 60
Bonfim
ELEMENTO DATA DE EXECUGAD TEMPO DE INiCIO TEMPO DE TERMINO DURACAO

Protocolar Requerimento 26/09/2018 26/9/18 0:00 26/9/18 0:00 00:00:00

Reconhecer Direito 26/09/2018 26/9/18 0:00 26/9/18 0:00 00:00:00

Emitir Despacho 26/09/2018 26/9/18 0:00 26/9/18 0:00 00:00:00

Executar Decis3o 26/09/2018 26/9/18 0:00 26/9/18 0:00 00:00:00

Enviar Carta de Exigéncias 26/09/2018 26/9/18 0:00 26/9/18 0:00 00:00:00

O processo em questao, apesar de constar como existente na APS de Presidente Prudente nunca foi feito
na mesma, sendo que, na APS em questéo, 0s processos que ocorrem sao de auxilio a atletas de forma
geral, no qual também n&o havia nenhum deles em aberto no sistema no dia da realizacdo da
cronoandlise, sendo assim, nao foi possivel a execu¢do/medi¢do dos tempos do processo em questéo.
Além disso, o0 processo que mais se assemelha a este seria 0 processo de Tempo de Contribuicdo, que
leva em torno 33 minutos no total para ser analisado.
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2.15.4 ltens de tomada de decisdo

Nessa etapa, foi aplicado aos concessores uma tabela com diversas atividades de tomada de deciséo,
gue por sua vez sdo necessarias para a analise do processo, mesmo que este ndo seja realizado na APS
em questdo. Esses requisitos por sua vez, devem ser seguidos por parte dos concessores, para que
possam tomar conhecimento de maiores informacdes sobre o processo em analise, bem como guia-lo de
forma correta. As indagacgfes que fazem parte desse processo e que devem ser observadas com mais
diligéncia pelo concessor nas entradas do processo sdo respectivamente: Nas entradas: “Jogador das
Selegoes de 1958, 1962 e 1970 (sim ou n&o), “Sem recursos ou com recursos limitados” (sim ou
nao), “Documentagao suficiente” (sim ou ndo). Obtendo assim ao final/saidas as possiveis respostas:
“Resposta da Analise” (Nao possui direito ao beneficio, possui direito ao beneficio ou Inconclusivo), e
em seguida poderiam ser feitas as observac¢des necessarias. Sendo assim, a mesma foi validada pelos
concessores, 0s quais acreditam serem estas as decisfes ao analisar esse ou outro tipo de processo
parecido, apesar de ndo terem conhecimento deste na préatica, sendo que esse tipo de processo
raramente ocorre na regido em que a APS se encontra.

2.15.5 Panorama geral do processo

O processo de auxilio mensal aos jogadores ndo é executado na APS de Presidente Prudente, porém,
foi aplicado junto aos concessores um questionario para melhor entendimento do funcionamento do
processo.

Sendo assim, na primeira questédo foram apontados os fatores criticos e 0s requisitos de entrada e saida
do processo que devem ser atendidos, no qual foi identificado que nas entradas é necessario que a
documentacao esteja completa, visto que, quando ndao cumprida, dificulta a saida do processo. A segunda
guestao tratava sobre os possiveis alvos de melhorias do processo, que no caso seria a orientagao prévia
aos requerentes em relacdo as documentacdes especificas necessérias que devem ser apresentadas
adequadamente.

Na terceira questéo foi abordado o que funciona bem no processo em questao, no qual os concessores
apontaram somente a questdo da emissao de protocolos, que contribui para que o mesmo seja realizado
de forma mais eficiente. A quarta questdo abrangia quais atividades agregam valor a ambas as partes,
onde foi citada, a questdo do acesso do requerente a dados remotos mais facilmente, podendo estar por
dentro de maiores informacdes no que diz respeito ao andamento do processo, assim como e a tecnologia
gue é usada pelos concessores na execu¢ao do mesmo.

Na quinta questdo abordou-se o0s problemas e gargalos conhecidos pelos concessores no entdo
processo, nos quais foram apontados, de maneira geral a existéncia de instabilidade no sistema e a
lentiddo na rede, além do fato de as legislacdes que sdo necessarias para consulta no decorrer do
processo, estarem todas em um mesmo documento (muito misturadas, dificultando sua localizagdo). A
sexta questdo completa-se com a quinta, pois as melhorias significativas apontadas para o processo em
guestdo seriam a organizacdo das legislacbes por espécie de forma que facilitasse o trabalho do
concessor, assim como o uso de softwares e redes mais eficientes.

Na sétima questdo em relacdo ao benchmarking, os concessores citaram o uso de telegramas ao invés
de cartas fisicas, e a utilizacdo de um site no INTRAPREV para que se pudesse alterar a data de
requerimento aos gestores, que por sua vez ja ocorrem em outras APSs. A oitava questao abordou sobre
guem realiza 0 monitoramento do processo, no qual foram apontados por eles, a presenca dos gestores,
de pessoas que tenham acesso ao PRISMA, assim como 0s préprios requerentes que possuem a
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informacédo de todos os passos que estdo sendo executados no decorrer do processo mesmo que de
forma indireta e remotamente.

Na nona questao foi indagado sobre quais as regras e legislagbes sdo utilizadas para analise dos
processos, sendo citadas pelos concessores, que de forma geral sdo as legislacbes previdenciarias
vigentes, as legislacdes correlatas, a CLT, e o cddigo civil. Por fim, na décima questao, questionou-se
sobre quais os sistemas que séo usados para o desenvolvimento do entéo processo, sendo citados como
principais o GET, PRISMA, CNIS, PLENUS, SABE, SIBE, SUB e IPENET, os quais apresentam de
maneira uniforme as mesmas restricdes e oportunidades que ja foram elencadas em outras questbes
relacionadas ao mesmo assunto no presente relatoério.

121



roeme,

~ MINISTERIO DA
CIENCIA, TECNOLOGIA,
INOVACOES E COMUNICACOES

Y% ibict

Instituto Brasileiro de Informagdo
em Ciéncia e Tecnologia

G OV ERNO

2.16 PROCESSO XVI - Implantar Pens&o Alimenticia
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O item acima é o fluxograma modelo do processo de Implantar Pensdo Alimenticia, que descreve a
sequéncia de cada uma das etapas a serem percorridas por parte dos concessores durante a execucao
de suas atividades, visto que, poderiam ser feitas alteracdes ou ndo no mesmo logo apos sua validagéo,
indo de acordo com a forma de trabalho realizada por cada servidor na APS em analise.

Sendo assim, cada uma das etapas do modelo foram tracadas acompanhando a seguinte sequéncia de
atividades: “Distribuir o processo para o Concessor”, “Analisar se o0 documento informa os dados
necessarios”, “Emitir Carta de Exigéncia para apresentacdao de documentagao necessaria”,
“Verificar se a exigéncia foi cumprida”, “Oficiar ao Juiz / Requerente informando a auséncia de
dados necessarios”, “Oficiar ao Juiz solicitando a informagao dos dados necessarios”, “Atualizar
os dados cadastrais de pessoa fisica de todos os envolvidos no CNIS”, “Habilitar os dados no
sistema de beneficio”, “Conceder a Pensao Alimenticia (PA)”, “Oficiar ao Juiz informando a
implantacdo da PA”, “Analisar se existe Beneficio de Prestagdao Continuada (BPC) ativo”, e por fim
”Comunicar ao Orgdo Local (OL) mantenedor do BPC”.

2.16.2 Validacao do processo

O processo em questdo nao foi alterado no ambito de nenhuma de suas etapas, ja que, como ressaltado
anteriormente, as atividades realizadas pelos concessores ha APS em analise seguem (poderiam seguir)
a mesma linhagem das etapas tragadas no modelo acima, isso porque, com base em outras experiéncias
de processos parecidos, 0s concessores conseguem identificar as etapas que fazem ou néo parte do
mesmo. Ou seja, as atividades acompanham o seguinte padréo: “Distribuir o processo para o
Concessor”, “Analisar se o documento informa os dados necessarios”, “Emitir Carta de Exigéncia
para apresentacdo de documentagao necessaria”, “Verificar se a exigéncia foi cumprida”, “Oficiar
ao Juiz / Requerente informando a auséncia de dados necessarios”, “Oficiar ao Juiz solicitando a
informacgao dos dados necessarios”, “Atualizar os dados cadastrais de pessoa fisica de todos os
envolvidos no CNIS”, “Habilitar os dados no sistema de beneficio”, “Conceder a Pensao
Alimenticia (PA)”,”Oficiar ao Juiz informando a implantagado da PA”, “Analisar se existe Beneficio
de Prestagdo Continuada (BPC) ativo”, e por fim ”Comunicar ao Org&o Local (OL) mantenedor do
BPC”. Visto que o processo em questao foi apenas validado como o exigido.

2.16.3 Cronoandlise

Esta etapa de cronoandlise do processo em questao nao é realizada, visto que tal processo esta entre os
que ndo sao executados na APS de Presidente Prudente, sendo feita apenas sua validacédo junto aos
concessores. Tendo em vista que € impossivel fazer a medi¢do dos tempos de cada uma das tarefas.

2.16.4 ltens de tomada de decisdo

A etapa para andlise das tomadas de decisdo por parte dos concessores para a execu¢do do processo
também néo foi aplicada, isto por que, além de esse processo nao ser realizado pelos servidores na APS
em estudo, o mesmo ndo se utiliza dessa tabela de decisdo. Sendo assim, ndo ha como transmitir
nenhuma informacao adicional sobre o mesmo.

2.16.5 Panorama geral do processo
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No que diz respeito a essa etapa, também nado é possivel executa-la, visto que a mesma depende
exclusivamente da aplicacdo do questionario de melhorias, como os que foram aplicados em outros
processos. Porém, vale ressaltar que, o questionario s6 é aplicado em processos que possuem
cronoanalise, e este por sua vez nao possui, jA que nao é realizado na APS em estudo, sendo entédo

praticamente impossivel ficar a par de maiores informacdes que girem em torno desse processo.
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O item acima é o fluxograma modelado do processo de Pensdo Especial Hemodialise, que descreve a
sequéncia de cada uma das etapas a serem percorridas por parte dos concessores durante a execucao
de suas atividades, visto que no mesmo, poderiam ser feitas alteracdes ou ndo de acordo com a forma
de trabalho de cada servidor na APS em analise.

As etapas do processo se ddo na seguinte ordem: “Atualizar os dados no CNIS”, “Anotar a exigéncia
necessaria para emissao posterior a anadlise”, “Habilitar os dados no sistema de beneficio”,
“Solicitar processo anterior”, “Utilizar as informagées do processo anterior validas para a
analise”, “Analisar o requerimento de pensao especial das vitimas de hemodialise”, “Realizar
exigéncias cabiveis”, “Atualizar dados no CNIS”, “Atualizar habilitagdo dos dados no sistema de
beneficio”, “Deferir o requerimento”, “Concluir a tarefa no GET”, “Indeferir o requerimento”,
“Concluir a tarefa no GET”, “Encerrar a fase de decisao do beneficio por motivo de desisténcia”,
respectivamente, visto que as mesmas nédo sao definitivas e podem variar de acordo com cada APS.
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Assim, pode se dizer que, a maior parte das atividades dispostas no decorrer do processo hao tiveram
alteracBes consideraveis, porém apenas em uma das partes do mesmo correram pequenas trocas de
posicao/sequéncia dessas atividades. Visto que nesse caso, se comparado ao processo modelo. Sendo
assim, a modificacdo propde que primeiro seja feita a atividade de “Habilitar os dados no sistema de
beneficio” e somente apls isso a de “Anotar a exigéncia necessaria para emissdo posterior a
andlise”, de forma que as atividades tenham coeréncia entre si.

Dessa forma, a sequéncia de atividades logo apds a troca de posicao das mesmas, foram elencadas da
seguinte forma: “Atualizar os dados no CNIS”, “Habilitar os dados no sistema de beneficio”,
“Anotar a exigéncia necessdria para emissao posterior a analise”, “Solicitar processo anterior”,
“Utilizar as informacgodes do processo anterior validas para a analise”, “Analisar o requerimento de
pensao especial das vitimas de hemodialise”, “Realizar exigéncias cabiveis”, “Atualizar dados no
CNIS”, “Atualizar habilitacao dos dados no sistema de beneficio”, “Deferir o requerimento”,
“Concluir a tarefa no GET”, “Indeferir o requerimento”, “Concluir a tarefa no GET”, “Encerrar a
fase de deciséo do beneficio por motivo de desisténcia” respectivamente.

2.17.3 Cronoandlise

Esta etapa de cronoanalise do processo em questdo nao foi realizada, visto que tal processo esta entre
0s que ndo séo executados na APS de Presidente Prudente, sendo feita apenas sua validacao junto aos
concessores. Tendo em vista que € impossivel fazer a medi¢do dos tempos de cada uma das tarefas.

2.17.4 ltens de tomada de decisédo

A etapa para analise das tomadas de decisdo por parte dos concessores para a execu¢ao do processo
também néo foi aplicada, isto por que, além de esse processo ndo ser realizado pelos servidores na APS
em estudo, o mesmo nao se utiliza dessa tabela de decisdo. Sendo assim, ndo ha como transmitir
nenhuma informag&o adicional sobre o mesmo.

2.17.5 Panorama geral do processo

No que diz respeito a essa etapa, também néo foi possivel executa-la, visto que a mesma depende
exclusivamente da aplicacdo do questionario de melhorias, como os que foram aplicados em outros
processos. Porém, vale ressaltar que, o questionario s6 é aplicado em processos que possuem
cronoandlise, e este por sua vez ndo possui, ja que nao é realizado na APS em estudo, sendo entédo
praticamente impossivel ficar a par de maiores informacdes que girem em torno desse processo. Porém,
segundo 0S concessores, 0 processo em si é simples e se aproxima de outros processos de concessao
de beneficio, e que também o fluxograma esta correto e de acordo com as normas e diretrizes

estabelecidas para sua execucao.
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2.18 PROCESSO XVIII - Processo de Atendimento

2.18.1 Processo planejado
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O item acima é o fluxograma modelo do processo de atendimento, que descreve a sequéncia de cada
uma das etapas a serem percorridas por parte dos concessores durante a execucao de suas atividades,
visto que, poderiam ser feitas altera¢cdes ou ndo no mesmo logo apds sua validacao, indo de acordo com
a forma de trabalho realizada por cada servidor na APS em analise.

Sendo assim, cada uma das etapas do modelo foram tracadas acompanhando a seguinte sequéncia de
atividades: “ldentificar o Solicitante e o servi¢o”, “Orientar o Solicitante a buscar o servico através
do meio indicado”, “Orientar o Solicitante sobre a forma de acesso ao servigo”, “Emitir documento
solicitado”, “Emitir senha para atendimento”, “Instruir o solicitante conforme a necessidade”,
“Sanar pendéncia”, “Redirecionar senha para o setor competente”, “Conferir se ha formularios
que devem ser assinados”, “Coletar a assinatura no formulario”, “Digitalizar a documentagao por
grupos”, “Redirecionar senha para o Setor de Protocolo”,” Conferir a qualidade da digitalizacdo
da documentacdo”,” Redirecionar senha para o Setor de Digitalizagao”,” Verificar se ha tarefa
aberta no GET para o servigo solicitado”,” Adicionar a documentagao a tarefa do GET”,” Cadastrar
nova tarefa no GET”, e por fim, “Autenticar os arquivos”.

Vale lembrar que cada atividade possui distintamente as a¢cfes a serem executadas passo a passo. E
logo apds a analise com base no modelo citado acima e a aplicacdo pratica de cada etapa na APS,
passou-se para a parte de validacéo e redesenho de etapas que foram alteradas no processo.
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Assim, pode se dizer que, a maior parte das atividades dispostas no decorrer do processo hao tiveram
alteracBes consideraveis, porém apenas em uma das partes do mesmo correram pequenas trocas de
posicao/sequéncia dessas atividades. Visto que nesse caso, se comparado ao processo modelo, a tarefa
de “coletar a assinatura no formulario” ¢ situada logo apos a tarefa “conferir se ha formularios que
devem ser assinados”, tendo em vista que, para que seja possivel coletar assinatura, antes é necessario
fazer a digitalizacdo dos documentos, o redirecionamento da senha, conferir se ha ou ndo formularios a
serem assinados, e em caso afirmativo coleta-se assinatura, passando assim para as proximas etapas
do processo.

Dessa maneira 0 passo a passo na execucao desse processo até o final se da na seguinte ordem:
“Identificar o Solicitante e o servigo”, “Orientar o Solicitante a buscar o servi¢o através do meio
indicado”, “Orientar o Solicitante sobre a forma de acesso ao servigo”, “Emitir documento
solicitado”, “Emitir senha para atendimento”, “Instruir o solicitante conforme a necessidade”,
“Sanar pendéncia”, “Redirecionar senha para o setor competente”, “Digitalizar a documentacao
por grupos”, “Redirecionar senha para o Setor de Protocolo”, “Conferir se ha formularios que
devem ser assinados”, “Coletar a assinatura no formulario”,” Conferir a qualidade da digitalizagao
da documentacao”,” Redirecionar senha para o Setor de Digitalizagao”,” Verificar se ha tarefa
aberta no GET para o servigo solicitado”,” Adicionar a documentagao a tarefa do GET”,” Cadastrar
nova tarefa no GET”, e por fim, “Autenticar os arquivos”. Vale lembrar que as tarefas destacadas
acima em negrito e italico sao as que mudaram de posicionamento no atual processo.
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2.18.3 Cronoanalise

Levantamento dos Tempos de Execugao das Atividades

PROCESSQ: Processo de atendimento

LOCAL: APS Presidente Prudente HORARIOS DO LOCAL: ABERTURA: 08:00:00 DURAGAQ ALMOGO: 1:00:00 FECHAMENTO: 17:00:00
Pesquisador:Allana SilvalLeficia Moreira Consessor: N° Processo:
ELEMENTO DATA DE EXECUGAQ TEMPO DE INICIO TEMPO DE TERMINO DURAGAQ

Identificar o solicitante do servico 2410912016 24/9/18 8:31 2419116 8:32 00:00:55

QOrientar o solicitante a buscar o servico através do meio indicado 24/09/2018 24/9/118 §:31 2419116 8:32 00:00:55 d

QOrientar o solicitante sobre a forma de acesso ao senico 241092018 24/918 8:31 2419118 8:32 00:00:55

Emifir documento solicitado 241092018 241918 8.32 2419116 8.32 00:00:53

Emifir senha de atendimento 2410972018 241918 6:32 2419116 8:32 00:00:53 &

Instruir o solicitante conforme a necessidade 241092018 241918 8.36 2419118 8.37 00:01:37

Sanar as pendéncias 2410912018 24/9/18 6:36 249118 8:37 00:01:37 de

Redirecionar senha para o sefor competente 241092018 241918 8:36 2419118 8:37 00:01:37

Digitalizar a documentacéo por grupos 24109/2018 24/9/18 9:04 249118 9:12 00:08:33 o

Redirecionar senha para o setor de protocolo 2410912018 241918 9:04 249116912 00:08:33

Conferir se ha formuldrios que devem ser assinados 241092018 241918 9:34 2419118 939 00:04:55

Coletar a assinatura no formuldrio 241092018 241918 9:34 2419116 9.39 00:04:55

Conferir a qualidade da digitalizacio da documentacio 24109/2018 2419118 9:34 24/9118 9:39 00:04:55

Redirecionar senha para o setor de digitalizacio 2410912016 24/9/18 9:34 24/9116 9:39 00:04:55 y
;

Verificar se hd tarefa aberta no GET para o senvico solicitado 240972018 249118 9:34 241918 9:39 00:04:55

Adicionara documentacdo a tarefa do GET 2410972018 2419118 9:34 241918 9.39 00:04:55

Cadastrar tarefa no GET 2410912018 249118 9:34 241918 9.39 00:04:55

Autenticar 0s arquivos 24/09/2018 24/9/18 9:34 2419116 9:39 00:04:55
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Na tabela de cronoandlise acima, estao representadas todas as etapas/atividades do processo analisado,
visto que em sua maioria ocorrem simultaneamente e por sua vez nao ha como cronometra-las
distintamente, ja que sao formadas por um conjunto de micro atividades. Sendo assim, foram agrupadas
em conjunto as atividades que sdo executadas ao mesmo tempo, (visto como uma forma de otimizacéo
do tempo por parte dos servidores), e foi dada a mesma média de tempo de execucéo para as mesmas.
Vale lembrar que todas as etapas seguem a ordem em que estéo registradas na planilha, levando em
consideracdo as mudancas ocorridas no processo, e também o fato de que nesse caso analisado, houve
uma pausa consideravel no processo por conta da digitalizagdo errada de um documento anterior ao
processo cronometrado, que durou aproximadamente 5 minutos do tempo total analisado.

Dessa maneira 0 passo a passo na execu¢cdo desse processo até o final ocorre na seguinte ordem:
“Identificar o Solicitante e o servigo”, “Orientar o Solicitante a buscar o servi¢o através do meio
indicado”, “Orientar o Solicitante sobre a forma de acesso ao servigo”, etapas que levam em média
55 segundos para serem realizadas simultaneamente no guiché de senha. “Emitir documento
solicitado” e “Emitir senha para atendimento”, levam cerca de 53 segundos, também realizado no
guiché de senha. “Instruir o solicitante conforme a necessidade”, “Sanar pendéncia”, “Redirecionar
senha para o setor competente”, duram cerca de 1 minuto e 37 segundos no guiché de orientagéo e
informacéo. “Digitalizar a documentacao por grupos”, “Redirecionar senha para o Setor de
Protocolo”, duraram cerca de 3 minutos e 33 segundos, visto que no tempo total foram somados os 5
minutos de atraso no processo que foi ressaltado anteriormente, porém continuaram sendo feitas as
medicdes até finalizar as tarefas, que obtiveram um tempo total cronometrado de 8 minutos e 33
segundos. “Conferir se ha formularios que devem ser assinados”, “Coletar a assinatura no
formulario”, ”Conferir a qualidade da digitalizagcdo da documentagao”, “Redirecionar senha para
o Setor de Digitalizagdao”, “Verificar se ha tarefa aberta no GET para o servigo solicitado”,
“Adicionar a documentacao a tarefa do GET”, “Cadastrar nova tarefa no GET”, e por fim,
“Autenticar os arquivos”, tiveram juntas o tempo total de aproximadamente 4 minutos e 55 segundos.
Além disso, é importante destacar que as mudancas de localizacédo de atividades estdo destacadas acima
em negrito e italico, e as outras apenas em negrito, ja que antes de coletar assinatura (caso necessario),
os documentos devem ser digitalizados, como ressaltado anteriormente.

Obs: Foram feitas algumas observac¢des na planilha em que seguem as etapas com o intuito de explicar
0 porqué da presenca de tempos iguais para diferentes atividades conjuntamente.

2.18.4 Itens de tomada de decisédo

Nesse processo ndo sao utilizados esses critérios para a tomada de decisdo no decorrer de nenhuma de
suas etapas. Visto que é um processo realizado no setor de atendimento ao publico, e ndo demanda esse
tipo de analise.

2.18.5 Panorama geral do processo

Apo0s a realizagdo da validacao do processo, o relatério diario das atividades e a cronoanalise, foi aplicado
um questionario referente ao processo analisado aos concessores envolvidos. O questionario envolveu
indagac¢bes sobre 0 escopo e o0 processo como um todo, visto que essas questdes juntamente a opinido
dos concessores ressaltam possiveis melhorias, problemas, fatores criticos no processo, as
consequéncias dos impasses existentes no seu decorrer e que atrapalham a realizacdo do mesmo, entre
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outras questdes. Sendo assim, com o panorama do questionario de melhorias pode se ter uma visdo mais
ampla sobre todo o processo, tendo em vista 0s assuntos discorridos a diante.

Com relagéo ao escopo do processo no que diz respeito aos fatores criticos e requisitos das entradas e
saidas que devem ser atendidos referente a questdo de ndmero 1, os concessores afirmaram que em
ambas as partes € importante haver o cadastro de um endereco de e-mail do solicitante, afim de facilitar
a troca de informag@es sobre questdes relacionadas ao processo, para a entrada e saida de dados tanto
ao solicitante como ao servidor, agilizando assim os procedimentos. J& com relacdo aos limites do
processo alvos de melhorias situada na questdo de nimero 2, segundo os concessores o fato de o
segurado possuir um e-mail cadastrado em seus dados/documentacéo facilitaria bastante no processo,
bem como em seu acompanhamento por parte dos individuos remotamente, além de que, para 0s
concessores também seria muito valido. J& no caso das questdes que fogem do escopo ho processo
segundo eles, esta a realizagdo dos agendamentos, que podem ser feitos diretamente pelo site Meu
INSS, e que as vezes sao na propria agéncia através do servidor, isso ocorre porque muitas pessoas
relatam ndo conseguir realiza-lo remotamente, até mesmo devido a falta de informacdes.

Na questdo de numero 3 que é referente ao processo como um todo, ha a indagacdo do que funciona
bem no processo, que teve como resposta dos concessores a digitalizacdo dos documentos, que fora a
existéncia de algum erro de digitalizacdo por parte de um individuo, ela funciona muito bem, e que também
para quem faz o registro de um e-mail ante ao processo, por sua vez tem mais facilidade na comunicacao
e acompanhamento do mesmo. Na questdo de nimero 4 que aborda sobre quais as atividades segundo
a visdo do concessor agregam valor ao cliente e ao negécio (para o desenvolvimento do processo), e
guais delas ndo geram nenhum valor, tendo respectivamente como resposta com relacéo a agregar valor
ao cliente o fato do mesmo poder acompanhar as etapas do processo por meios remotos como 0 meu
INSS, além da possibilidade de reconhecimento automatico do direito (aprovacdo do processo) pelo site
ou 135. J4 no que tange a geracédo de valor ao processo, estao as possibilidades e auxilio que os sistemas
fornecem para o desenvolvimento do processo, além do uso de formularios pelo servidor, que podem
garantir maiores informacfes para andlise posterior do processo. Visto que ndo existem atividades no
processo que nao gerem nenhum valor, pois todos os fluxos seguidos sdo necessarios para seu
desenvolvimento. Logo em seguida a questdo de nimero 5 abordou sobre quais sdo os problemas
existentes e gargalos no processo, além de suas consequéncias, onde os concessores alegaram que ha
um longo tempo de espera depois que o segurado retira a senha para que seja atendido, pois muitas
vezes eles passam por diferentes guichés, além das situagdes diversas que podem ocorrer, 0 que por
sua vez causa atraso na execucao dos processos, além da demora no atendimento.

Na questéo de numero 6 foram destacadas, segundo os servidores, quais as mudanc¢as mais significativas
gue poderiam ocorrer nesse processo, sendo alegado que quanto a digitalizacdo ha a necessidade de
aumentar o numero de estagiarios/servidores para sua execuc¢do, tida como uma forma de facilitar o
andamento dos processos e evitar demoras. Na questdo 7 quanto aos modelos de referéncias,
benchmarking conhecidos ou algo do tipo que poderia ser copiado para um melhoramento no processo,
foi ressaltado pelos concessores que as mudancas referentes a inclusdo do INSS digital ainda estdo em
andamento, e que algumas dessas praticas sdo aplicadas tendo como referéncia os bancos, que também
se utiizam de aplicativos para solucionar problemas, realizar atendimentos entre outros tudo
remotamente. Assim como o fornecimento de uma senha quando as pessoas vém a agéncia, para que
as mesmas possam solucionar seus problemas pelo préprio APP. (Boa parte das inovagfes estdo em
fase de inicio/implantacdo). Na questao de numero 8 com relacdo a quem monitora 0 processo, foi
indagado sobre quais as dimensdes de indicadores e informacfes utilizadas para esse fim, sendo que os
concessores ressaltaram que o mesmo é feito por parte dos chefes imediatos e pela diretoria de
atendimento (local e central) da APS, e que todas as dimensdes de indicadores sdo observadas,
principalmente com relacdo ao custo para ambas as partes, visto que sua proposta é diminui-lo. Além de
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que as informacdes utilizadas para medicéo dos resultados do servico, sdo através da ouvidoria, em que
também estdo presentes as reclamacdes dos segurados, ou até mesmo aquelas reclamacfes que séo
feitas aos proprios servidores na agéncia. A questao 9 aborda quais as legislagdes, normas ou regras
existentes sdo usadas para a execucdo do processo, onde 0s concessores destacaram algumas das
principais, que sdo, a lei de beneficios, lei do processo, administrativo 9784, normativos internos e
memorandos circulares. Por fim, na questdo de nimero 10, foi feito o questionamento sobre quais 0s
sistemas envolvidos no processo, bem como suas restricbes e oportunidades, onde foram citados o
sistema SAT, em que h4 o redirecionamento das senhas, além de que por meio desse sistema o préprio
responsavel pela triagem pode imprimir algumas informacdes que o segurado necessita, podendo finalizar
0 atendimento sem que 0 mesmo precise esperar na fila para sanar suas duvidas/pendéncias. Porém
vale lembrar que em algumas vezes 0 mesmo apresenta inconsisténcias, ndo sincroniza 0s
agendamentos, tendo assim que consulta-los por fora. O GET por sua vez funciona bem, principalmente
por ser um sistema simples de armazenamento de dados (que é uma oportunidade), porém as vezes se
encontra indisponivel, e apresenta lentiddo nas atualizagdes (sendo essas suas restricdes no processo).
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2.19 PROCESSO XIX — Implantar - Salario Familia

2.19.1 Processo Planejado
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O item acima € o fluxograma modelo do processo de Implantar — Salario Familia, que descreve a
sequéncia de cada uma das etapas a serem percorridas por parte dos concessores durante a execucao
de suas atividades, visto que, poderiam ser feitas alteracdes ou hdo no mesmo logo apds sua validacao,
indo de acordo com a forma de trabalho realizada por cada servidor na APS em analise.

Sendo assim, cada uma das etapas do modelo foram tracadas acompanhando a seguinte sequéncia de
atividades: “Verificar se Documentag¢ao Permite Analise”, “Realizar exigéncias cabiveis”, “Analisar
o Direito”, “Incluir Dependentes no Sistema de Beneficios”, “Emitir Comprovante do Deferimento”,
“Emitir Comunicado de Indeferimento”, “Agendar a pericia médica”, “Emitir Carta de Exigéncia
com data do agendamento e exigéncias necessarias”, “Agendar avaliagao social” e por fim “Emitir
Carta de Exigéncia com data do agendamento” respectivamente.
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Conforme o diagrama acima, identificou-se que no processo de Emitir Saldrio Familia as tarefas
“Agendar avaliagido social” e “Emitir Carta de Exigéncia com data do agendamento” ndo realizadas sao
realizadas, pois nao consta esta determinacdo na IN 77-2015, artigo 359, paragrafo 5°.

Assim, pode se dizer que, a maior parte das atividades dispostas no decorrer do processo hao tiveram
alteracBes consideraveis, porém apenas em uma das partes do mesmo ocorreram pequenas trocas de
posicao/sequéncia dessas atividades. Visto que nesse caso, se comparado ao processo modelo, as
tarefas de “Agendar avaliagao social” e “Emitir Carta de Exigéncia com data do agendamento”, ndo
séo realizadas, pois ndo consta esta determinacdo na IN 77-2015, artigo 359, paragrafo 5°. Feito isso,
constatou-se que nao ha problemas em nenhuma de suas tarefas, logo também nao existe consequéncia
advinda delas. Somente foi elencada, a seguinte observacdo: os concessores o validaram conforme
apresentado, e de acordo com suas competéncias, porém ressaltam que nunca o executaram, logo a
andlise se limita a essas informagoes.

1.19.3 Cronoanélise

Esta etapa de cronoanalise do processo em questéo nao foi realizada, visto que tal processo esta entre
0s que nao sao executados na APS de Presidente Prudente, sendo feita apenas sua validacao junto aos
concessores. Tendo em vista que € impossivel fazer a medigdo dos tempos de cada uma das tarefas.

1.19.4 Iltens de tomada de decisao

Nessa etapa, foi aplicado aos concessores uma tabela com diversas atividades de tomada de decisao,
que por sua vez sdo necessarias para a analise do processo, mesmo que este nao seja realizado na APS
em questdo. Esses requisitos por sua vez, devem ser seguidos por parte dos concessores, para que
possam tomar conhecimento de maiores informacdes sobre o processo em analise, bem como guia-lo de
forma correta. As indagacdes que fazem parte desse processo e que devem ser observadas com mais
diligéncia pelo concessor nas entradas do processo sdo respectivamente: Entradas: “Recebe B31, B32,
B91, B92 ou B41 Rural” (Sim ou Nao), “Recebe outra espécie de aposentadoria” (Sim ou Nao), “Sexo
do requerente” (Homem ou Mulher), “ldade do requerente” (< 65, < 60, >= 65, >= 60),
“Empregado/Trabalhador Avulso/Doméstico” (Sim ou N&o), “Atendimento ao limite maximo do
salario de contribuicdo” (Sim ou Nao), “Dependentes filhos menores de 14 anos” (Sim ou N&o),
“Filho > 14 anos invalido” (Sim ou Nao). Ja nas Saidas pds andlise as respostas foram/poderiam ser:
(N&o possui direito ao beneficio, Possui direito ao beneficio ou Necessidade de Pericia Médica).
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1.19.5 Panorama geral do processo

No que diz respeito a essa etapa, também ndo é possivel executa-la, visto que a mesma depende
exclusivamente da aplicacdo do questionario de melhorias, como os que foram aplicados em outros
processos. Porém vale ressaltar que, o questionario sé € aplicado em processos que possuem
cronoandlise, e este por sua vez ndo possui, ja que ndo é realizado na APS em estudo, sendo entdo

praticamente impossivel ficar a par de maiores informacdes que girem em torno desse processo.
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2.20 PROCESSO XX - Sindrome Talidomida

2.20.1 Processo planejado

Puocessa de Alendimento
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O item acima é o fluxograma modelo do processo de Pensao Vitalicia — Sindrome de Talidomida, que
descreve a sequéncia de cada uma das etapas a serem percorridas por parte dos concessores durante
a execucao de suas atividades, visto que, poderiam ser feitas altera¢cées ou ndo no mesmo logo apos sua
validacao, indo de acordo com a forma de trabalho realizada por cada servidor na APS em analise.

Sendo assim, cada uma das etapas do modelo foram tracadas acompanhando a seguinte sequéncia de
atividades: “Distribuir o processo para o Concessor”, “Atualizar os dados do instituidor no CNIS”,
“Anotar a exigéncia necessaria para emissdao posterior’, “Habilitar dados no sistema de
beneficio”, “Verificar a existéncia de beneficio ndo acumulavel”, “Emitir carta de exigéncias para
opgao do mais vantajoso”, “Indeferir o requerimento”, “Concluir a tarefa no GET”, “Cessar o
beneficio anteriormente concedido ao dependente”, “Solicitar a cessag¢ao do beneficio a agéncia
mantenedora”, “Verificar documentagao especifica”, “Realizar exigéncias cabiveis”, “Atualizar
dados no CNIS”, “Atualizar habilitagcdo dos dados no sistema de beneficio”, “Cadastrar sub tarefa
no GET”, “Indeferir o requerimento”, “Deferir o requerimento”, “Encerrar a fase de decisao do
beneficio por motivo de desisténcia”, respectivamente.
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2.20.2 Validacéao do processo
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Assim, pode-se dizer que, a maior parte das atividades dispostas no decorrer do processo nao tiveram
alteracBes consideraveis, porém apenas em uma das partes do mesmo ocorreram pequenas trocas de
posicao/sequéncia/nome dessas atividades. Visto que nesse caso, se comparado ao processo modelo, a
tarefa de “Habilitar dados no sistema de beneficio” e “Anotar a exigéncia necessdria para emissao
posterior” estdo invertidas de forma que, primeiro precisa-se habilitar os dados e somente depois o
concessor faz a anotagéo das exigéncias, onde apenas foram trocadas de posicao no fluxograma. Ja com
relacdo as tarefas de “Cessar o beneficio anteriormente concedido ao dependente” e “Solicitar a
cessacao do beneficio a agéncia mantenedora”, que estavam presentes no meio do processo, foram
remanejadas para o final, sendo que, para cessar ou solicitar a cessacao do beneficio € necessério que
0 requerente passe pela pericia médica assim como no caso de deferimento ou indeferimento. Também
houve alguns acréscimos, pois no processo modelado, havia apenas a necessidade de o requerente
passar pela “pericia médica” porém, no processo remodelado, por conta de suas especificidades, fez-
se necessario que o requerente também passasse pela “junta médica”, etapa na qual o requerente sera
avaliado por um médico especialista geneticista para que se comprove a evolug¢do da doenca ao longo
dos anos, sendo assim, foram adicionados no processo “novos gateways” e uma “nova piscina”
referente a esta etapa.

Dessa maneira 0 passo a passo na execucao desse processo até o final se da na seguinte ordem:
“Distribuir o processo para o Concessor”, “Atualizar os dados do instituidor no CNIS”, “Habilitar
dados no sistema de beneficio”, “Anotar a exigéncia necessdria para emissao posterior”,
“Verificar a existéncia de beneficio ndao acumulavel”, “Emitir carta de exigéncias para opgao do
mais vantajoso”, “Indeferir o requerimento”, “Concluir a tarefa no GET”, “Verificar documentagao
especifica”, “Realizar exigéncias cabiveis”, “Atualizar dados no CNIS”, “Atualizar habilitagao dos
dados no sistema de beneficio”, “Cadastrar sub tarefa no GET”, “Indeferir o requerimento”,
“Cessar o beneficio anteriormente concedido ao dependente”, “Solicitar a cessa¢ao do beneficio
a agéncia mantenedora”, “Deferir o requerimento”, “Encerrar a fase de decisao do beneficio por
motivo de desisténcia”, respectivamente.

Vale lembrar que as atividades destacadas em negrito e itdlico foram as que sofreram alteracdes, além
disso, as inser¢cdes de gateways e da nova piscina ndo foram citadas na sequéncia acima, visto que a
mesma se refere apenas ao conjunto de atividades. Porém, os demais artefatos estdo contidos no
fluxograma ja validado, e destacados por um retangulo na cor vermelha.
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Levantamento dos Tempos de Execugdo das Atividades

PROCESS0: Pensdo Vitalicia Sindrome Talldamida
LOCAL: APS Presidente Prudents

HORARIOS DO LOCAL: ABERTURA: 06:00:00 DURAGAQ ALMOGO: 1:00:00  FECHAMENTO: 17:00:00

Pesquisador:Allana SilvaiLeticia Moreira Consessor: Mara Elisa N° Processo: 56
ELEMENTO DATADE EXECUCAD  TEMPO DE INICIO TEMPO DE TERMINO DURACAD

Distribuir o processo para o Concesson 28042018 2809046 0D 20018 0:00 00-00.00

Atuabizar os dados do insfituidor no CHIS 28042018 28918 000 28018 000 00-00:00

Anolar  exgencia necessdna para emissao posterior 2681092018 285918 0.00 28918000 00:00.00

Habilitar dados v sislima de bendlicn ZB092018 2818 0.00 20918 0.00 00.00:00

Venficar 3 exisiéncia de beneficio ndo acumuldvel 28052018 28918 000 2818 000 00-00:00

Emitir carta de engéndias para opcdo do mais varlajoso 2B092018 28918 0.00 280518 000 00.00:00

Indefenr o requenmento 28092018 28918 0:00 200018 0:00 00-00:00

Concluir a tarefa no GET 26092018 28918 0.00 28918 0.00 0000.00 Op
L

Cessar o beneficio anfenommente concedida ao depandente 28092018 28918000 2805018 0:00 00-00:00 €0

Sobcitar a cessacio do beneficio & aginoia manienedora 2810872018 284918 0.00 280918 0:00 00:00.00

Verificar documentagio especiica ZBI0472018 28918 0.00 28918 0.00 000000

Realizar i s cabiveis 2R0472018 28918 0.00 281918 0:00 00:00:00

Auakzar dados no CNIS 2R042018 28918 000 28916 0:00 000000

Aluahzar habitardo dos dados no sistema de beneficio 28092018 28918 0:00 2005018 0:00 00-00:00

(adastrar subtarefa no GET ZR092018 28518 000 285018 0:00 0000000

Indelent o requenmento ZRI0A01R ZAMAE 000 258 000 0000

Dedenr o requenimento 26092018 28918 0.00 28918 0.00 000000

Encemar & fase de decisdo do beneficio por matreo de desisténcial 20082018 20918 0:00 200818 000 00-00:00
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Apesar de constar como um dos processos a serem realizados na APS de Presidente Prudente, 0 mesmo
€ raramente executado, sendo que o0 mesmo foi executado cerca de 2 vezes em praticamente 15 anos.
Atualmente existe apenas um processo em andlise, porém, esta parado no sistema devido a etapa de
pericia médica desde 29/05/2018, ou seja, 5 meses, ha qual ainda ndo houve parecer dos mesmos. Desta
forma, ficou impossibilitada a execu¢ado da cronoandlise do processo.

2.20.4 Itens de tomada de decisdo

A etapa para analise das tomadas de decisdo por parte dos concessores para a execugdo do processo
também néo foi aplicada, isto por que, além de esse processo ndo ser realizado com frequéncia pelos
servidores na APS em estudo, 0 mesmo nao se utiliza dessa tabela de decisdo. Sendo assim, ndo ha
como transmitir nenhuma informacao adicional sobre o mesmo.

2.20.5 Panorama geral do processo

Na primeira questao foi mencionado pelos concessores que faz se necessaria a apresentagdo correta da
documentacao por parte do requerente para dar entrada ao processo, assim como, também é necessario
que se finalize de imediato o processo e ndo passar de setor em setor. A segunda questdo abrangeu
quais seriam os alvos de melhorias relacionados ao entao processo, as quais segundo 0s concessores
seriam que a pericia médica/junta médica fosse finalizada na prépria agéncia na qual se iniciou o
processo. E ja na terceira questao foi apontado que de forma geral, para este processo, o software
PRISMA funciona bem atendendo as necessidades que 0 mesmo apresenta em sua totalidade.

A quarta questdo, relacionada a agregacao de valor, foi mencionada que o acesso do requerente ao
processo foi uma mudanca importante e que a documentacao especifica apresentada contribui para uma
analise correta do processo. Na quinta questdo foram identificados os problemas e os gargalos do
processo, 0s quais se dao pela falta de informacao fornecida ao requerente sobre o padréo das fotos
exigidas, gerando mais exigéncias ou indeferindo o processo por falta de provas documentadas.

A sexta questdo foi apontada que as melhorias mais significativas que poderiam ser feitas nesse
processo, seria que a junta médica estivesse na mesma APS onde o processo esta sendo conduzido,
sendo assim, diminuiria consideravelmente o tempo de espera da resposta, assim como retirar esta etapa
das tarefas do concessor no GET, pois a mesma, devido a demora da resposta, fica como tarefa atrasada
no sistema prejudicando a produtividade do concessor perante seus superiores, fator este que é
constantemente avaliado. Na sétima questdo sobre as praticas de benchmarking conhecidas pelos
concessores na APS em questdo, mais especificamente nesse processo, foi observado que até entao, os
concessores ndo tém conhecimentos de outras préaticas exteriores que existem ou poderiam existir neste
processo.

A oitava questdo refere-se ao monitoramento do processo e os indicadores utilizados no mesmo, que
segundo 0s concessores, 0 mesmo pode ser feito por cada um deles, através da aba “auditoria” do
PRISMA e também pelos gestores responsaveis que possuem acesso a essas informagdes, e que 0
principal indicador observado esta relacionado a produtividade. A nona questdo versa sobre as
legislacdes utilizadas como base para a analise desse processo, na qual segundo 0s concessores, Sdo
seguidas as legislagBes pertinentes a cada espécie de acordo com as normativas do INSS mais
especificamente. Por fim, a décima questao, abordou sobre 0s sistemas que sao utilizados para execucao
do processo em questéo, que sdo CNIS, PLENUS, PRISMA e GET, sendo que todos eles tém em comum,
problemas de lentiddo, ndo possuem migracdo de dados eficientemente entre si, assim como a
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necessidade de que cada software tenha uma senha especifica para acesso por parte dos concessores,
0 que pode muitas vezes dificulta-los de acessar os sistemas necessarios no momento (Acesso
burocratico).
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2.21PROCESSO XXI - Subprocesso Realizar Exigéncias Cabiveis

2.21.1 Processo planejado
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O item acima é o fluxograma modelo do Subprocesso Realizar Exigéncias Cabiveis, que descreve a
sequéncia de cada uma das etapas a serem percorridas por parte dos concessores durante a execucao
de suas atividades, visto que, poderiam ser feitas alteragcdes ou ndo no mesmo logo apos sua validagao,
indo de acordo com a forma de trabalho realizada por cada servidor na APS em analise, porém nesse
caso ndo houve nenhuma mudanca.

Sendo assim, cada uma das etapas do modelo foram tragcadas acompanhando a seguinte sequéncia de
atividades: “Selecionar a exigéncia cabivel”, “Emitir Carta de Exigéncias ao Requerente”, “Analisar
pedido de prorrogacao”, “Emitir Oficio solicitando a informag¢ao ou documento de comprovagao
do fato”, “Analisar Resposta ao Oficio”, “Solicitar Pesquisa Externa no HIPNET”, “Analisar
Relatério da Pesquisa Externa”, “Solicitar complementacao da Pesquisa Externa”, “Verificar se os
requisitos para processamento da JA foram atendidos”, “Emitir Carta de Exigéncia para
apresentar os requisitos necessarios”, “Emitir Carta de Exigéncia para apresentar requerimento
de JA”, “Autorizar a JA”, “Informar o requerente da autorizagdo da JA”, “Solicitar oitiva em UA
mais proxima”, “Informar testemunhas da oitiva”, “Reagendar processamento da JA”, “Processar
JA”, “Homologar JA quanto a forma”, “Homologar JA quanto ao mérito”, “Cumprir a exigéncia no
GET”, e por fim “Analisar a situagcao da exigéncia”.

2.21.2 Validacao do Processo

O processo em questdo nao foi alterado no ambito de nenhuma de suas etapas, ja que as atividades
realizadas pelos concessores na APS em analise seguem a mesma linhagem das etapas tracadas no
modelo. Ou seja, as atividades acompanham o seguinte padrdo: “Selecionar a exigéncia cabivel”,
“Emitir Carta de Exigéncias ao Requerente”, “Analisar pedido de prorrogacao”, “Emitir Oficio
solicitando a informac&o ou documento de comprovagao do fato”, “Analisar Resposta ao Oficio”,
“Solicitar Pesquisa Externa no HIPNET”, “Analisar Relatério da Pesquisa Externa”, “Solicitar
complementacao da Pesquisa Externa”, “Verificar se os requisitos para processamento da JA
foram atendidos”, “Emitir Carta de Exigéncia para apresentar os requisitos necessarios”, “Emitir
Carta de Exigéncia para apresentar requerimento de JA”, “Autorizar a JA”, “Informar o requerente
da autorizagido da JA”, “Solicitar oitiva em UA mais préxima”, “Informar testemunhas da oitiva”,
“Reagendar processamento da JA”, “Processar JA”, “Homologar JA quanto a forma”, “Homologar
JA quanto ao mérito”, “Cumprir a exigéncia no GET”, e por fim “Analisar a situagao da exigéncia”.
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Levantamento dos Tempos de Execucgdo das Atividades

PROCESSO: Subprocesso Realizar Exigéncias Cabiveis

LOCAL: APS Presidente Prudente

HORARIOS DO LOCAL: ABERTURA: 08:00:00 DURAGAO ALMOGO: 1:00:00

FECHAMENTO: 17:00:00

Pesquisador:Allana Silval/Leticia Moreira

Consessor: Rodrigo
Bonfim

N° Processo:

ELEMENTO DATA DE EXECUGAO TEMPO DE INIiCIO TEMPO DE TERMINO DURAE:AO
Selecionar a exigéncia cabivel 02/10/2018 2/10/18 8:13 2/10/M18 8:28 00:15:34 4
Emitir Carta de Exigéncias ao Requerente 02/10/2018 2/10/18 8:13 2/10/18 8:28 00:15:34
A ani
Analisar pedido de prorrogacéo 02/10/2018 2/10/18 0:00 2/10/18 0:00 00:00:00 pelo:
Cron
Emitir Oficio solicitando a informac@o ou documento de O pe
= < 02/10/2018 2/10/18 0:00 2/10/18 0:00 00:00:00 peric
comprovacdo do fato
morr
A an,
Analisar Resposta ao Oficio 02/10/2018 2/10/18 0:00 2/10/18 0:00 00:00:00 médi
incor
E re:
Solicitar Pesquisa Externa no HIPNET 02/10/2018 2/10/18 0:00 2/10/18 0:00 00:00:00 & orii
pesq
Analisar Relatdrio da Pesquisa Externa 02/10/2018 2/10/18 0:00 2/10/18 0:00 00-:00:00 Feits
Quer
Solicitar complementacéo da Pesquisa Externa 02/10/2018 2/10/18 0:00 2/10/18 0:00 00:00:00 hom
no m
Verificar se os requisitos para processamento da JA foram Os e
‘ q para p 02/10/2018 2/10/18 0:00 2/10/18 0:00 00°00°00 prov:
atendidos
Cron
Emitir Carta de Exigéncia para apresentar os requisitos 02/10/2018 211018 0:00 2/10/18 0:00 00:00:00
necessarios
Aca
Emitir Carta de Exigéncia para apresentar requerimento de JA 02/10/2018 2/10/18 0:00 2/10/18 0:00 00:00:00
Autorizar a JA 02/10/2018 2/10/18 0:00 2/10/18 0:00 00:00:00
Informar o requerente da autorizacéo da JA 02/10/2018 2/10/18 0:00 2/10/18 0:00 00:00:00
Solicitar oitiva em UA mais préoxima 02/10/2018 2/10/18 0:00 2/10/18 0:00 00:00:00
Informar testemunhas da oitiva 02/10/2018 2/10/18 0:00 2/10/18 0:00 00:00:00
O re:
02/10/2018 2/10/18 0:00 2/10/18 0:00 00:00:00 quan
Reagendar processamento da JA (inviz
Processar JA 02/10/2018 2/10/18 0:00 2/10/M18 0:00 00:00:00 As :
Homologar JA quanto & forma 02/10/2018 2/10/18 0:00 2/10/18 0:00 00:00:00
Homologar JA quanto ac mérito 02/10/2018 2/10/18 0:00 2/10/18 0:00 00:00:00
Aing
02/10/2018 21018 911 211018 9:24 00:12:58 tem |
Cumprir a exigéncia no GET corre
- - g A an,
Analisar a situaciio da exigéncia 02/10/2018 21018 911 21018 9:24 00:12:58 conti
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Na tabela de cronoandlise acima, estao representadas todas as etapas/atividades do processo analisado,
visto que em sua maioria ocorrem simultaneamente e por sua vez nao ha como cronometra-las
distintamente, ja que sao formadas por um conjunto de micro atividades. Sendo assim, foram agrupadas
em conjunto as atividades que sdo executadas ao mesmo tempo, (visto como uma forma de otimizacéo
do tempo por parte dos servidores), e foi dada a mesma média de tempo de execucéo para as mesmas.
Vale lembrar que todas as etapas seguem a ordem em que estdo registradas na planilha, visto que esse
processo ocorre na APS analisada.

Com base na tabela acima, pode-se exemplificar as atividades justamente com relagcdo ao tempo de
duracdo das mesmas, onde as etapas acompanham a seguinte ordem e duracdo respectivamente. A
tarefa “Selecionar a exigéncia cabivel”, “Emitir Carta de Exigéncias ao Requerente” duraram
aproximadamente 15 minutos e 34 segundos ambas simultaneamente. “Analisar pedido de
prorrogacgao” teve seu tempo de duracao zerado, ja que a analise de prorrogacao é feita pelo gestor da
APS e nao pelos concessores, tornando inviavel a medi¢cao dessa etapa do processo ho momento da
cronoanadlise. Emitir Oficio solicitando a informagdo ou documento de comprovagao do fato”
também teve seu tempo zero, por conta que o pedido de oficio é solicitado ao concessor pelo médico da
pericia, visto que os oficios ndo sao atividades comuns aos concessores, o que tornou a medi¢do inviavel.
A atividade “Analisar Resposta ao Oficio” teve seu tempo zero porque a analise da resposta do oficio
é geralmente analisado pelo médico no qual a solicitou, além de que a atividade em questao é tida como
incomum aos concessores e inviavel para medicoes.

“Solicitar Pesquisa Externa no HIPNET” também se apresenta zerada em termaos de tempo por que é
realizada apenas em alguns casos, como por exemplo, quando o documento ndo é original e
contemporéneo, sendo neste caso necessaria uma pesquisa externa, 0 que tornou a atividade
impossibilitada para medi¢do. “Analisar Relatério da Pesquisa Externa” teve seu tempo igual a zero
porque mesmo sendo uma atividade feita pelo concessor, ndo foi executada no momento da cronoanélise
sendo inviavel para medi¢do. “Solicitar complementagado da Pesquisa Externa” também foi zero por
conta que, quem tem acesso a complementacao da pesquisa € apenas o homologador, que por sua vez
ird analisar o texto do concessor, sendo também invidvel para se medir. “Verificar se os requisitos para
processamento da JA foram atendidos” assim como as outras atividades anteriores ficaram zeradas
ja que os requerimentos deste processamento sdo os indicios de prova para reconhecer o beneficio, e o
concessor também néo teve como realiza-la.

As atividades de “Emitir Carta de Exigéncia para apresentar os requisitos necessarios”, “Emitir
Carta de Exigéncia para apresentar requerimento de JA”, “Autorizar a JA”, “Informar o requerente
da autorizagcao da JA”, “Solicitar oitiva em UA mais préxima”, “Informar testemunhas da oitiva”
também foram zeradas por conta de que, a carta de exigéncia dentro da JA é mais especifica do que a
exigéncia feita no inicio do processo, geralmente por inconsisténcia de provas, segundo o relatado pelo
concessor, 0 que impossibilitou realizar as medi¢des necessarias. “Reagendar processamento da JA”
com relacdo ao tempo também permaneceu zerado, isso porque, segundo o relato do concessor o
reagendamento pode ser feito tanto por ele, quanto pelo processante, porém geralmente parte do préprio
processante, onde nesse caso nado foi possivel cumprir a atividade, nem realizar sua cronoandlise.
“Processar JA”, “Homologar JA quanto a forma”, “Homologar JA quanto ao mérito” também foi
zero porgque as atividades em questédo séo feitas pelo processante e ndo pelo concessor, considerando
assim sua inviabilidade para cronoandlise. A atividade “Cumprir a exigéncia no GET”, juntamente a
“Analisar a situacdo da exigéncia”, tiveram a duracdo total de 12 minutos e 58 segundos
respectivamente, ambas realizadas simultaneamente.

Vale ressaltar que a maioria das etapas ndo foram medidas por conta das diversas situacdes descritas
acima, porém, cada uma delas sdo respeitadas, quando possivel pelo concessor ante a execucao do
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processo, visto que, no caso de exigéncias, as mesmas podem ou nao existir no decorrer do processo,
tudo depende do solicitante com relacdo ao servico. Um exemplo da impossibilidade de medicao de
atividades durante a cronoanalise seria um fato que aconteceu em algumas etapas desse processo, em
que nao foi possivel medir (tempo), pois o reagendamento foi feito pelo processante, assim como o
processamento e homologacéo do JA, isso porgue ndo ocorrem nas etapas consideradas para a medicdo
do processo, somente sdo medidas as atividades relacionadas pelo concessor, ou seja, esta fora de seu
alcance.

2.21.4 Itens de tomada de decisdo

A etapa para analise das tomadas de decisdo por parte dos concessores, para a execu¢ao do processo
também nao foi aplicada, isto porque, nesse processo nao sao utilizados os critérios no decorrer de
nenhuma de suas etapas. Sendo assim, ndo ha como transmitir nenhuma informacéo adicional sobre o
mesmo.

2.21.5 Panorama geral do processo

ApOs a realizagdo da validacdo do processo, o relatorio diério das atividades e a cronoanalise, foi aplicado
um questionario referente ao processo analisado aos concessores. O questionario envolveu indagacées
sobre 0 escopo e 0 processo como um todo, visto que essas questdes juntamente a opinidao dos
concessores ressaltam possiveis melhorias, problemas, fatores criticos no processo, as consequéncias
dos impasses existentes no seu decorrer as quais atrapalham a realizacdo do mesmo, entre outras
questdes.

Com relagdo ao escopo do processo no que diz respeito aos fatores criticos e requisitos das entradas e
saidas que devem ser atendidos, referente a questdo de nimero 1, 0s concessores alegam que, para as
entradas do processo € importante a apresentacdo da documentacdo completa por parte do solicitante,
evitando gerar exigéncias. Ja nas saidas esta a obrigatoriedade de lancamento das exigéncias no sistema
de concesséo e no GET, isso porque, o sistema de concessédo ndo aceita pontuagéo e acentuacao, assim
a documentagéo é editada posteriormente 2 vezes, tanto a que fica para o segurado, quanto a que
permanece no GET, além da importancia da comunicagao de decisGes durante o processo. Na questédo
de nimero 2, que se refere a quais os limites do processo que podem ser alvos de melhoria, juntamente
ao que esta fora do escopo, 0s concessores relataram que o processo de edi¢do das cartas de exigéncia
deveria ter mudancas, pois o sistema ndo permite que se acentue graficamente, além de que o PRISMA
para realizacdo das exigéncias, ndo aceita pontuacdes, e nas entrevistas ele aceita apenas algumas
delas. Visto que todas as etapas seguidas no processo estdo dentro do escopo ao concessor.

No que se refere ao ambito do processo, levando em consideracao a questao de nimero 3, que indaga
sobre o que realmente funciona bem no processo, 0s concessores alegaram que a possibilidade do
segurado visualizar o andamento do processo por meio do meu INSS remotamente, evitando maiores
demoras, a disponibilizacdo de acesso a informacéo e também o fato de quando o segurado acessa o
beneficio no GET, o concessor imediatamente consegue saber se o individuo visualizou a realizacédo da
exigéncia, sdo todos fatores que funcionam bem no processo, e que contribuem para seu andamento. Na
guestao 4, que se tratava de quais atividades geram valor para o cliente, para 0 hegdcio em termos de
desenvolvimento, e quais delas por sua vez ndo geram nenhum valor, respectivamente foi destacado
pelos concessores que 0 acesso as informacdes remotamente por parte do solicitante, como € o caso do
acesso as exigéncias, o atendimento no 135, onde a pessoa também pode saber sobre o0 andamento do
processo, e informagfes do site da previdéncia agregam valor ao mesmo. E que quanto a valores
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referentes ao desenvolvimento do processo, esta a INTRAPREV, onde o servidor pode acessar para se
informar sobre algo que esteja precisando em determinado momento. Além disso, alegaram ndo haverem
atividades no processo que sejam inuteis.
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2.22 PROCESSO XXII - Trabalhador Avulso Portuario

2.22.1 Processo planejado

Unoeste
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O item acima é o fluxograma modelo do processo denominado de Emitir Decisdo Admistrativa -
Trabalhador Avulso Portuéario, que descreve a sequéncia de cada uma das etapas a serem percorridas
por parte dos concessores durante a execucdo de suas atividades, visto que, poderiam ser feitas
alteracBes ou ndo no mesmo logo apds sua validacdo, indo de acordo com a forma de trabalho realizada
por cada servidor na APS em analise.

Sendo assim, cada uma das etapas do modelo foram tragadas acompanhando a seguinte sequéncia de
atividades: “Atualizar os dados no CNIS”, “Anotar a exigéncia necessaria para emissao posterior a
analise”, “Habilitar os dados no sistema de beneficio”, “Analisar direito ao beneficio”, “Deferir o
requerimento”, “Verificar se é passivel de comprovacao”, “Indeferir o requerimento”, “Concluir a
tarefa no GET”, “Realizar exigéncias cabiveis”, “Atualizar dados no CNIS”, “Atualizar habilitagao
dos dados no sistema de beneficio”, “Encerrar a fase de decisdo do beneficio por motivo de
desisténcia”, respectivamente.

2.22.2 Validagéo do processo

O processo em guestao foi validado junto aos concessores, porém vale ressaltar que o0 mesmo nao é
executado na APS de Presidente Prudente em funcéo de se tratar de pessoas que trabalham em portos,
0S quais por sua vez ndo existem na regido. Sendo assim, nenhuma alteracdo foi apontada no fluxo do
processo, e que 0 mesmo esta corretamente modelado no que se referem as atividades a serem seguidas
na execucao da andlise, partindo do ponto de vista dos concessores, que por sua vez nunca realizaram
um processo como esse.

2.22.3 Cronoandlise

Esta etapa de cronoandlise do processo em questao também néo é realizada, visto que tal processo esta
entre os que ndo sdo executados na APS de Presidente Prudente, sendo feita apenas sua validag&o junto
aos concessores. Tendo em vista que é impossivel fazer a medicao dos tempos de cada uma das tarefas.

2.22 .4 ltens de tomada de decisédo

Nessa etapa, foi aplicado aos concessores uma tabela com diversas atividades de tomada de deciséo,
que por sua vez sdo necessarias para a analise do processo, mesmo gue este nao seja realizado na APS
em questdo. Esses requisitos por sua vez, devem ser seguidos por parte dos concessores, para que
possam tomar conhecimento de maiores informacdes sobre o processo em analise, bem como guia-lo de
forma correta. As indagacgfes que fazem parte desse processo e que devem ser observadas com mais
diligéncia pelo concessor. Sendo assim, a tabela de decisdo administrativa se baseia nas seguintes
indagacgdes: “60 anos ou mais” (sim ou néo), “Domicilio no Brasil” (sim ou n&o), “Renda mensal
inferior a um salario minimo” (sim, ndo, ou incompleto), “Comprovac¢ao de 15 anos de registro
OGMO” (sim, nao ou incompleto), “Comprovacao de 80% Frequéncia nas chamadas” (sim, ndo ou
incompleto), “Comprovacéao de 80% Frequéncia nos turnos” (sim, ndo ou incompleto), e ao final logo
nas saidas, tem se a resposta da andlise que pode ou podem ser as seguintes (Indeferido, Deferido ou
Inconclusivo). Visto que tal planilha foi validada pelos concessores, os quais afirmaram serem estas as
decis@es consideradas por eles na analise dos requerimentos.
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2.22.5 Panorama geral do processo

No que diz respeito a essa etapa, também néo foi possivel executa-la, visto que a mesma depende
exclusivamente da aplicacdo do questionario de melhorias, como os que foram aplicados em outros
processos. Porém vale ressaltar que, 0 questionario s6 € aplicado em processos gue possuem
cronoandlise, e este por sua vez ndo possui, ja que ndo é realizado na APS em estudo, sendo entdo
praticamente impossivel ficar a par de maiores informacg6es que girem em torno desse processo. Porém
foram registradas apenas algumas observacdes relatadas pelos servidores com relacao ao processo, de
que 0 mesmo se assemelha a espécie de “trabalhador avulso de movimentagao de mercadorias”, o qual
ja foi executado na APS, e que, para andlise do beneficio, € necesséria carta de comprovacao de dias e
locais trabalhados ja que se trata de trabalho realizado em alto mar.
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3. FATORES CRITICOS DE SUCESSO E INSUCESSO DO INSS DIGITAL

Foram aplicados questionarios e realizadas algumas entrevistas com 0s concessores que tem contato
com o INSS Digital e o utilizam de forma constante, visando definir os fatores criticos de sucesso e
insucesso do INSS Digital. A partir dos mesmos, pode-se chegar aos seguintes resultados:

3.1 ASPECTOS QUE CONSIDERAR NO MOMENTO DA TOMADA DE
DECISAO

De acordo com os concessores da APS de Presidente Prudente dentro dos processos do INSS Digital ha
aspectos principais nos quais sao levados em consideracdo para a concessao dos beneficios, sendo
alguns mais gerais e outros mais especificos de acordo com o perfil de cada um.

O principal aspecto citado por todos € a legislagéo vigente em cada espécie, ou seja, para cada espécie
a ser analisada, ha uma legislacdo especifica a ser seguida para que a concessao ou o indeferimento do
processo tenha base legal e ndo ocorra possiveis problemas futuros.

Outra questao apontada por praticamente todos os concessores da APS é a documentacao do segurado,
tanto na qualidade como se a documentacao esta correta, sendo um problema recorrente. Documentos
rasgados, muito gastos, em mau conservagdo, dificultam a digitalizacdo dos mesmos o que
consequentemente dificulta a visualizagdo dos concessores na hora da analise pela tela do monitor; assim
como a falta deles tornam a analise impossivel, pois quando o segurado entrega sua documentacao
incompleta ou incorreta, a analise ndo pode ser dada continuidade gerando “exigéncia” no processo, o
gue aumenta ainda mais o tempo de finalizacdo do mesmo.

Dentro da questdo da documentagéo, encontramos ainda o aspecto dos documentos anexados, a falta
de informacdo ao segurado em relacdo a cada documento especifico de cada processo faz com que o
requerente tenha que ir e voltar varias vezes na APS, gerando varias exigéncias e assim demorando mais
0 processo, o que se torna prejudicial a quem solicita o beneficio, principalmente em casos urgentes como
o de saude.

Aspectos como o dos sistemas utilizados pelos concessores também séo considerados no processo, é
geral os problemas com os inumeros softwares que envolvem o INSS digital, sendo que, muitas vezes,
para cada atividade executada por eles é necessario mudar de sistema e 0s mesmos ndo sado integrados,
desta forma, a conexao cai frequentemente podendo ocorrer a perda de uma atividade ja executada,
como por exemplo o CNIS e o DER.

s

A renda do grupo familiar (BPC) também é um dos aspectos no qual os concessores levam em
consideracéo, se ha cénjuges ou dependentes do requerente de forma que se constata que ele receba
ajuda financeira ou sustente uma segunda pessoa, sdo questdes analisadas principalmente para
beneficios como o de pensédo por morte e afins.

Algumas espécies e processos possuem mais especificidades do que outras, o0 que acabam necessitando
de olhares mais atentos a analise podendo ocorrer variagcfes em aspectos mais ou menos importantes a
serem considerados para que nao haja erros.

Porém, de forma geral, os aspectos citados acima séo considerados em praticamente quaisquer espécies
principalmente na andlise inicial, sendo que na maioria das vezes, o inicio dos processos se da na mesma
forma com as mesmas atividades a serem executadas.
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Vale salientar que questdes como a documentacdo independem do concessor, mas que é essencial para
correta execucao de seu trabalho, desta forma a integracdo dos setores e um padrédo de qualidade de
toda a APS se tornam parte da analise final dos beneficios, sejam eles deferidos ou indeferidos.

3.2 PONTOS DE MELHORIA PARA OS COLABORADORES

Segundo os concessores 0 INSS Digital foi uma excelente ideia que trouxe algumas facilidades para
execucao do trabalho, por exemplo possibilitou aos concessores trabalhar de forma mais tranquila sem a
pressao do segurado ou procurador que aconteciam quando o atendimento era feito no guiché, porém
também relataram que muitos pontos do sistema do INSS Digital precisam ser aprimorados.

Foi relatado um problema com a utilizagdo da legislagéo, pois atualmente ela se encontra dispersa em
varios lugares, o que torna a conclusdo dos processos mais demorados devido ao tempo que se leva
para procura-los, por isso 0s concessores pedem para que haja uma Integracdo da legislacdo em uma
biblioteca digital com indice legislativo onde se encontra toda a legislacéo referente a cada espécie de
beneficio de facil acesso e consulta.

Citaram também que a marcagdo dos processos que estdo aguardando respostas de expediente ou
pendentes de andlise técnica do SST poderiam ter uma cor diferente do vermelho que é geral para todos
0s processos pendentes de conclusdo, de modo que sejam separados dos demais para terem uma
visibilidade melhor em relagdo aos demais.

Outro ponto que foi muito citado pelos concessores foi o aperfeicoamento dos sistemas de tarefas,
consultas, acertos e concessao e a integragcéo dos varios sistemas como postal CNIS, SAPD, PDR, entre
outros, de forma que todas as atualizagfes de dados que forem feitas em qualquer um desses sistemas
possam migrar para os demais evitando retrabalho de ter que atualizar os dados em cada um dos
sistemas por vez, em relagdo aos sistemas citaram a lentiddo nas consultas e na conclusdo das
operagfes que atrasam a conclusdo dos processos. Também relataram que com um sistema de
atendimento via internet com estilo robética poderia e haver futuramente a concessao automatica com
base nas informacdes do CNIS.

Quanto ao requerimento via internet os concessores relataram que poderia haver um passo a passo via
robética ou mecanismos que levem o requerente ou segurado a reunir e apresentar todos os documentos
de maneira mais completa, para fins de evitar ou minimizar o nimero de exigéncias a serem efetuadas e
situacdes analogas que fazem com que o processo fique pendente até que a exigéncia seja cumprida e
0 processo possa ser concluido.

3.3 FACILIDADES TRAZIDAS PELO INSS DIGITAL

Com base na aplicacdo do questionario de perfil aos concessores, que ressalta também sua visdo sobre
a implantacao do INSS digital na APS em andlise, pbde-se ter uma ampla gama de informac6es por parte
de cada individuo, tanto referente a obtencdo de alguns dados pessoais importantes para a formulagéo
da atual pesquisa, quanto a opiniao dos mesmos com relacao as facilidades e/ou dificuldades que esse
novo meio digital tem oferecido ao seu dia a dia de trabalho e dos demais envolvidos nos processos.

Para tanto, foram elencados com base na aplicacdo do questionario, alguns pontos importantes com
relacéo as facilidades trazidas pelo INSS digital, na qual segundo eles, estdo relacionadas a agilidade na
comunicacdo com o segurado/requerente, via e-mail, por exemplo, isso quando eles possuem algum
cadastrado no sistema, principalmente nos casos em que é imprescindivel a emisséo de exigéncias. Além
disso, as documentacdes apresentadas chegam aos concessores ja autenticadas, sejam por parte de
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cartério e/ou advogado, o que por sua vez torna a analise dessas informac¢des mais ageis, agilizando os
processos. Outro fator a se destacar € com relacdo a reducdo e economia no uso, manuseio,
arquivamento de papéis e impressoes, além da redugéo na tramitagdo de papeis para o andamento de
um processo. Ha o encurtamento do caminho entre o INSS e o segurando no tocante a comunicacao,
envio e recebimento de documentos digitais, maior facilidade na realizacdo de consulta aos processos
digitais, e a eliminag&o total do risco de extravio de documentacdes. Vale ressaltar também, que através
da plataforma do INSS digital, a distribuicdo de tarefas aos concessores se torna ainda mais simplificada,
onde a maioria se da online pela chefia, assim como a emisséo de protocolo que é feita automaticamente
pelo fone ou via internet.

Além disso, com relagdo a andlise e desenvolvimento dos processos, esse meio digital promove um
ambiente de trabalho mais favoravel, principalmente pelo fato de estar apartado do publico da agéncia, o
que por sua vez é importantissimo, ja que esse tipo de analise necessita ser feita de maneira criteriosa,
ficando assim, distante da evasao do publico externo, uma vez que isso pode atrapalhar. Visto que, dessa
forma, os concessores podem ter o suporte necessario para o desenvolvimento dos processos, que sao
dotados de tecnologias, como a presenca de sistemas de informacdo proprios, além da flexibilidade
quanto ao local de desempenho do trabalho. Isso sem contar a agilizagdo de procedimentos, a
possibilidade da realizacdo de uma analise imparcial de processos, juntamente a um maior tempo para
iSSO ocorra, ou seja, todos 0s processos podem ser analisados respeitando os critérios devidos, sem que
agentes externos possam interferir em seu decorrer, ou no tempo de analise dele por parte do concessor,
ja que o mesmo se encontra disponivel a eles por meio eletrénico, dado também a possibilidade da
emissao de copia dos processos, e arquivamento no sistema.

3.4 DIFICULDADES ENCONTRADAS NO INSS DIGITAL

Dadas as informac6es anteriormente relatadas, como parte do questionario, 0os concessores puderam
exprimir sobre o INSS digital ndo somente seus beneficios, como também no que diz respeito as
dificuldades presentes que lhe sdo interessantes. Sendo assim, partindo do ponto de vista dos
concessores, as maiores dificuldades presentes em todo o ambito do processo e do INSS digital, séo
primeiramente o insistente fato de as documentacbes presentes no sistema que sdo passadas aos
concessores para analise, em sua maioria se encontram incompletas, ou seja, faltando documento, dados
e/ou informagdes que sdo necessarias para o andamento do processo, ou até mesmo se encontram
inelegiveis, seja pela precariedade em que se encontra o proprio documento, ou até mesmo por conta de
uma digitalizacéo feita inadequadamente (em outro setor). O que por sua vez acaba gerando exigéncias
ao requerente, e consequentemente impossibilitando a conclusdo da analise do processo, que fica
obstado no sistema, até que o individuo fique a par da exigéncia feita e a cumpra.

Além disso, vale ressaltar que ha um grande numero de pedidos (processos) no sistema, 0s quais
demoram ser executados, seja por conta de alguns deles que se iniciaram e pararam em exigéncia, ou
pela grande demanda e complexidade que os mesmos possuem. Dado também com relacéo a legislacdo
disponibilizada aos concessores para embasamento e analise dos processos, por sua vez se encontram
bastante esparsas, o que dificulta a localizagdo da informag¢@o necessaria ao processo em questao, e
acarretando mais demora para sua finalizagdo. Outros pontos a serem destacados sédo a lentid&do
presente nos sistemas, fazendo com que este fique fora do ar, ou seja, offline, ja que 0 mesmo depende
exclusivamente da internet e capacidade do servidor, atrasando ainda mais os processos. E também o
fato de ter que se utilizar de dois sistemas, um destinado para tarefas, e outro para a concessao,
aumentando assim o tempo de conclusdo do processo, que deveria ocorrer em um mesmo ambiente de
acesso, ja que a migracao de dados também é deficitaria. Além de que o concessor ndo possui autonomia
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para realizar a alteracdo da DER. E 0 ambiente do GET, deveria possuir mais op¢des de acesso. Ja com
relacdo ao protocolo inicial, que por sua vez € precério, também acaba dificultando a analise dos
processos. Porém, na opinido de alguns concessores, nao sao encontradas maiores dificuldades no que
tange ao INSS digital e seus complementos, visto que trazem apenas beneficios.

Vale lembrar que todas as informacfes e comentarios descritos anteriormente se referem a opinido dos
concessores sobre as mudancas vinculadas a APS em andlise por parte da implementacéo do INSS
digital, destacando seus impactos positivos ou negativos em todos os ambitos que concernem ao
processo de concesséao de beneficios.

4. CONSIDERACOES FINAIS

Ao final deste relatério pode-se apontar que o projeto aqui desenvolvido pela equipe ficou acima das
expectativas e diretrizes estabelecidas pelo IBICT, ao:

v Elaborar um organograma funcional para a APS de Presidente Prudente, assim como para o corpo
da geréncia executiva,

v Formalizar a descricdo dos cargos e func¢des apontados no organograma em um documento
visando uniformiza-los;

v/ Foram realizadas validacfes e cronoanalises ainda dos processos-meio, estes aqui ndo descritos
e apontados, visando atender a uma demanda urgente enviado pelo IBICT para toda a equipe;

v Descrever o perfil dos concessores da APS de Presidente Prudente, com o objetivo de adaptar os
processos realizados e suas analises aos perfis apontados;

v/ Criar um relatério com de 150 paginas em 2 meses com todas as informacdes relacionados ao
projeto desenvolvido com a visdo de manter a gestdo do conhecimento dentro do INSS e sua
possivel expansao.

v/ Aplicar um questionario final com os concessores relacionados aos processos do INSS Digital,
onde os eles apontaram os fatores criticos de sucesso e insucesso do mesmo na APS de
Presidente Prudente.

Portanto, depois de toda a discussao realizada, conclui-se que o INSS Digital vem se tornando um
instrumento fundamental para acelerar os tramites burocraticos da instituicao, assim como melhor atender
a sociedade brasileira. Além disso, vale ressaltar, a aproximacdo estabelecida nesse projeto entre a
UNOESTE, Universidade do Oeste Paulista, e 0 INSS, tanto com o IBICT (6rgao contratante) quanto com
a geréncia executiva de Presidente Prudente, ao ponto de planejar um possivel termo de cooperacao
entre os entes.

Fica aqui nossos agradecimentos ao Marcito Campos, Gerente de Projeto do IBICT, e a Nancy Okada,
coordenadora do curso de administracdo da UNOESTE, pela oportunidade de desenvolver esse projeto
e de tal magnitude. Estamos a disposicao para novos contatos.

Presidente Prudente, 06 de Novembro de 2018.
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