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1. INTRODUCAO

1.1 Identificac&o do projeto

O projeto de pesquisa 2642 - INSS/IBICT/INSS Digital, subprojeto 1- INSS/IBICT/INSS Digital visa apoiar
a implantacdo do projeto INSS Digital iniciado em 2017 pelo INSS para otimizar seus processos e
melhorar o atendimento ao cidadéo

O projeto de pesquisa propde analisar os fluxos atuais de atendimento (mapeamento de processos AS
IS) de 10 (dez) Agéncias da Previdéncia Social (APS) previamente definidas e 04 (quatro) Gerencias
Executivas, efetuar o estudo de cronoandlise dos processos destas APSs, criacdo e customizacdo de um
repositério digital (biblioteca digital) dos procedimentos do INSS e, por fim, a elaborag&o de um plano de
implantacdo dos processos do INSS Digital para as demais agéncias da autarquia.

1.2 Objetivos do projeto

1.2.1 Objetivos Gerais
O objetivo geral do projeto de pesquisa € sistematizar a metodologia de atendimento proposta pelo projeto
INSS Digital e contribuir com a disseminagdo desta metodologia frente as unidades de atendimento do
INSS selecionadas para a aplicacdo do projeto de pesquisa.
1.2.2 Objetivos Especificos
Esta pesquisa tem como objetivos especificos:

e Contextualizar a situacéo de 14 unidades selecionadas previamente;

e Efetuar o levantamento de fatores de sucesso essenciais do projeto INSS Digital;

e Elaborar diretrizes para a replicacdo do projeto nas unidades de atendimento do INSS; e

e Desenvolver a biblioteca digital de procedimentos do INSS.

1.3 Objetivo do relatorio

O presente relatorio visa relatar os trabalhos desenvolvidos, resultados produzidos e as oportunidades de
melhoria identificadas na Agéncia da Previdéncia Social Canoas (APS Canoas) localizada no municipio
de Canoas do Rio Grande do Sul.

1.4 Estrutura do relatorio

Incialmente seré feita a contextualizagdo da APS Canoas no ambito do INSS. Posteriormente sera
apresentada a equipe do projeto, o escopo de beneficios analisados, o plano de trabalho, os resultados
produzidos e as oportunidades de melhorias identificadas.
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2. AGENCIA DA PREVIDENCIA SOCIAL CANOAS

2.1 APS Canoas no contexto do INSS

As atividades operacionais do INSS sdo distribuidas hierarquicamente em 05 Superintendéncias
Regionais, aproximadamente 110 Geréncias Executivas e algo em torno de 1900 Agéncias da
Previdéncia Social — APS, responsaveis pelo atendimento das demandas previdenciarias e assistenciais
dos cidadéos brasileiros. Existem 19 Geréncias Executivas que integram a Superintendéncia Regional
Sul sendo cinco no estado do Parand, cinco em Santa Catarina e nove no Rio Grande do Sul.

)

JU

Figura 1 - Estrutura organizacional do INSS.

A Geréncia Executiva Canoas, vinculada a Superintendéncia Regional Sul, esta localizada na regiao
metropolitana de Porto Alegre e é composta de 11 unidades sendo 10 Agéncias de Prestacdo de Servigos
- APS para o atendimento ao publico e uma unidade dedicada exclusivamente para o atendimento de
demandas judiciais. As APSs de Cachoeirinha, Canoas, Esteio, Gravatai, Guaiba, Osério, Sao Jerdnimo,
Torres, Butid e Santo Anténio da Patrulha estéo vinculadas a GEX e geograficamente afastadas em até
90 km da mesma.

Estima-se que de 60 a 70 % da demanda de prestacao de servico esta concentrada nas APSs da regido
Metropolitana (Canoas, Esteio e Gravatai). A APS Canoas tem um perfil de atendimento tipicamente
urbano, porém o processo administrativo caracteriza-se como uma mescla entre urbano e rural devido a
migracdo da populacdo do campo para o centro das cidades. A APS Canoas ressente-se ainda da
migracdo de demandas das geréncias executivas vizinhas (GEX Porto Alegre e GEX Novo Hamburgo)
em busca das suas conveniéncias (efeito linha do trem).
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2.2 Servigos disponiveis:

Os servicos abaixo discriminados estéo disponiveis na Agéncia de Previdéncia Canoas ou no prédio onde
a mesma esté sediada.

2.2.1 Agendamento

O agendamento tem por finalidade viabilizar um atendimento mais cobmodo e resolutivo, além de
permitir que as agéncias do INSS se planejem para o atendimento de acordo com a forga de trabalho
de cada unidade. O agendamento € um protocolo valido e garante todos os direitos do segurado.

Este processo que ocorre na APS Canoas abrange todo tipo de agendamento disponivel no INSS.

Agendamentos
Periodo 01/09/2018 a 30/09/2018
Total de agendamento Total de comparecimento % Compareceram | %Nao comparecemos
1757 939 53,44% 45,70%

Figura 2 — Andlise da assiduidade em agendamentos.

2.2.2 Atendimento

O atendimento ao cliente se da presencialmente e inclui o didlogo e compreenséo da necessidade
do cliente e a digitalizacdo dos documentos que o0 mesmo apresentou na hora do atendimento. Vale
salientar que o atendimento ndo inclui a solicitacdo de documentos necessarios que nao foram
trazidos pelo cidadéo, fazendo com que esta solicitagdo ocorra apenas depois que 0 concessor
analisar o beneficio (que, na realidade atual, ocorre mais de trés meses ap0s o atendimento). Este
processo leva cerca de vinte minutos e o cidadao ja sai com a senha para acesso ao “Meu INSS”,
canal pelo qual é possivel acompanhar integralmente as fases do pedido sem sair de casa.

A APS Canoas realiza todos os tipos de atendimentos disponiveis no INSS.
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Figura 3 - Requerimentos/Protocolos — APS Canoas.

2.2.3 Pericia médica

A pericia médica do INSS é um exame feito por um médico servidor da propria autarquia. Ela tem o
objetivo fundamental de comprovar alguma situacdo para a concessdao de um beneficio da
Previdéncia Social. Existem alguns beneficios que tém requisitos de incapacidade para o trabalho,
como o auxilio-doenca, auxilio-acidente, aposentadoria por invalidez, beneficio de prestacéo
continuada, etc., assim, para comprovar a incapacidade legalmente é necessario realizar a pericia.

A APS Canoas realiza todo tipo de pericia médica disponivel no INSS.

Esta agéncia conta com oito salas de pericias médicas para atender a populacao, atualmente ndo ha
filas de espera para pericia médica no ambito da APS Canoas, a média maxima de espera de um
cidadao que necessita de pericia é de 3 a 4 dias, sendo que o limite de espera estipulado é de 15
dias.

Eles trabalham com meta de 15 pontos por dia, sendo que cada pericia tem valor de 1 ponto, ou seja,
15 pericias/dia, que estd sendo cumprida corretamente com exceléncia diante dos dados fornecidas
pela SST (Sessédo de Saude do Trabalhador).

Levando em consideracdo que as agéncias de Sao Jerdnimo, Butia e Osério ndo tém pericia médica,
entdo os necessitados do servico sdo encaminhados para cidade mais proxima onde o0 servico esta
disponivel.

2.2.4 Avaliacao social

A avaliacdo social tem como objetivo verificar o enquadramento do requerente nas condigdes
exigidas em Lei para a obtencéo do beneficio especial. Isto envolve atividades tais como: anélise de
documentos comprobatérios, visitar as casas dos requerentes, entrevistas, relatorios, etc. visando
comprovar o direito ao beneficio.
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A APS Canoas contabiliza em seu quadro de servidores, atualmente, 03 (trés) Analistas do Seguro
Social com formacdo em Servico Social, ambos executando carga horaria de 30h/semanais. A
agéncia oferta em média, 60 (sessenta) vagas/més para atendimento da agenda de BPC/LOAS a
PCD. No momento atual a agenda ndo é preenchida completamente, pois, h4 sobra de vagas
mensais. As filas de espera existentes ocorrem devido a dependéncia da liberagdo dos concessores
da analise e concesséao dos beneficios para dar seguimento ao trabalho.

2.2.5 Analise de atividade especial

A Aposentadoria Especial é o beneficio previdenciario concedido ao trabalhador que exerce suas
atividades laborais expostos a agentes nocivos, que podem causar algum prejuizo a sua saude e
integridade fisica ao longo do tempo. O beneficio é concedido mediante a comprovacdo de que o
trabalhador exerceu a atividade com exposicdo a algum agente nocivo definido pela legislagcdo em
vigor a época do trabalho realizado.

Este tipo de analise é feito mediante colaboracdo de peritos médicos da agéncia e depois finalizado
pelos concessores que analisam o direito e finalizam o processo.

Este processo tem uma grande quantidade de beneficios em espera para serem analisados pelo
SST, dados atuais mostram cerca de 800 aposentadorias com tempo de atividade especial em
espera para serem analisadas por peritos médicos da agéncia.

2.2.6 Anadlise e concessao

Esta atividade € exercida por concessores no ambito da previdéncia social, consiste em analisar a
documentacdo necesséaria para comprovacdo de direito ao beneficio requerido e concesséo do
mesmo baseado nos critérios das Leis vigentes.

A atividade de analise e concessao contempla todos os beneficios do INSS e consiste na realizacao
de exigéncia, avaliacdo social e pericia médica, baseando-se na necessidade de comprovacédo de
cada beneficio. A fila de espera para andlise e concessdo da maioria dos beneficios € elevada devido
ao grande numero de pedidos de beneficios existente em estoque no momento atual da APS Canoas.

2.2.7 Atendimento as demandas judiciais (na GEX)

As Agéncias da Previdéncia Social de Atendimento de Demandas Judiciais tém como propoésito
centralizar em local especifico todas as atividades que assegurem o cumprimento de decisdes
judiciais dentro dos prazos estabelecidos pelo juizo. Estas agéncias ndo fazem atendimento ao
publico, uma vez que a finalidade é de atender as demandas oriundas de ordens judiciais dos
cidadaos que buscaram a tutela jurisdicional do Estado.

Este local fica dentro do prédio da APS Canoas é identificado como ADJ e conta com 13 servidores,
sendo eles: 8 responséavel pela implementagéo, 1 responsavel por copias, 1 responséavel por laudos,
1 responsavel pela JA/Distribuicdo, 1 Gerente e 1 sem exercicio na ADJ no periodo (em auxilio ao
Beneficio).
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Os dados sao baseados de acordo com as informacdes passadas pela ADJ da Agéncia de Canoas,

gue se encontram atualmente com acumulo e atrasos, segue grafico de produtividade referente ao
més de setembro/2018.

10000 OL’
Quantidade Produtividade Equipe ADJ Canoas 09/2018
1000
100
10
1 B T
PENDEAYfFfdadeATRASADAS  ENCERRADAS

Figura 4 - Gréfico de Produtividade da Equipe Canoas.

2.2.8 Reabilitagdo Profissional

A Reabilitagdo Profissional € um servico do INSS que tem o objetivo de oferecer aos segurados
incapacitados para o trabalho, por motivo de doenca ou acidente, os meios de reeducacédo ou
readaptacao profissional para o seu retorno ao mercado de trabalho. O atendimento é feito por equipe
de médicos, assistentes sociais, psicologos, socidlogos, fisioterapeutas e outros profissionais.

A Geréncia trabalha com a seguinte equipe na Reabilitacdo: 10 Profissionais de referéncia (entre
eles estdo inclusos assistentes sociais, fisioterapeuta, nutricionista, farmacéutico, etc.), 1 técnico do

seguro social (Fisioterapeuta), SST (que atua na parte de pericia médica, com 6 peritos disponiveis
para atender a demanda.),

O tempo médio que o segurado espera para conseguir ser reabilitado é de 2,5 a 4 anos. Isso
dependendo da situacdo que ele se encontra (nivel de escolaridade, idade, etc.).

Segue planilha com o total de beneficiarios em fase de atendimento na GEX:

S 23 Be CUTEDS | ®TaL
7.} ERMCRIENT A0 A0 PROFISSIONAL 113 33 8 EETS
CLE ‘v”' B3 f’C’F- 12 ERM TREINARE NTS PROFISGONAL 4 3 3
F;gg_?;ﬂ 7.3 ERTORNEAL D PROSISSIONGAT {CRRSO 8 234 He
PROFISIONZ |74 EMIREINAMENTO E VR XA COMENSEDADE i i
OTAISATENSTEA 743 i3 357 7 887

Figura 5 - Total de beneficiarios em fase de atendimento na GEX.
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2.3 Processo - Visao Geral

Em uma visdo ampla, o processo de concessao consiste das etapas de Agendamento, Atendimento,
Analise e Concesséao, Exigéncias, Pericias Médicas, Avaliacdo Social, Reabilitagdo Profissional, Analise
de Atividades Especiais e Atendimento as Demandas Judiciais.

Para simplificar o entendimento do processo, pode-se assumir que as atividades de Agendamento,
Atendimento ocorrem previamente a Andlise e Concessao de todos os beneficios. Apos a analise e,
havendo a necessidade, os concessores fazem exigéncias aos requerentes que serdo atendidas através
da apresentagcdo de documentos comprobatorios que, em muitos casos, sdo dependentes da realizacao
de exames médicos, avaliacdes sociais e atividades de reabilitacdo profissional. Em casos especificos os
documentos apresentados pelos requerentes sdo submetidos a andlise de atividades especiais pelos
concessores. O atendimento as exigéncias enseja nhovas atividades de agendamento e/ou atendimento.
As demandas judiciais julgadas favoraveis aos requerentes pelo poder judiciario acessam o processo de
analise e concessdo sem a necessidade de prévio agendamento e atendimento.

As atividades de Agendamento e Atendimento sdo subordinadas a Divisdo de Atendimento vinculada a
Diretoria de Atendimento, as atividades de Analise e Concessdo sdo subordinadas a Divisdao de
Beneficios subordinada a Diretoria de Beneficios e as demais atividades subordinadas a Divisao de
Saude do Trabalhador vinculada a Diretoria de Saude do Trabalhador. A figura 6 auxilia a visualizagéo do
processo.

Figura 6 — Vis@o Geral do Processo de Concessao de Beneficios.
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2.4 Forcgade trabalho

O quadro geral da Agéncia de Previdéncia Social Canoas inclui 43 servidores distribuidos conforme

segue:

Agendamento: 7 servidores sendo 5 no agendamento do GET, 1 no agendamento de extratos
e 1 no agendamento da manutencéo;

Atendimento: 9 servidores sendo 2 no atendimento aos advogados, 1 na manutencao, 2
chefias, 4 atendimento espontaneos e manutencao;

Pericia Médica: 11 peritos médicos;
Avaliacéo Social: 2 assistentes sociais;

Andlise de Atividade Especial: ndo se pode dimensionar, pois a analise de atividade do
trabalhador é feita por uma equipe que analisa no ambito da geréncia executiva;

Andlise e Concesséao: 8 servidores sendo 3 exclusivos na concessao, 5 concessores que
dividem atribuicdes entre concesséao e atendimento;

Atendimento as Demandas Judiciais: 13 servidores vinculados a Geréncia Executiva.

Em relacdo a distribuicdo dos cargos que ocupam, grau de instrucdo e tempo de experiéncia 0s
servidores podem ser agrupados conforme apresentado nos graficos a seguir.
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Figura 7 — Perfil dos Servidores APS Canoas.

2.5 Implantacédo do INSS digital na APS Canoas (diagnostico)

O processo de implantagdo do INSS Digital iniciou no dia 16/10/2017 e levou uma semana para ser
implantado, periodo em que todos os servidores da agéncia foram capacitados para trabalhar no novo
modelo. Desta forma, a agéncia se tornou totalmente digital ao término da semana de implantagéo. Houve
uma segunda fase de implantacdo do INSS Digital, quando os servigos de manutencdo também foram
modificados para o mesmo perfil de atendimento (processo que ocorreu por volta de maio de 2018). A
forma de digitalizacdo e o fluxo do processo do INSS Digital estdo funcionado na APS Canoas, embora
haja reclamagfes com relacdo aos sistemas (demora para funcionar e queda frequente de sistemas). Os
gerentes da APS acreditam que o aparelho do scanner deve ser melhorado, inclusive um plano de acéo
ja esta em pratica para resolver este problema.

2.6 Principais numeros da Superintendéncia Regional Sul

2.6.1 Tempo Médio de Agendamento Ativo (TMAA)

Somatério dos tempos de espera de todos os agendamentos ativos de beneficios pendentes de
atendimento, dividido pela quantidade de agendamentos ativos.
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Tempo Médio de Agendamento Ativo 2016/2018
(TMAA)
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Figura 8 — Tempo Médio de Agendamento Ativo.

2.6.2 Tempo Médio de Deciséo

Somatério dos tempos de analise dos beneficios, sejam eles concedidos ou indeferidos, dividido pela
guantidade de beneficios despachados no periodo.

Tempo Médio de Decisdao 2016/2018 (TMD)
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Figura 9 — Tempo Médio de Decisdo 2016/2018 (TMD).
2.6.3 Tempo Médio de Deciséo de Acordos Internacional

Somatério dos tempos de processamento dos beneficios de Acordo Internacional dividido pela
guantidade de beneficios de Acordo Internacional decididos. Nao ha dados disponiveis
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2.6.4 Monitoramento Operacional de Beneficios

Quantidade de beneficios em estoque cadastrados no Sistema CMOBEN.

Monitoramento Operacional de Beneficio
2016/2018 (MOB)
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== APS Canoas === GEX Canoas

Figura 10 — Monitoramento Operacional de Beneficio 2016/2018.

2.6.5 Tempo Médio de Cumprimento de Demanda Judicial

Somatério dos tempos decorridos entre a data de cadastro das tarefas e a data de fechamento com as
atividades de cumprimento de deciséo, dividido pelo nimero de tarefas. Ndo ha dados nao
disponiveis.

3. EQUIPE DO PROJETO

Coordenador de equipe

e Ph.D. Leonardo Gomes (Engenharia de Produgéo - UFRGS)
Lider de equipe

e MSc. Eng. Augusto Scofano Mainieri (Engenharia de Producéo - UFRGS)
Estagiarios

e Cleison Israel dos Santos (Engenharia de Produgédo — ULBRA)

e Larissa Gouvéa Trescastro (Engenharia de Producdo — ULBRA)

e Richard Mondin Lago (Engenharia de Producdo — ULBRA)

e Victor Mac Genity Mainieri (Administracdo de Empresas/GIL - UNISINOS)
O curriculo da equipe do projeto esta disponivel no anexo 01.
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4. ESCOPO DA ANALISE E BENEFICIOS

Fizeram parte do escopo do estudo realizado pela equipe do IBICT na Agéncia de Previdéncia Social
Canoas os processos fim (pertinentes a concessao de beneficios) sendo que, os processos pertinentes
a area meio e/ou processos de apoio (Agendamento, Atendimento, A¢des Judiciais, Exames Médicos,
etc.) ndo constituiram o objeto de estudo. Os processos pertinentes ao atendimento foram
cronoanalisados apenas nos casos de ‘Implantar auxilio acidente sem auxilio doenca precedido’, ‘Auxilio
Doenga’ e ‘Implantar Pensao Alimenticia’, em que a analise e concessao do beneficio ocorre de forma
simultanea ao atendimento ao cliente.

Ao todo, 19 dos 22 beneficios apresentados pelo IBICT foram contemplados para fins de validacéo,
cronoanalise e identificacdo de oportunidades de melhoria na APS Canoas — os beneficios ‘Processo de
atendimento’, ‘Subprocesso Realizar Exigéncias Cabiveis’ e ‘Emitir Decisdo Administrativa — Certid&o por
Tempo de Contribuicdo’ nao fizeram parte do escopo do estudo e, portanto, ndo foram submetidos as
atividades de validagdo e cronoanalise. Os processos que foram contemplados no presente estudo séo:

e Trabalhador Avulso Portuario,

e Sindrome Talidomida,

e Salario Familia,

e Pensao Especial Hemodialise,

e Pensao Alimenticia,

e Auxilio Especial Mensal aos Jogadores de Futebol,

e Auxilio Acidente sem Auxilio Doenga Precedido,

e Decisdo Administrativa - Salario Maternidade,

e Decisdo Administrativa - Pensao por Morte de Anistiado,

e Decisdo Administrativa - Pensao por Morte,

e Decisdo Administrativa - Pensdo Mensal Vitalicia Seringueiros,
e Decisdo Administrativa - Peculio Especial Aposentados,

e Decisdo Administrativa - Beneficio de Prestagdo Continuada,

e Decisdo Administrativa - Auxilio-Reclusao,

e Decisdo Administrativa - Aposentadoria por TC ou Especial,

e Decisdo Administrativa - Aposentadoria por Idade Urbana ou Hibrida ou LC 142,
e Decisdo Administrativa - Aposentadoria por Idade Rural,

e Decisdo Administrativa - Aposentadoria de Anistiado,

e Auxilio Doenca.
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5. PLANO DE TRABALHO

Os trabalhos de validacdo, cronoandlise e os estudos de melhoria realizados pela equipe do IBICT
Canoas foram desenvolvidos na forma e nos prazos estabelecidos no Manual de Execucéao.

Inicialmente foi realizada a reunido de partida para a apresentacdo do projeto e da equipe aos gestores
da Geréncia Executiva e APS. Nesta reunido foram apresentados o escopo do projeto, justificativas,
objetivo geral e objetivos especificos, etapas e métodos de trabalho e definidas as diretrizes gerais para
a conducdo do mesmo.

Num segundo momento, foi realizado o reconhecimento da agéncia de Canoas visando o entendimento
do contexto dos processos a serem estudados.

A terceira etapa implicou na validacéo dos processos €, uma vez concluida a validag&o de cada processo,
as atividades de cronoanalise do mesmo passaram a ser desenvolvidas de forma continua até o prazo
limite estabelecido no Manual de Execuc¢do. O registro das oportunidades de melhoria foi realizado
concomitantemente as validagdes e cronoanalise dos processos e registrados de forma estruturada para
facilitar os estudos posteriores.

Os Questionarios de Contexto do Processo, a identificacdo das causas (diagramas de causa e efeito)
foram desenvolvidos apés um numero significativo de observagfes dos processos. As recomendacdes
de melhoria foram selecionadas apos a identificagdo das causas dos problemas.

O detalhamento das atividades e 0s prazos em que as mesmas foram realizadas estdo apresentados na
figura 11.

Julho /2018 Agosto / 2018 Setembro / 2018 Outubro /2018
16/07 | 23/07 | 30/07 | 06708 | 13/08 | 20/08 | 27/08 | 03/09 | 10/09 | 17/09 | 24/09 | 01/10 | 08/10 | 15/10 | 22/10 | 29/10
a a a a a a a a a a a a a a a a

20/07 | 27/07 | 03/08 | 10/08 | 17/08 | 24/08 | 31/08 | 07/09 | 14/09 | 21/09 | 28/09 | 05/10 | 12/10 | 19/10 | 26/10 | 02/11
Seleg¢do dos candidatos X X
Contratagdo da equipe X
Apresentacdo da equipe X
Reconhecimento da APS

Validagdo dos processos

Atividade de cronoandlise

Registro de oportunidades de melhorias
Elaboragdo dos QECP X
Elaboragdo dos Diagramas de Causa e Efeito
Elaboracg8o do Relatdrio Final X X

Plano de trabalhe

xX XXX
x
x
x
x
x
x
=
=

>
>
>
=
>
>
>
=
Bl Pl ol P

Figura 11 — Plano de Trabalho.

O desenvolvimento do projeto como um todo observou a estrutura representada na figura 12.
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Figura 12 — Framework da Sisteméatica de Trabalho da Equipe de Atuacéo na APS Canoas.

5.1 Estratégias

Para o desenvolvimento do trabalho foram definidas estratégias de ordem geral, a serem aplicadas ao
longo de todo o projeto, e de ordem especifica, aplicadas na identificacdo e analise das oportunidades de
melhoria.

5.1.1 Estratégias gerais

e Estruturar o trabalho conforme proposto no Manual de Execucéao.

e Distribuir as tarefas de forma igualitaria entre os cronoanalistas levando em consideracdo a
complexidade, demanda e o tempo de analise estimado.

e Desenvolver as competéncias da equipe em ciclos gradativos de consolidagdo do aprendizado

(das tarefas simples as mais complexas).

Dar prioridade para a validagédo dos beneficios com possibilidade de cronoanalise.

Dar prioridade para a cronoandlise dos beneficios conforme as demandas da APS.

Realizar analise e registro de melhorias apds um ciclo consideravel de observacao do processo.

Monitorar constantemente o0s resultados produzidos e dar liberdade de acdo para os

cronoanalistas.
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5.2 CONTROLES EXISTENTES

A fim de assegurar a qualidade do estudo, foram tomadas medidas de controle adicionais aquelas
estabelecidas no Manual de Execucao apresentado pelo IBICT, séo elas:

5.2.1 Checklist de validacao.

Para dar suporte aos cronoanalistas e orientar de forma detalhada o processo validacao, foi desenvolvido
o documento denominado “Checklist de Validag&do” (anexo 2) o qual continha instrugdes para a condugao
da atividade e também uma lista de verificagdo para a auto avaliacdo do trabalho desenvolvido ao final
de cada validagdo realizada. As instrugées continham orientagbes para o inicio, o desenvolvimento e
também, o encerramento da tarefa.

L\ _F 2 | - ) L. . A

[reE .

Figura 13 — Checklist de validagéo.

5.2.2 Checklist de cronoandlise.

Para dar suporte aos cronoanalistas e orientar de forma detalhada o processo de cronoanalise, foi
desenvolvido o documento denominado “Checklist de Cronoanalise” (anexo 2) o qual continha instrugdes
para a conducdo da atividade e também uma lista de verificagdo para a auto avaliagdo do trabalho
desenvolvido ao final de cada de cronoandlise realizada. As instrugdes continham orientagbes para o
inicio, o desenvolvimento e também, o encerramento da tarefa.
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Figura 14 — Checklist de cronoandlise.

5.2.3 Atividades de validacdo acompanhadas pelo Lider do Projeto.

A fim de assegurar a qualidade das atividades de validagdo dos processos, as primeiras validacdes
realizadas por cada um dos cronoanalistas foram acompanhadas integralmente pelo lider do projeto. O
acompanhamento permitiu ao lider prover treinamento, orientagdo, esclarecimento e controlar eventuais
falhas decorrentes da experiéncia profissional incipiente do grupo de estagiarios (cronoanalistas). Na
medida em que foi constatada a maturidade dos cronoanalistas para o desenvolvimento autbnomo da
atividade de validacao, a presenca do lider foi gradativamente sendo reduzida.

5.2.4 Orientagao e superviséo das atividades de cronoanélise

De forma semelhante ao realizado nas atividades de validacéo, para assegurar a qualidade das atividades
de cronoanalise dos processos, todas as atividades de cronoandlise realizadas por cada um dos
cronoanalistas foram supervisionadas de forma continua pelo lider do projeto. A supervisao implicou no
acompanhamento in loco durante as medi¢cfes, permitindo ao lider compreender as dificuldades
eventualmente enfrentadas pela sua equipe e prover treinamento, orientagéo, esclarecimento, bem como,
controlar eventuais falhas decorrentes da experiéncia profissional incipiente do grupo de estagiarios
(cronoanalistas). Na medida em que foi constatada a maturidade dos cronoanalistas para o
desenvolvimento autbnomo da atividade, a superviséo do lider pode ser gradativamente reduzida.

5.2.5 Reviséo dos trabalhos produzidos

Os trabalhos de validacdo, cronoandlise e melhorias (formularios de validacdo e de melhoria,
fluxogramas, QECPs, DMNSs, diagramas de causa e efeito) foram revisados por amostragem pelo lider do
projeto antes de serem apresentados ao IBICT. O tamanho das amostras foi ajustado conforme a
observacao do lider em relagdo a maturidade de sua equipe.

5.2.6 Arquivamento de registros em meio fisico (pasta do projeto).

Os registros em meio fisico, produzidos durante as atividades de validacdo e cronoanalise, foram
mantidos arquivados em pasta prépria, classificados pelo tipo de beneficio e indexados por ordem
cronoldgica para assegurar a disponibilidade e facilitar as consultas e o0 acesso as informagdes. A pasta
contendo os registros foi mantida no local de trabalho durante todo o periodo de execucédo do projeto.
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5.2.7 Armazenamento de registros em meio eletrénico.

Os documentos e registros em meio eletronico, produzidos durante as atividades de validacdo e
cronoanalise, foram mantidos arquivados na memoéria do computador do lider do projeto, agrupados pelo
nome do cronoanalista, classificados pela tipo de beneficio e indexados por ordem cronolégica para
assegurar a disponibilidade e facilitar as consultas e o acesso as informagfes. Os documentos finais
foram compartilhados com o coordenador local do projeto através do Google Drive e posteriormente
encaminhados ao IBICT pelo mesmo meio.

5.2.8 Controle de execucdo.

A fim de controlar a execucao das atividades de validagdo e cronoandlise, foi desenvolvida a Planilha de
Controle de Execucéo a qual mantinha o registro das atividades realizadas por cada um dos
cronoanalistas. Os registros pertinentes as atividades de validag&o incluiam: data de realizacgéo,
pessoas envolvidas, status da atividade (em andamento, concluida, etc.) e qualquer outra informacao
julgada pertinente. Ja os registros pertinentes as atividades de cronoanalise permitiam identificar o
namero do beneficio, CPF, concessor, data de cronoandlise, status da atividade (em exigéncia,
concluido, etc.) e outras informacdes julgadas pertinentes. A Planilha de Controle de Execuc¢éo (anexo
2) foi disponibilizada no Google Drive para toda a equipe do projeto e era atualizada diariamente por
cada membro da equipe. Através da Planilha de Controle de Execucao foi possivel acompanhar a
producao individual e coletiva dos cronoanalistas. O desempenho do grupo era analisado
sistematicamente pelo lider do projeto com os cronoanalistas e, quando necessario, tomadas medidas
de correcédo para alcancar os resultados almejados.

Nimerode Tempo estimada Crano
i po et Semelhanga  Frequéncia \a Velldaio  Conomdlisel  Cronoandlie  Gromomndlised  Cronasndlis=d  DonoandiseS | Cronoandlis=6  Crampandiise 7

1 Trabslhador Avulso Portudrio 1s Sem estimaiva Munca Faltade amosra Faltade smostra Faltadeamomrs Faltade smostrs Faltadesmostrs Faltade smoswa  Falta de amosra

Sindrame Talidomida 19 Sem edtimativa Munca

Faltade amostra  Faltade amostra Faltade amostra  Faltade amostra Faltadeamostra  Faltade amostra  Fdta de amostra

15/08/2018 23/08/2018 /08/2018 31/08/2018 05/08/2018 10/03/2018 14/03/2018

Faltsde smostra_ Faltade smostrs  Faltsde smostrs  Faltade smostra Faltadeamostrs Faltade smostra  Falts de amostra
29/06/2018 17/09/2018

fatade amostra Faltade amos Faltade amostra
9/08/2018 03/08/2015 17/09/ 2016

Y momams
5 de

10 103 M minutos
14 Sem estimativa
12
5
15
€5
an
a1 Waminutes Tipa B

5 Implantar Salirio Fami
4 Implantsr Penséo E:

29/08/2018
a de

31 Sem estimativa

22 Sem estimetiva

EE] 603 90minutas

£l 20230 minutos

ria 2 60390 minutos
ria por Idade Urbana ou Hibrida ou LC 142 26 608120minutos  Tipod

- Apozentadoria por Idade Rursl 19 90a120minutos  Tipo A

05/0y18 | 12/09/2018

71/08/2008 | Zi/mefi8 . WoB | wpy;s 18/05/2018
05/03/2018 11/08/2018

G/ | 0S09/2018

18 Emitic Decisho Administrativa - Aposentadoria de Anistiado 18 Semestimativa Nunea Faltade amostra_Faltade amostra_Falta de amosta_Faitade smostra_Faltadeamostra Faltade amostra_Falta de amostra

Richard

16 Emitir Dacis3o Adm
17 Emitir Decisio Adm

19 Aumlio Doenca 17 10a 0 minutos Cantinuo

Figura 15 - Planilha de controle de execucao (anexo 2).

5.2.9 Acompanhamento do Coordenador do Projeto.

Periodicamente e conforme a demanda do IBICT, foram disponibilizadas informacgfes pertinentes a
producao da equipe do IBICT Canoas através do formulario denominado “Controle de Execucéo”. Através
deste documento era possivel monitorar as entregas pertinentes a validagdo dos processos
discriminando-se ainda o status de Templates de validacdo, DMNs, QECPs, diagramas de causa e efeito.
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6. VALIDACOES

6.1 Estratégia de validacéao

Para o desenvolvimento das atividades de validacéo foram adotadas as seguintes estratégias:

Dar prioridade para a validagédo dos beneficios com possibilidade de cronoanalise.

Conduzir as validagdes com os concessores que realizam a analise e concessdo dos beneficios
acompanhados do gestor da APS;

Previamente ao inicio das atividades de validacdo, apresentar aos concessores envolvidos o
escopo, justificativas, objetivos, etapas e métodos do estudo.

Submeter a avaliacdo do grupo de validacdo a sequéncia de atividades do fluxo apresentado pelo
IBICT, os métodos estabelecidos no Manual do Processo, os sistemas de informacéo referidos no
Manual e os critérios de concesséao constante no checklist disponibilizado na pasta do processo
(DMNs);

Submeter a avaliagédo do grupo de validagéo o escopo e a abrangéncia dos processos;

Antes de serem concluidos os atos de validacao dos processos, avaliar a qualidade do trabalho
produzido através da aplicagéo de checklist especifico para a atividade de validagéo;

Observar e registrar as consideracgdes relevantes pertinentes a consisténcia da validacao.

6.2 Resultados obtidos

Foram avaliados, submetidos a validagéo e validados os 19 beneficios integrantes do escopo do estudo.
Para a validacdo dos processos foram analisados integralmente 19 manuais dos beneficios, 19
fluxogramas de processos e 13 (100% das tabelas apresentadas pelo IBICT, 68% do beneficio) tabelas
decisdo. Em decorréncia das observacoes feitas pelos concessores, e para a obtencdo do consenso
necessério a validacéo, foram ainda alterados 18 (94%) fluxogramas de processos dos quais 02 (11%)
com mudancgas significativas, podendo as demais mudancas serem consideradas como pequenos
ajustes. Foram também produzidos 19 registros de validagdo (Template de Melhoria) e 19 Questionarios
de Entendimento do Contexto do Processo. Os documentos mencionados encontram-se em anexo a este
documento.
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Figura 16 — Percentual de Altera¢des no Processo.

Devido ao perfil das demandas da APS Canoas (urbano e rural), dos 19 beneficios que integraram o
escopo do estudo, 8 (42%) ocorrem com uma frequéncia continua, 3 (16%) raramente ocorrem e 8 (42%)
nunca sdo demandados. S&o eles:

e Demanda continua

O O O O O O O

O

Emitir Decisdo Administrativa - Salario Maternidade

Emitir Decisdo Administrativa - Penséo por Morte

Emitir Decisdo Administrativa - Beneficio de Prestagdo Continuada

Emitir Decisdo Administrativa - Auxilio-Reclusao

Emitir Decisdo Administrativa - Aposentadoria por TC ou Especial

Emitir Decisdo Administrativa - Aposentadoria por Idade Urbana ou Hibrida ou LC 142
Emitir Decisdo Administrativa - Aposentadoria por Idade Rural

Auxilio Doenca

e Raramente demandados

(@]
o
o

Salario Familia
Implantar Pensdo Alimenticia
Implantar Auxilio Acidente sem Auxilio Doenca Precedido

e Nunca sdao demandados

O

O O O O O O O

Trabalhador Avulso Portuario

Sindrome Talidomida

Implantar Pens&o Especial Hemodiélise

Implantar Auxilio Especial Mensal aos Jogadores de Futebol

Emitir Decisdo Administrativa - Penséo por Morte de Anistiado
Emitir Decisdo Administrativa - Pensdo Mensal Vitalicia Seringueiros
Emitir Decisdo Administrativa - Peculio Especial Aposentados

Emitir Decisdo Administrativa - Aposentadoria de Anistiado
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Figura 17 — Frequéncia dos Beneficios.

6.3 Consideracg®es finais

Em decorréncia da pouca ou nenhuma afinidade da equipe da APS Canoas com 0S processos que
raramente ou nunca sdo desmandos, as informag¢des obtidas durante as atividades de validagéo e
registradas pelos cronoanalistas nos documentos pertinentes devem ser tratadas com o devido cuidado.

7. CRONOANALISE

7.1 Estratégia de cronoanalise

Para o desenvolvimento das atividades de cronoandlise foram adotadas as seguintes estratégias:

e Dar prioridade para a cronoanalise dos beneficios conforme as demandas da APS;

e Realizar a primeira cronoandlise (medicdo) de cada processo com um dos concessores que
participou da validacéo do processo;

e Realizar as demais cronoandlises (medi¢des) preferencialmente com outros concessores de forma
a se obtenha uma amostra representativa processo de analise;

e Apresentar o fluxograma do processo ao concessor antes de iniciar a medi¢cdo de um processo, a
fim de assegurar que, durante a cronoandlise, o processo seja conduzido conforme validado;

e Observar e registrar as consideracdes relevantes pertinentes a consisténcia da cronoanalise;

e Identificar e registrar as justificativas e as consequéncias de eventuais atividades n&o realizadas
ou realizadas em desacordo com os métodos descritos nos documentos do processo;

e Analisar e registrar eventuais oportunidades de melhoria identificadas e/ou manifestadas pelos
coNncessores;

e Observar e registrar as consideracdes relevantes pertinentes aos servidores, métodos de trabalho,
documentos de entrada do processo, sistemas de informacdo, ambiente de trabalho, falhas,
interferéncias e/ou controles aplicados;
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e Realizar as verificagcdes presentes em checklist especifico antes de serem concluidos os atos de
cronoandlise (medic¢ao) do processo.

7.2 Resultados obtidos

Conforme exposto anteriormente, devido ao perfil das demandas da APS Canoas e a consequente
inexisténcia de amostras, dos 19 beneficios que integraram o escopo do estudo foram cronoanalisados
apenas 9 (47%). Referentes aos beneficios cronoanalisados foram observadas 105 amostras das quais
45 (43%) foram concluidas, ou seja, alcancaram o parecer final de deferimento ou indeferimento. Os
gréficos abaixo ilustram esta situacdo. As atividades de cronoandlise ndo puderam ser concluidas devido
ao fato dos requerentes ndo terem atendidos os pedidos de exigéncias durante o periodo do estudo.

@

Figura 18 — Beneficios Cronoanalisados.

Foram realizadas, em média, 11,7 observacfes de cada processo cronoanalisado. Foram ainda obtidas,
em média, 6,4 observacfes dos processos que alcancaram o parecer final de deferimento ou
indeferimento. O beneficio com o maior nimero de observacdes foi 0 Aposentadoria por Idade Urbana ou
Hibrida ou LC 142 e o de menor numero foi o de Pensdo Alimenticia, conforme apresentado no gréafico
da figura 19.
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Cronoanalise realizadas e concluidas
25
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Figura 19 — Estratificagao das Cronoanalises Realizadas.

Considerando os beneficios cronoanalisados, apenas 8 (42%) deles ocorrem com frequéncia continua, 3
(16%) raramente ocorrem e 8 (42%) nunca sdo demandados. Em decorréncia das atividades de
cronoanalise foram produzidos 105 registros (template de cronoanalise) conforme apresentado em anexo.

7.3 Consideracg®es finais

Evidenciou-se através dos estudos a existéncia de fatores que implicam o consumo de tempo decorrente
do desenvolvimento obrigatério de atividades relacionadas a existéncia dos mesmos. A estes fatores
denominamos “drivers de tempo”. A ocorréncia destes fatores em uma solicitacéo de beneficio especifica
ird influenciar de forma significativa o tempo das atividades do processo de concesséo do beneficio
analisado. A identificagdo da presenca dos drivers de tempo permite analisar de forma mais consistente
as variacdes dos tempos das atividades nos processos de concesséo. Sugere-se o aprofundamento do
estudo referente aos drivers de tempo visando um refinamento na determinagéo dos tempos padréo das
atividades dos processos de concessao. A seguir sdo apresentados 7 exemplos de drivers de tempo e as
atividades relacionadas aos mesmos.

7.3.1 DRIVERS DE TEMPO

1) Tempo Rural

a) Verificar no CNIS se ha atividade concomitante incompativel ou que descaracterize a
condicdo de segurado especial.

b) Verificar a documentacdo que comprova a atividade rural;

c) Se for baseado na documentacéo rural do pai/mée, tem que provar que o requerente
morava com o pai/mée e calcular o enquadramento a partir dos 12 ou 14 anos, conforme
a legislacéo vigente;
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d) Na eventual Justificacdo Administrativa (JA) se deve analisar o requerimento, autorizar ou
negar o processamento da JA e, se realizada, emitir parecer do mérito da oitiva.

e) Contestar as justificativas dos advogados quanto as provas rurais apresentadas;
2) Atividade Especial

a) Verificar se os formularios de atividade especial estdo validos e corretos (data de emissao
errada, emitente n&o valido, faltando preenchimento de campos importantes, etc.). Muitos
formularios sdo emitidos por sindicatos de categoria profissional quando as empresas sao
extintas (ex: sindicatos dos trabalhadores de cal¢cados);

b) Verificar a possibilidade de enquadramento em algum dos beneficios especiais, tais como,
aposentadoria especial professor (B57), enquadramento do maritimo, etc.;

c) Verificar e realizar o0 enquadramento administrativo das atividades especiais;
d) Preparar documentacédo, emitir parecer e despachar para julgamento médico-pericial;
e) Inserir cada formulario que se enquadre no prisma;

f) A documentacdo deve ser verificada em casos de requerimento de Justificacdo
Administrativa para enquadramento de atividade especial, analisar o requerimento que se
enquadre até 28/04/1995, autorizar ou negar o processamento da JA e, se realizado, emitir
parecer do mérito da oitiva. Caso possua Laudo LTCAT e seja por atividade apos
28/04/1995 deve ser despachado e encaminhado ao médico-perito apos o processamento
da JA;

g) O GET néo faz diferenciagdo entre processos pendentes do servidor e processos
pendentes de outras atividades, tais como oitiva de JA, andlise de atividade especial do
SST, etc.

3) Certiddo de Tempo de Contribuigcéo - CTC (quando leva o tempo do servidor para outro 6rgéo de
previdéncia)

a) Verificar se o tempo de contribui¢cdo foi ou ndo efetivamente averbado em outro érgéo
(funciona como um cheque que pode ou nao ter sido descontado). E necessario saber o
que foi averbado e o que néo foi.

4) Acerto de recolhimentos e atualizacdo de atividade

b) Verificar se existem recolhimentos efetuados em concomitancia, duplicidade,
extemporaneidade, abaixo do minimo, nos cédigos certos ou que estdo em microfichas.

c) Para cada acerto de recolhimento sdo necessarios, no minimo, 10 cliques e duas
justificativas;

d) Em caso de requerimento de célculo de parcelas em atraso deverd ser verificada a
documentacdo que comprova atividade e, em caso positivo, emitir a GPS. Nos casos
negativos, justificar o indeferimento;

e) Raramente séo feitas atualizagdes de atividade, pois demandam muito tempo. Entretanto,
estas atualizagdes séo necessérias para analise dos direitos e dos deveres do cidadéo;
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5) Dependéncia econbmica e unido estavel

a)

b)

c)
d)

e)

f)
6) LOAS
a)

b)

e)

Em muitas pensdes por morte houve separacdo de fato (com LOAS 87/88) acarretando
exigéncia da comprovacéo do retorno ao convivio;

A documentacdo deve ser verificada em casos de requerimento de Justificacdo
Administrativa para dependéncia econdmica;

Contestar as justificativas dos advogados quanto as provas apresentadas;

Em muitos requerimentos séo apresentados apenas indicios (muita papelada, mas pouca
comprovacao)

Muitos insistem em apresentar documentos emitidos apds o 6bito do instituidor.

S&o apresentadas fotos na tentativa de comprovar a uniao estavel;

Muitos requerimentos de LOAS o requerente ou participante do grupo familiar possui
cadastro como empresario com empresa ativa,;

Devido a ACP da renda (RS) é feita exigéncia para comprovar gastos com fraldas,
alimentacdo especial ou remédios; As prefeituras e o estado que séo os responsaveis pela
entrega do produto especial declaram que entregam estes produtos, mas no momento nao
os tem, prejudicando a correta analise do requerimento;

As atualizacOes cadastrais feitas no grupo familiar as vezes sao perdidas quando o
requerente tem exigéncia para fazer atualizagdo no CadUnico. As atualizac¢des feitas pelo
CRAS sobrepdem as feitas pelo INSS no CNIS, gerando retrabalho.

N&o se pode cadastrar exigéncias no SIBE quando o beneficio é gerado pelo GET, pois o
SIBE indefere automaticamente ap6s 30 dias do comando da exigéncia e no GET o prazo
é de até 35 dias. O SIBE perdeu a finalidade de definicdo automética.

O GET né&o permite alterar o tipo de servi¢co e, caso houve ero de protocolo, ndo ha
matricula que possa alterar o servigo, devendo ser cancelado o protocolo e habilitado novo.

7) Omisséo de obriga¢cbes

a)

b)

c)

Inclusdo de recolhimentos efetuados antes de dezembro/94 incluindo convalidacbes
(microfichas ou microformas).

Quando os recolhimentos estéo registrados em microformas é necessério solicitar para a
Sessdo de Reconhecimento Inicial de Direito — SRID abrir chamado para Dataprev
apresentar as microformas (antigamente chamado de analise continuada).

Acertos de vinculos empregaticios (sem data fim) no CNIS. Normalmente o servidor faz
encerramento de vinculo direto no PRISMA deixando o servigo para o proximo servidor
guando da ocorréncia de novas solicitacoes.

Outros drivers de tempo foram identificados ao longo do estudo cujas atividades decorrentes da existéncia
dos mesmos ndo foram alvo andlise. Segue abaixo a relagdo dos mesmos:

a)

Falha de recolhimento — recolhimento ndo constante no CNIS;
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b) Falha de recolhimento — recolhimento abaixo do minimo;

c) Falha de recolhimento — competéncia equivocada;

d) Falha de recolhimento — recolhimento extemporaneo;

e) Falha de recolhimento — recolhimento com aliquota divergente do tipo de beneficio
requerido;

f) Falha de recolhimento — calculo de parcelas néo recolhidas;

g) Acerto de vinculo;

h) Acerto de atividades;

i) Encerramento de periodo.

8. MELHORIAS

8.1 Estratégia para a analise de melhorias

Para o desenvolvimento dos estudos e andlises de melhorias foram adotadas as seguintes estratégias:

Adquirir visao sistémica através do conhecimento dos processos adjacentes (tour na APS e GEX);
Identificar dos subprocessos comuns aos diversos beneficios;

Aprofundar o conhecimento sobre o0s processos durante as atividades de validacdo e
cronoanalise;

Registrar de oportunidades identificadas durante as atividades de validacdo e cronoanalise;

Classificar as oportunidades de melhorias em categorias previamente determinadas (recursos
humanos, meio ambiente, sistemas de informacdo, etc.);

Consolidar os resultados de analises de melhorias no “Questionario Entendimento do Contexto do
Processo”;

Identificar os problemas relevantes dos processos (resultados indesejados) e elaborar analises
para identificar as causas fundamentais;

Propor a¢bes de melhorias do processo.

8.2 OPORTUNIDADES DE MELHORIA

8.2.1 Pertinentes aos recursos humanos

Desconhecimento de macetes de sistemas: 0s concessores ndo aprendem em cursos ou na
pratica muitos macetes e atalhos para driblar as deficiéncias dos sistemas, gerando atraso ou
retrabalho durante o processo. Exemplo: no caso do LOAS/BPC a pericia médica e avaliagéo
social sera agendada apenas se for administrativamente possivel conceder o beneficio, mas o
SIBE, em alguns casos, exige que seja agendada a avaliacdo e a pericia para que se possa negar
0 beneficio. Neste caso, um concessor descobriu uma forma de ndo precisar fazer os
agendamentos.
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Estrutura organizacional inadequada: estrutura organizacional com enfoque funcional nao
contempla a visdo ampla do processo, do requerimento até o parecer final.

Limitacao de autoridade dos concessores: 0s concessores nao tém autoridade para alterar a DER
no PRISMA; somente a geréncia do sistema tem acesso a corre¢cdes quando o SIBE trava. Gera
aumento de lead time envolvendo pessoas ndo necessarias no processo.

Falta de honestidade do beneficiario: Em geral a cultura do pais é desonesta, isso faz com que
seja exigido uma grande quantidade de documentagcdo para comprovacdo do direito, com a
finalidade de evitar fraudes.

Pertinentes ao meio ambiente

Ambiente permissivo, conformista, ndo incentiva a busca por produtividade: O ambiente permite
gue os servidores saiam de licenca, se afastem do trabalho, faltem o trabalho, entrem e saiam a
hora que desejam e ndo sdo punidos ou ndo estipulam um limite para esses casos, 0 ambiente é
conformista e tem seus vicios diarios declarados, faz com que os mesmos ndo tenham um
determinado compromisso com suas tarefas e metas.

Ambiente regido por varias legislacdes: o ambiente do servidor publico € regido por legislacdes
especificas onde o servidor publico s6 pode fazer o que nela esta permitido, tornando o processo
burocratico e moroso, deixando o servidor muitas vezes de maos atadas para o auxilio a
populagéo.

Dificuldade de comprovacéo do tempo de trabalho: A legislacdo vigente pede uma comprovacgao
de um determinado periodo de atividade, porém, este periodo é comprovado por meio de
documentacéo solida, o que leva a uma grande quantidade de documentagdo comprobatéria ser
necessaria, isso aumenta o tempo de analise do concessor, torna o processo demorado e exige
um grande recolhimento de informag6es por parte do segurado.

Pertinentes aos insumos dos processos

Documentacédo incompleta ou incorreta: a falta de conhecimento prévio por parte do requerente e
a falta de instrucdo do atendente acabam por entregar a selecao incorreta de documentacdes e
levam & geracédo de exigéncias.

Dados cadastrais desatualizados e ausentes ou divergentes nos sistemas: a atualizagdo de dados
cadastrais em todos os sistemas deve ser realizada pelos concessores, 0 que gera um aumento
enorme no lead time e muitas vezes dlvidas sobre questdes relevantes para a tomada de decisao.

Tempo de espera da pericia médica: quando constatada a necessidade de pericia médica, o
requerente enfrenta um longo periodo de espera (decorrente das filas existentes) que faz com o
que processo tranque por um longo periodo.

Dificuldade de acesso as informacdes: existe muito conteddo para buscar e analisar antes de tirar
uma concluséo. Consultas aos colegas sdo frequentes, pois as duvidas sdo recorrentes mesmo
gue a legislacao esteja disponivel e o concessor ao longo do processo pede ajuda e opinido de
colegas antes de tomar sua decisdo, estes mesmos deveriam ter uma ferramenta para ajuda-los
a esclarecer suas duvidas, para que ndo houvesse esta perda de tempo, ou até mesmo
treinamentos mais frequentes para um maior preparo e seguranga do concessor. Outro caso
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acontece na hora de analise, principalmente na apresentacdo da documentacao, gerando assim,
um certo desconforto, o ponto ideal ter um guia da prépria IN para auxiliar as tomadas de decisoes.

Sistemas externos ndo atualizados: O empregador possui senha de acesso ao sistema da Receita
federal, porém néo o utiliza a solicitacdo de afastamento do funcionario. Por consequéncia o
requerente necessita comparecer a agéncia para requerer o beneficio implicando no aumento do
custo e prolongamento do prazo de concesséo.

Dependéncia de outros setores da previdéncia (SST, JA): Processos muitas vezes tomam o
caminho de serem enviados para setores do INSS que possuem um sistema mais lento de
atendimento, uma demora maior de resposta, iSSO gera um atraso no processo. O requerente
ainda tera que passar por uma nova agenda de compromissos e comparecimentos ao INSS para
comprovacéo de dados (no caso da JA).

Pertinentes aos métodos de trabalho

Suporte técnico ao requerente inadequado: a documentagdo requerida ndo contempla as
variagbes especificas da demanda (com ou sem tempo especial, etc.), sistemas de apoio
deficientes (FAQ, 0800), gerando retrabalho e a necessidade de exigéncias posteriores.

Estoque de processos elevado: o elevado estoque de processos aguardando a analise influencia
negativamente o tempo de emissao do parecer final.

Solicitacdo do beneficio incorreto: O fato do empregador realizar o agendamento incorreto e
indevido de pericia para funcionério impossibilita a concesséo automética, gera um DUT errado
no agendamento e provoca retrabalho para a concesséao do beneficio (B31).

Ambiente Desorganizado: Beneficio ndo possui um processo organizado e padronizado, ficando
em meio fisico, e sempre havendo esquecimento de encaminhar o informe da concessao.

Multiplas formas de receber o pedido: A solicitacdo da Pensdo Alimenticia € entregue via oficio
por correio ou entregue em méos diretamente e espontaneamente pelo beneficiado. Nao possui
padronizacdo implicando em demora para a concessao do beneficio.

Sistema de concessao automéatica deficiente: O sistema de concessao automética muitas vezes
nao defere ou indefere o requerimento por falta de CPF, por exemplo, que deveria ser obrigatério
na hora do cadastro. Muitas vezes nao ocorre porque a certiddo ndo esta disponivel no SIRC no
momento da rodagem do sistema de concesséo, ele deveria rodar novamente em um curto prazo
para o deferimento com o possivel caso da certiddo ja estar disponivel, caso o concessor nao
tenha chegado a analise do mesmo ainda.

Divergéncia entre o tempo e a qualidade no atendimento: o tempo que o atendente tem para fazer
o atendimento no balcao, muitas vezes, nao é suficiente para poder auxiliar o requerente da melhor
forma.

Pertinentes aos sistemas e redes

Falta de integracdo dos sistemas (exemplo: SIBE, PRISMA e CNIS; CNIS e CAFIR) provoca
retrabalho, divergéncia de informacgdes, também dificuldade de acesso aos processos anteriores
e dificuldade para emisséo de guias de recolhimento.
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Indeferimento automatico do SIBE: o sistema SIBE indefere automaticamente o requerimento
apos certo prazo de espera da exigéncia, fazendo com que o concessor tenha que refazer todo o
processo de concessdo no sistema, caso o requerente realize exigéncia dentro do prazo sabido
pelo concessor.

Sistema SIBE limitado: No caso do LOAS/BPC: Pericia médica e avaliagédo social sera agendada
apenas se for administrativamente possivel conceder o beneficio, mas o sistema SIBE, em alguns
casos, exige que seja agendada a avaliagdo pericia para que se possa negar o beneficio,
implicando prazo desnecessério para indeferimento do processo.

Sistema PRISMA limitado: o sistema possui codificacdo de sistema diferente dos demais, sendo
assim gera dificuldade na edicdo de texto (acentuagdo, correcdo, pontuacdo, limitacdo de
caracteres etc.). O sistema Prisma ndo apresenta a op¢ao de indeferir o requerimento pela nédo
apresentacdo de documentos.

Sistema GET limitado: sistema GET apresenta muitas falhas e quedas durante o processo,
gerando atrasos para a concesséao do beneficio.

Interferéncia de sistemas: os sistemas do INSS se comunicam com sistemas de outros 6rgdos
acarretando risco de perda de informacdes gerando retrabalho. Ex.: quando o INSS atualiza varios
dados no sistema e posteriormente a CAIXA atualiza apenas um dado, os demais dados
atualizados pelo INSS séo apagados e fazem com que o concessor tenha retrabalho.

Sistema de rede limitado: velocidade no acesso € limitada e baixa, com oscila¢des frequentes e
ou indisponibilidade (sistema de rede ndo suporta adequadamente a demanda atual) provocando
elevados tempos de espera para o acesso de sistemas e informacdes.

Criticas de concessdo do SABI: SABI precisa de aprimoramento no seu rol de criticas para que
critique e bloqueie a concessao no que é fundamental. Estas criticas impedem que o beneficio
migre para PLENUS bem como impede que o segurado retire o resultado pela internet e faz que
obrigatoriamente retorne para agéncia, para tratamento manual das criticas.

Pertinentes aos métodos de controle

Critérios de andlise dos beneficios ndo estabelecidos e claros: ndo ha garantia de que os
concessores irdo analisar todos os critérios necessarios para a concessao do beneficio, ficando
sempre na base da memoria do concessor de conferir tudo ou ndo. Consultas frequentes aos
colegas sdo necessarias.

Verificacdo da documentacao realizada de forma tardia: verificacdo nédo € realizada na fase de
atendimento, somente quando o processo ja estda em andamento em sua fase de analise, gerando
retrabalho e dilatacéo do prazo de concessao do beneficio.

8.3 Problemas e causas fundamentais

A partir de uma reflex&do sobre os resultados esperados, foram identificados quatro problemas potenciais
(resultados indesejados) para os diferentes processos. Sao eles:

1) Qualidade: parecer final incorreto (deferimento ou indeferimento);

2) Custo: Baixa eficiéncia (consumo excessivo de recursos publico);
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3) Prazo: Parecer entregue fora do prazo;
4) Burocracia: Excesso de burocracia (complicado de se requerer ou obter o beneficio).

Uma reflexdo mais especifica sobre o desempenho de cada processo permitiu selecionar os problemas
reais de cada processo. A partir desta analise, foram desenvolvidos estudos de analise de causa e efeito

aos problemas reais identificados.

8.3.1 Penséo Alimenticia
a) Problema: baixa eficiéncia (consumo excessivo de recursos publicos)

we amr wrr

O

Figura 20 — Diagrama de Ishikawa para o Processo Pensdo Alimenticia e Problema da Baixa Eficiéncia.

8.3.2 Salario Maternidade
a) Problema: parecer entregue fora do prazo
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Figura 21 — Diagrama de Ishikawa para o Processo Salario Maternidade e Problema do Parecer Entregue fora do Prazo.

b) Problema: baixa eficiéncia (consumo excessivo de recursos publicos)
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Figura 22 — Diagrama de Ishikawa para o Processo Salario Maternidade e Problema da Baixa Eficiéncia.
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8.3.3 Penséao por Morte
a) Problema: parecer entregue fora do prazo
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Figura 23 — Diagrama de Ishikawa para o Processo Penséo por Morte e Problema do Parecer Entregue fora do Prazo.

b) Problema: baixa eficiéncia (consumo excessivo de recursos publicos)
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Figura 24 — Diagrama de Ishikawa para o Processo Penséo por Morte e Problema da Baixa Eficiéncia.
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8.3.4 Beneficio de Prestacdo Continuada
a) Problema: parecer entregue fora do prazo

S

Figura 25 — Diagrama de Ishikawa para o Processo Prestacéo Continuada e Problema do Parecer Entregue Fora do Prazo.

b) Problema: baixa eficiéncia (consumo excessivo de recursos publicos)
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Figura 26 — Diagrama de Ishikawa para o Processo Prestacéo Continuada e Problema da Baixa Eficiéncia.

c) Problema: excesso de burocracia (complicado de se requerer e/ou obter o beneficio)
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Figura 27 — Diagrama de Ishikawa para o Processo Prestacédo Continuada e Problema do Excesso de Burocracia.

ORGANIZAGAO E DISSEMINACAO DE METODOLOGIA DO INSS DIGITAL 31/10/2018 Versdo 1.0 Pégina: 38 de 62



P ibict e ISTERIO 02

Instituto Brasileiro de Informagéo

em Ciéncia e Tecnologia |NOVAC6ES E COMUNICACGES

FEDERMNNM

8.3.5 Auxilio-Recluséo
d) Problema: parecer entregue fora do prazo
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Figura 28 — Diagrama de Ishikawa para o Processo Auxilio-Recluséo e Problema do Parecer Entregue fora do Prazo.

e) Problema: baixa eficiéncia (consumo excessivo de recursos publicos)
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Figura 29 — Diagrama de Ishikawa para o Processo Auxilio-Reclusdo e Problema da Baixa Eficiéncia.
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f) Problema: excesso de burocracia (complicado de se requerer e/ou obter o beneficio)
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Figura 30 — Diagrama de Ishikawa para o Processo Auxilio-Recluséo e Problema do Excesso de Burocracia.

8.3.6 Aposentadoria por TC ou Especial
a) Problema: parecer entregue fora do prazo
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Figura 31 — Diagrama de Ishikawa para o Processo Aposentadoria por TC ou Especial e Problema do Parecer Entregue Fora do Prazo.
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b) Problema: baixa eficiéncia (consumo excessivo de recursos publicos)

Figura 32 — Diagrama de Ishikawa para o Processo Aposentadoria por TC ou Especial e Problema da Baixa Eficiéncia.

c) Problema: excesso de burocracia (complicado de se requerer e/ou obter o beneficio)
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Figura 33 — Diagrama de Ishikawa para o Processo Aposentadoria por TC ou Especial e Problema do Excesso de Burocracia.

8.3.7 Aposentadoria por Idade Urbana ou Hibrida ou LC 142

a) Problema: parecer entregue fora do prazo
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Figura 34 — Diagrama de Ishikawa para o Processo Aposentadoria por Idade Urbana ou Hibrida ou LC 142 e Problema do Parecer Entregue
Fora do Prazo.

b) Problema: baixa eficiéncia (consumo excessivo de recursos publicos)
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Figura 35 — Diagrama de Ishikawa para o Processo Aposentadoria por Idade Urbana ou Hibrida ou LC 142 e Problema da Baixa Eficiéncia.

¢) Problema: excesso de burocracia (complicado de se requerer e/ou obter o beneficio)
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Figura 36 — Diagrama de Ishikawa para o Processo Aposentadoria por Idade Urbana ou Hibrida ou LC 142 e Problema do Excesso de
Burocracia.

8.3.8 Aposentadoria por Idade Rural
a) Problema: parecer entregue fora do prazo
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Figura 37 — Diagrama de Ishikawa para o Processo Aposentadoria por Idade Rural e Problema do Parecer Entregue Fora do Prazo.

b) Problema: baixa eficiéncia (consumo excessivo de recursos publicos)
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Figura 38 — Diagrama de Ishikawa para o Processo Aposentadoria por Idade Rural e Problema da Baixa Eficiéncia.

c) Problema: excesso de burocracia (complicado de se requerer e/ou obter o beneficio)
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Figura 39 — Diagrama de Ishikawa para o Processo Aposentadoria por Idade Rural e Problema do Excesso de Burocracia.

8.3.9 Auxilio Doenca

a) Problema: baixa eficiéncia (consumo excessivo de recursos publicos)

ORGANIZAGAO E DISSEMINAGAO DE METODOLOGIA DO INSS DIGITAL ~ 31/10/2018 Versdo 1.0  Pagina: 46 de 62



% IbICt MINISTERIO DA

Instituto Brasileiro de Informagao C-IENCIA’ TECNOLoglA’
em Ciéncia e Tecnologia |NOVACOES E COMUNICACOES G OV ERNO FEDERNNL

SE—

Figura 40 — Diagrama de Ishikawa para o Processo Auxilio Doenca e Problema da Baixa Eficiéncia.

8.4 Sugestdes de melhorias

8.4.1 Pertinentes a consultas, simulagfes e informagdes ao requerente
e Possibilidade de consultas e de simulacdes disponiveis em meio eletrdnico pelo site do INSS.
e Orientacdes técnicas disponiveis através de servicos de tele atendimento.

e Sistemas de FAQ para dirimir davidas recorrentes.

8.4.2 Pertinentes ao requerimento

e Possibilidade de requerimento do beneficio disponivel em meio eletrébnico (site) el/ou
presencialmente.

e InstrucBes de requerimento disponiveis para download.

e Cadastramento realizado pelo requerente de forma que seja possivel o enquadramento da
demanda e a definicdo de uma relacao particular de documentos necessarios a analise de cada
requerimento.

e Upload de documentos entregues pelos requerentes.

e Quando necessario, 0 agendamento de atendimentos para diferentes fins (apresentagdo de
documentos, exames médicos, avaliacdes sociais, etc.) deve ser realizado no ato do
requerimento.
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Possibilidade de monitoramento do processo pelo requerente.

Pertinentes ao atendimento

Distribuido geograficamente de acordo com o perfil da demanda.
A validacdo do enquadramento realizado pelo requerente na fase de requerimento.

Contemplar ainda a validacéo da relagdo de documentos identificados como necessarios a partir
do enquadramento realizado.

Contemplar a verificacdo e digitalizacdo dos documentos identificados como de apresentacao
necessaria.

Realizado por técnicos habilitados para o reconhecimento da validade dos documentos e
orientado por checklist especifico para cada tipo de documento.

Processo nao deve prosseguir enquanto todos os documentos identificados como necessarios
nao estiverem disponiveis para a analise.

Pertinentes a atualizagdo dos dados cadastrais

Permitir que os clientes facam a atualizagcdo dos dados cadastrais através da internet, seja
utilizando os recursos préprios, ou recursos da APS;

Integrar o SIBE e o PRISMA com o CNIS;

Filtro maior na qualidade da documentacado para requerer beneficio (existem documentos a mais
e documentos faltando). A solugéo seria colocar um atendente que entendesse dos beneficios
para que apenas documentos importantes fossem anexados ao processo;

Periodos rurais raramente migram para o sistema de beneficio e CNIS. (CAFIR atualizado)

No sistema SIBE quando a exigéncia ndo é cumprida no prazo estipulado de aproximadamente
30 dias, o sistema indefere o beneficio automaticamente. Isto causa retrabalho aos concessores,
pois, por muitas vezes a exigéncia € cumprida, mas eles ndo tém tempo de dar seguimento ao
processo dentro do prazo, sendo assim, se o beneficio é indeferido automaticamente eles teréo
que fazer todo cadastro novamente para deferir o mesmo.

Toda a questédo de dados cadastrais deveria ter uma trava, ou uma identificacdo de alteragédo de
dados do CNIS em outros érgdos que teriam acesso, isso porque, todo cadastro realizado pelo
concessor € mediante documentagdo. E alguns casos quando em exigéncias retornam
desatualizados e alterados (CAIXA desfaz, ndo intencionalmente, as atualizacGes feitas pelos
concessores).

No cadastro para concessao automatica de salario maternidade, por exemplo, colocar a op¢éo de
anexar documentos no site de cadastro que ajude a comprovar o seu direito ao beneficio, deixando
uma lista disponivel dos documentos necessarios, isto futuramente por muitas vezes eliminaria as
necessidades de realizar exigéncias.
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N&o disponibilizar o requerimento sem antes ter todos os documentos minimos apresentados, pois
isso vai gerar trabalho em dobro aos concessores para realizar exigéncias, tanto no atendimento
presencial quanto no virtual.

Pertinentes a habilitacdo dos dados no sistema de beneficio
Liberar todos os concessores para realizar alteracdo da DER do beneficio.

Investir em um sistema atualizado. O Prisma € muito antigo, foi feito em um modelo de
programacéo ultrapassado e acaba por ndo formatar o texto adequadamente, gerando retrabalho
para repassar informagdes para o GET. Solugéo seria disponibilizar um data center robusto com
suporte para integrar todos os sistemas em uma Unica base de dados, com layout Unico, onde as
restricbes fossem iguais, o que nédo iria gerar tanto retrabalho.

Aprimorar o curso do SIBE para que ensine as “manhas e macetes de agao e reacao” do sistema,
0 que é necessario em diversos momentos para que se possa utilizar o sistema de beneficio da
melhor forma possivel.

Autorizar os concessores para que, quando o SIBE trava, gerando assim, problemas para finalizar
os beneficios, os concessores ndo fiqguem dependentes da disponibilidade da geréncia (Auxilio
doenca).

Autorizar os concessores alterar a data da DER. Existem alguns sistemas (Prisma) que
apresentam o problema de autonomia do concessor para alterar a data da DER, outros ndo (SIBE).

Migracao rapida das certid6es de nascimento para o SIRC. Muitas vezes a concessao automatica
néo é finalizada por conta da falta de certiddo de nascimento da crianga que demora muito ou nem
chega a ser migrada para o SIRC.

Pertinente as exigéncias

Comunicacao de exigéncias realizado pelo site de forma padronizada e Unica, informando local e
horario de comparecimento, se necessario.

Documentacdo complementar anexada ao processo em meio fisico e meio eletrénico.

Avisos de adverténcia aos requerentes por meio eletrdnico.

Pertinentes a analise da solicitacéo de beneficio

Checklist disponivel com critérios de aceitacdo claramente definidos de forma especifica para
cada beneficio (figura 41). A maioria dos critérios sdo conhecidos pelos concessores, embora
muitas vezes dlvidas sejam esclarecidas entre eles, ou consultas as legislacdes.

Instrucdes e sistemas de FAQ para dirimir as dlvidas mais frequentes em relacdo a cada critério
de andlise e acesso a legislacdo e demais documentos de referéncia para cada critério facilitado
através de links. A busca de informac6es para analise do beneficio poderia ser melhor
segmentada, para que o concessor nao perdesse muito tempo buscando informacdes nos grandes
documentos legislativos. Automacao do sistema, onde o concessor menciona topico e o sistema
informa partes pertinentes da legislacéo a respeito do mesmo.
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Prazos para a realizacdo das analises definidos e monitorados em diferentes niveis através com
sistemas de alerta.

Resultado da analise de cada critério especifico com comentarios pertinentes registrados para o0s
casos de reprovacao (figura abaixo).

Possibilidade de consultas aos superiores com orientacdes decorrentes das consultas séo
registradas em meio eletrénico para subsidiar as decisdes dos concessores.
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Figura 41 — Registro de Andlise do Requerimento.

Pertinentes ao resgatar processos anteriores

Fazer uma atualizagcéo para um sistema integrado onde todos 0s processos que estdo em forma
fisica passardo para plataforma digital dentro de um Unico sistema de facil acesso ao concessor.
Pertinentes as exigéncias

O atendente deve saber os requisitos dos beneficios para informar ao requerente o que deve ser
entregue, para que 0 processo ndo caia em exigéncia quando o concessor for analisar o pedido.

Guias da APS. Fazer um sistema onde o0 concessor possa emitir varias guias de recolhimento ao
invés de uma guia por vez.

Informar na agéncia, ou no site, 0s documentos necessarios para a andlise do beneficio de forma
gue o cliente ndo espere a andlise do beneficio e a realizagdo de exigéncias para trazer a
documentacdo adequada.

Pertinentes as pericias médicas e avaliagdo social

No caso do LOAS/BPC: Pericia médica e avaliacdo social sera agendada apenas se for
administrativamente possivel conceder o beneficio, mas o sistema SIBE, em alguns casos, exige
gue seja agendada a avaliacdo pericia para que se possa negar o beneficio.

Agendamento descentralizado conduzido pelos érgaos responséaveis pelas pericias.
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No caso do LOAS/BPC: Pericia médica e avaliacdo social serd agendada apenas se for
administrativamente possivel conceder o beneficio, mas o sistema SIBE, em alguns casos, exige
gque seja agendada a avaliacdo pericia para que se possa hegar o beneficio.

Pertinentes ao deferimento e indeferimento

Disponibilizar um sistema Unico e integrado, onde o concessor ao deferir o requerimento nao
necessite fazer o mesmo despacho em duas ou mais plataformas/ sistemas o que gera um
retrabalho e lentiddo ao processo.

O sistema Prisma néo apresenta a opcao de indeferir o requerimento pela ndo apresentacéo de
documentos. Desta forma, o concessor frequentemente precisa indeferir o beneficio no Prisma
com a justificativa errada.

Nos casos de beneficios automaticos, seria interessante que em um periodo de 15 dias (caso
ainda nédo tenha sido analisado pelo concessor neste periodo), por exemplo, o0 sistema realizasse
um reprocessamento automatico, por conta do problema do SIRC de demorar para migrar a
certiddo de nascimento, o processo pode ser reprocessado e talvez solucionado sem ter que
passar pelo concessor.

Um problema de retrabalho bem vigente é que os concessores perdem bastante tempo, por
exemplo, quando indeferem ou deferem um beneficio, ou até mesmo realizam uma exigéncia,
para 0s mesmos, é feito todo trabalho no prisma e depois novamente no GET. Um retrabalho que
podia ser solucionado com uma simples comunicagdo dos sistemas.

Foi apresentado em alguns concessores dificuldade no deferimento ou indeferimento, devido as
davidas nas justificativas das documentacdes apresentadas, gerando um certo desconforto, seria
ideal ter auxilio da IN para facilitar as tomadas de decisées.

Elaborado pelo concessor (APS) e disponibilizado em meio eletrbnico ao requerente.

Melhorias gerais (para todo o0 processo):
Apoio técnico e tecnoldgico para concessores.
Gerentes mais capazes e menos flexiveis e acomodados;

A integracdo dos sistemas da previdéncia com os sistemas de programas sociais facilitaria o
processo de concessao do beneficio.

Treinamento para novos e antigos concessores, em forma de cursos, palestras, etc.

Padronizag&o dos subprocessos tipicos.

Alteracdo da estrutura organizacional — focalizacdo dos processos.
Alteracdo da estrutura fisica — layout orientado pelos processos.
Monitoramento e medi¢do dos processos.

Automacéo de processos — BPMS.
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Gerenciamento eletronico de documentos — GED.

Integracdo das bases de dados.

Estagio atual de cada processo disponivel em tempo real.
Sistemas de alerta para desvios dos processos.

Indicadores e dados de desempenho disponiveis em tempo real.

Documentacédo arquivada em meio fisico e eletronico (digitalizada)

Pertinentes ao Portal CNIS
Integrar o PRISMA com o CNIS e disponibilizar um CNIS com mais de 50MB.

Melhorar a comunicagdo do PRISMA com CNIS porque ocorre frequentemente o problema dos
dados ndo serem migrados.

Toda a questéo de dados cadastrais deveria ter uma trava, ou uma identificacdo de alteragédo de
dados do CNIS em outros 6rgaos que teriam acesso, isso porque, todo cadastro realizado pelo
concessor € mediante documentagdo. E alguns casos quando em exigéncias retornam
desatualizados e alterados (CAIXA desfaz, ndo intencionalmente, as atualizagdes feitas pelos
concessores).

Pertinentes ao Sistema PLENUS

Disponibilizar treinamento aos usuarios. O sistema é muito antigo, funcionarios de anos que
trabalham nessa agéncia reclamam que o sistema Plenus tem muitos atalhos, e mais de 90%
destes atalhos eles desconhecem, porque ndo tem treinamento para utilizar. Os concessores
conhecem apenas uma parte do sistema, o conhecimento maior dentro deste sistema facilitaria o
trabalho de todos na questdo de agilidade.

Analisar com ateng&o a substituicdo do sistema Plenus. O Plenus € um sistema estavel, nédo
costuma trancar ou cair. O Plenus faz a parte do pagamento dos beneficios e é considerado muito
importante, por ser muito antigo o medo é que o Plenus deixe de funcionar e milhares de
beneficiarios figuem sem receber seus beneficios, segundo a gerente da agéncia, ja esta sendo
pesquisada a substituicdo deste por outro sistema chamado SABI 2.

Pertinentes ao SAG (mdodulo gerencial)

E um sistema muito manual, nenhum pouco pratico, é muito detalhado e deve se tomar cuidado e
ter atenc@o porque é facil cometer erros neste sistema. A maioria das tarefas é feita de forma
manual, principalmente a abertura de agenda, ela ndo abre automatica e se o responsavel ndo
abrir o beneficiario ndo consegue agendar o seu pedido. O SAG apresenta varios problemas
porque tudo é feito manualmente, nada funciona direito, nada € pratico, e se fizer alguma coisa
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com erro, a probabilidade de confusdo € grande, por isso requer muita atencdo, porque este é o
processo inicial.

Pertinentes ao GET

Um problema de retrabalho bem vigente é que os concessores perdem bastante tempo, por
exemplo, quando indeferem ou deferem um beneficio, ou até mesmo realizam uma exigéncia,
para os mesmos, é feito todo trabalho no prisma e depois hovamente no GET. Um retrabalho que
podia ser solucionado com uma simples comunicacéo dos sistemas.

Pertinentes ao PRISMA:

Investir em um sistema atualizado. O Prisma é muito antigo, foi feito em um modelo de
programacéo ultrapassado e acaba por ndo formatar o texto adequadamente, gerando retrabalho
para repassar informagdes para o GET.

Liberar todos os concessores para realizar alteragdo da DER do beneficio.

O sistema Prisma néo apresenta a opcao de indeferir o requerimento pela ndo apresentacéo de
documentos. Desta forma, o concessor frequentemente precisa indeferir o beneficio no Prisma
com a justificativa errada.

Pertinentes ao SABI (Consulta de beneficios antigos)

E sistema muito complexo e gera muito erro, o projeto deste sistema era facilitar as concessdes
dos beneficios que estéo ligados a invalidez. Mas ele ndo concede o beneficio se colocar uma
virgula no lugar do ponto, por exemplo, isso é a falta de configuragéo do sistema, porque ele foi
comprado, mas nao tem manutencdo. Na aposentadoria ele € usado raramente para consultar
algum beneficio, porque a maioria das consultas hoje é feita no CNIS e no PLENUS.

9. CONSIDERACOES FINAIS

Os objetivos propostos foram alcancados dentro dos limites das restricbes impostas pelo projeto. As
limitagbes mais relevantes foram decorrentes de:

42% dos beneficios alvo do estudo ndo ocorrem na Agéncia de Prestacdo de Servigos Canoas;

57% das cronoanalise ndo alcancaram o parecer de deferimento ou indeferimento devido ao fato
dos pedidos de exigéncias feitos pelos concessores nao terem sido atendidos dentro do periodo
do estudo.

As dificuldades operacionais decorrentes de conflitos de prioridades de trabalho dos concessores foram
contornadas e nao influenciaram o resultado do projeto.

A APS Canoas absorveu satisfatoriamente o projeto INSS Digital, sendo que os principais entraves para
o aprimoramento do desempenho estdo relacionados as questdes de infraestrutura de tecnologia da
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informacéo (velocidade de redes de dados) e o desempenho dos sistemas de informacao que apoiam o
trabalho dos concessores (deficiéncias e falta de integracdo dos sistemas existentes).
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ANEXOS

ANEXO 1 — CURRICULO DA EQUIPE DE TRABALHO

e Curriculo — Leonardo Gomes

e Curriculo - Augusto Scofano Mainieri

e Curriculo - Cleison Israel dos Santos

e Curriculo - Larissa Gouvéa Trescastro

e Curriculo - Richard Mondin Lago

e Curriculo - Victor Mac Genity Mainieri
ANEXO 2 — INSTRUMENTOS DE CONTROLE

e Checklist de Validagdo

e Checklist de Cronoanélise

e Planilha de Controle de Execucéo
ANEXO 3 - RESULTADOS PRODUZIDOS

e Trabalhador Avulso Portuario

o Emitir decisdo administrativa - Trabalhador Avulso Portuario_Validacao 20180918

o Emitir decisdo administrativa - Trabalhador Avulso Portuério_Validacdo_ 20180918

(fluxograma do processo)

o Emitir decisdo administrativa - Trabalhador Avulso Portuario_Validacao 20181001

o DNM - Analisar o requerimento do Trabalhador Avulso Portuario_Validagdo 20180918

e Sindrome Talidomida

o Emitir Decisao Administrativa - Pensao Vitalicia
Talidomida_Validagdo_ 20180926
o Emitir Decisao Administrativa - Pensao Vitalicia

Talidomida_Validacdo_ 20180926 (fluxograma do processo)
e Salario Familia
o Implantar Salario Familia_Validagdo_20180821
o Implantar Salario Familia_Validagdo_ 20180821
o DMN -Implantar Salario Familia_Validacdo 20180821
e Pensao Especial Hemodialise

o Emitir Decisdo Administrativa
Hemodialise_Validacdo 20180912

Implantar Penséo

Sindrome

Sindrome

Especial
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o Emitir Decisdo Administrativa - Pensao Especial Hemodialise - ODM INSS Digital v0.2

o DMN - Emitir Decisdo Administrativa - Penséo Especial Hemodialise_Validacdo_20180929
e Pensao Alimenticia

o Implementar Pensao Alimenticia_Validacdo 20180820

o Implementar Pensao Alimenticia_Validagdo_20180820 (fluxograma do processo)

o QECP - Penséo Alimenticia

o Implementar Penséo Alimenticia_Medicdo 01_20180824

o Implementar Pensao Alimenticia_Medicdo 02_20180913

o Diagramas de causa e efeito - Pensdo Alimenticia
e Auxilio Especial Mensal aos Jogadores de Futebol

o Implantar - Auxilio Especial Mensal aos Jogadores de Futebol_Validacdo_ 20180927

o Implantar - Auxilio Especial Mensal aos Jogadores de Futebol_Validagdo_ 20180927
(fluxograma do processo)

o DNM - Implantar auxilio especial mensal - Jogadores de Futebol_Validagdo_ 20180927
e Auxilio Acidente sem Auxilio Doencga Precedido

o Implantar Auxilio Acidente sem Auxilio Doenca Precedido_Validacdo_ 20181001

o Implantar Auxilio Acidente Sem Auxilio Doencga Precedido - ODM INSS Digital v0.3
e Decisdo Administrativa - Salario Maternidade

o Emitir decisdo administrativa - Salario maternidade_Validacdo 20180918

o Emitir decisdo administrativa - Salario maternidade_Validacdo 20180918 (fluxograma do
processo)

o DNM - Emitir Decisao Administrativa - Salario Maternidade_Validacdo 20180918
o QECP - Salario Maternidade
o Emitir decisdo administrativa - Salario maternidade_Medi¢do 01_20180823
o Emitir decisdo administrativa - Salario maternidade_Medi¢cdo 02_20180830
o Emitir decisdo administrativa - Salario maternidade_Medic&do 04 20180919
o Emitir decisdo administrativa - Salario maternidade_Medi¢cdo 05_ 20180917
o Emitir decisdo administrativa - Salario maternidade_Medi¢c&o 06_20180919
o Diagramas de causa e efeito - Salario maternidade
e Decisdo Administrativa - Pensédo por Morte de Anistiado

o Emitir Decisdo Administrativa - Penséo por Morte de Anistiado_Validagdo_20180911
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o Emitir Decisdo Administrativa - Pensdo por Morte de Anistiado Validacdo 20180911
(fluxograma do processo)

e Decisdo Administrativa - Pensao por Morte
o Emitir Decisdo Administrativa - Pensao Por Morte Validacdo 20180814

o Emitir Decisdo Administrativa - Pensdo Por Morte_Validacdo_ 20180814 (fluxograma do
processo)

o DMN - Emitir Decisdo Administrativa - Penséo Por Morte_Validagdo_ 20180814
o QECP - Penséo por Morte
o Emitir Decisdo Administrativa - Pensdo por Morte_ Medigdo 1_20180814
o Emitir Decisdo Administrativa - Pensdo por Morte_ Medicao 2_20180823
o Emitir Decisdo Administrativa - Pensdo por Morte_ Medicdo 3_20180921
o Emitir Decisdo Administrativa - Pensao por Morte_ Medicdo 5_20180903
o Emitir Decisdo Administrativa - Pensdo por Morte_ Medicdo 6_20180903
o Emitir Decisdo Administrativa - Pensdo por Morte_ Medicao 7_20180906
o Emitir Decisdo Administrativa - Pensao por Morte_ Medi¢do 8_20180913
o Emitir Decisdo Administrativa - Pensao por Morte_ Medicdo 9 20180917
o Emitir Decisdo Administrativa - Pensdo por Morte_ Medicdo 10_20180918
o Emitir Decisdo Administrativa - Pensdo por Morte_ Medi¢gdo 11 20180919
o Emitir Decisdo Administrativa - Pensado por Morte_ Medigédo 1220181003
o Diagramas de causa e efeito - Pens&o por Morte

e Decisdo Administrativa - Pensdo Mensal Vitalicia Seringueiros

o Emitir Decisdo Administrativa - Pensao Mensal Vitalicia Seringueiros
_Validacdo_ 20180927

o Emitir Decisdo Administrativa - Pensdo Mensal Vitalicia Seringueiros
_Validacdo_ 20180927 (fluxograma do processo)

o DMN - Emitir Decisao Administrativa - Pensdo Mensal Vitalicia Seringueiros
_Validacdo_20180927

e Decisdo Administrativa - Peculio Especial Aposentados
o Emitir Decisdo Administrativa - Peculio Especial de Aposentado_Validacdo 20180912
o Emitir Decisdo Administrativa - Peculio Especial de Aposentados - ODM INSS Digital v0.4

o DMN - Emitir Decisdo Administrativa - Peculio Especial de
Aposentado_Validacdo 20180912

e Decisdo Administrativa - Beneficio de Prestacdo Continuada
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O

O

Emitir Decisdo Administrativa - Beneficio de Prestacdo Continuada_Validacdo 20180828

Emitir Decisdo Administrativa - Beneficio de Prestacdo Continuada_Validacdo 20180828
(fluxograma do processo)

QECP - Beneficio de Prestacdo Continuada

Emitir Decisdo Administrativa - Beneficio de Prestacdo Continuada_Medicao 1_20180831
Emitir Decisdo Administrativa - Beneficio de Prestacdo Continuada_Medicao 2_20180910
Emitir Decisdo Administrativa - Beneficio de Prestacdo Continuada_Medicdo 3_20180912
Emitir Decisdo Administrativa - Beneficio de Prestacdo Continuada_Medicao 4_20180913
Emitir Decisdo Administrativa - Beneficio de Prestacdo Continuada_Medicdo 5 20180914
Emitir Decisdo Administrativa - Beneficio de Prestacdo Continuada_Medicdo 6_20180917
Emitir Decisdo Administrativa - Beneficio de Prestacdo Continuada_Medicdo 7_20180917
Emitir Decisdo Administrativa - Beneficio de Prestacdo Continuada_Medicao 8_20180918
Emitir Decisdo Administrativa - Beneficio de Prestacdo Continuada_Medicdo 9 20180918
Emitir Decisdo Administrativa - Beneficio de Prestagdo Continuada_Medi¢do 10_20180919
Emitir Decisdo Administrativa - Beneficio de Prestacdo Continuada_Medi¢do 1120180919
Diagramas de causa e efeito - Beneficio de Prestacéo Continuada

e Decisao Administrativa - Auxilio-Recluséao

O

O

Emitir Decisdo Administrativa - Auxilio-Reclusao_Validacdo 20180816

Emitir Decisdo Administrativa - Auxilio-Reclusao_Validagdo 20180816 (fluxograma do
processo)

DMN - Emitir Decisdo Administrativa - Auxilio-Reclusdo_Validacdo_ 20180816
QECP - Auxilio-Reclusao

Emitir Decisdo Administrativa - Auxilio-Reclusdo_Medicao 1_20180816
Emitir Decisdo Administrativa - Auxilio-Reclusdo_Medicao 2_20180820
Emitir Decisdo Administrativa - Auxilio-Reclusdo_Medicao 3_20180820
Emitir Decisdo Administrativa - Auxilio-Reclusdo_Medicao 4 20180824
Emitir Decisdo Administrativa - Auxilio-Reclusdo_Medicado 5_20180828
Emitir Decisdo Administrativa - Auxilio-Reclusdo_Medicao 6_20180828
Emitir Decisdo Administrativa - Auxilio-Reclusdo_Medicao 7_20180903
Emitir Decisdo Administrativa - Auxilio-Reclusdo_Medicado 8 20180913
Emitir Decisdo Administrativa - Auxilio-Reclusdo_Medicado 9 20180917

Emitir Decisdo Administrativa - Auxilio-Reclusao_Medicao 10 20180919
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Emitir Decisdo Administrativa - Auxilio-Reclusdo_Medicdo 11 20180924

Emitir Decisdo Administrativa - Auxilio-Reclusao_Medicao 12_20180925

Emitir Decisdo Administrativa - Auxilio-Reclusdo_Medicdo 13 20180926

Emitir Decisdo Administrativa - Auxilio-Reclusdo_Medicdo 14 20180927

Emitir Decisdo Administrativa - Auxilio-Reclusao_Medicao 15 20180928

Diagramas de causa e efeito - Auxilio-Reclusédo

e Decisdo Administrativa - Aposentadoria por TC ou Especial,

O

ORGANIZAGAO E DISSEMINAGAO DE METODOLOGIA DO INSS DIGITAL

Emitir Decisdo Administrativa Aposentadoria por

Especial_Validacdo_ 20180829

Tempo de Contribuicdo ou

Emitir Decisdo Administrativa - Aposentadoria por TC ou Especial - ODM INSS Digital v0.12

DMN - Emitir Decisdo Administrativa Aposentadoria por Tempo de Contribuicdo ou

Especial_Validacdo_ 20180829

Questionario de Entendimento do contexto do processo - Aposentadoria por Tempo de

Contribuigédo ou Especial

Emitir Decisdo Administrativa
Especial_Medicdo 01_20180821

Emitir Decisdo Administrativa
Especial_Medicdo 02_20180822

Emitir Decisdo Administrativa
Especial_Medi¢do 03 20180827

Emitir Decisdo Administrativa
Especial_Medicdo 04 20180828

Emitir Decisdo Administrativa
Especial_Medi¢do 05_20180830

Emitir Decisdo Administrativa
Especial_Medicdo 06_20180906

Emitir Decisdo Administrativa
Especial_Medicdo 07_20180913

Emitir Decisdo Administrativa
Especial_Medicdo 08 20180918

Emitir Decisdo Administrativa
Especial_Medi¢do 09 20180918

Emitir Decisdo Administrativa
Especial_Medicdo 10_20180921

Aposentadoria

Aposentadoria

Aposentadoria

Aposentadoria

Aposentadoria

Aposentadoria

Aposentadoria

Aposentadoria

Aposentadoria

Aposentadoria

por

por

por

por

por

por

por

por

por

por

Tempo

Tempo

Tempo

Tempo

Tempo

Tempo

Tempo

Tempo

Tempo

Tempo

Diagramas de causa e efeito - Aposentadoria por TC ou Especial
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de

de

de

de

de

de

de

de

de

Contribuic&o
Contribuigcéo
Contribuicéo
Contribuigcéo
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Contribuicéo
Contribuicéo
Contribuicéo
Contribuic&o

Contribuicéo
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e Decisdo Administrativa - Aposentadoria por Idade Urbana ou Hibrida ou LC 142,

O
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Emitir Decisdo Administrativa - Aposentadoria por Idade Urbana ou Hibrida ou LC

142 Validacdo 20180924

Emitir Decisdo Administrativa - Aposentadoria por Idade Urbana ou Hibrida ou LC
142 Validacdo_ 20180924 (fluxograma do processo)

DMN - Emitir Decisdo Administrativa - Aposentadoria por Idade Urbana ou Hibrida ou LC

142_Validagdo_20180924

Questionario de Entendimento do contexto do processo - Aposentadoria por Idade Urbana,

Hibrida ou LC142

Emitir Decisdao Administrativa
142 _Medigdo 01_20180815

Emitir Decisdo Administrativa
142 _Medigdo 02_20180816

Emitir Decisdao Administrativa
142_Medicdo 03_20180823

Emitir Decisdo Administrativa
142 _Medigdo 04_20180828

Emitir Decisdo Administrativa
142_Medicdo 05 20180829

Emitir Decisdao Administrativa
142 Medigdo 06_20180830

Emitir Decisdo Administrativa
142_Medicdo 07_20180903

Emitir Decisdao Administrativa
142 _Medicdo 08_20180903

Emitir Decisdo Administrativa
142 _Medigdo 09_20180905

Emitir Decisdao Administrativa
142_Medicdo 10 20180910

Emitir Decisdo Administrativa
142 Medicdo 11_20180914

Emitir Decisao Administrativa
142_Medicdo 12_20180921

Emitir Decisdo Administrativa
142 Medicdo 13 20180924

Aposentadoria

Aposentadoria

Aposentadoria

Aposentadoria

Aposentadoria

Aposentadoria

Aposentadoria

Aposentadoria

Aposentadoria

Aposentadoria

Aposentadoria

Aposentadoria

Aposentadoria

por

por

por

por

por

por

por

por

por

por

por

por

por

Idade

Idade

|dade

Idade

Idade

Idade

Idade

Idade

Idade

Idade

Idade

Idade

Idade

Urbana

Urbana

Urbana

Urbana

Urbana

Urbana

Urbana

Urbana

Urbana

Urbana

Urbana

Urbana

Urbana

ou

ou

ou

ou

ou

ou

ou

ou

ou

ou

ou

ou

ou

Hibrida ou LC

Hibrida ou LC

Hibrida ou LC

Hibrida ou LC

Hibrida ou LC

Hibrida ou LC

Hibrida ou LC

Hibrida ou LC

Hibrida ou LC

Hibrida ou LC

Hibrida ou LC

Hibrida ou LC

Hibrida ou LC

Diagramas de causa e efeito - Aposentadoria por Idade Urbana ou Hibrida ou LC 142
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e Decisdo Administrativa - Aposentadoria por Idade Rural,

O

O

O

O

Emitir Decisdo Administrativa - Aposentadoria por idade rural_Validacdo_ 20180815

Emitir Decisdo Administrativa - Aposentadoria por idade rural Validacdo 20180815
(fluxograma do processo)

DNM -  Emitir Decisdo  Administrativa -  Aposentadoria  por Idade
Rural_Validacdo_20180815

QECP - Aposentadoria por Idade Rural

Emitir decisédo administrativa - Aposentadoria por idade rural_Medicdo 1 20180816
Emitir decisédo administrativa - Aposentadoria por idade rural_Medigc&do 2_20180828
Emitir decisdo administrativa - Aposentadoria por idade Rural_Medicdo 3_20180829
Emitir decisdo administrativa - Aposentadoria por idade rural_Medicdo 4 20180831
Emitir decisédo administrativa - Aposentadoria por idade rural_Medicdo 5 20180906
Emitir decisdo administrativa - Aposentadoria por idade rural_Medi¢c&do 6_20180910
Emitir decisdo administrativa - Aposentadoria por idade rural_Medi¢c&o 7_20180910
Emitir decisédo administrativa - Aposentadoria por idade rural_Medi¢do 9 20180914
Emitir decisédo administrativa - Aposentadoria por idade rural_Medic&do 10 20180917

Diagramas de causa e efeito - Aposentadoria por Idade Rural

e Decisdo Administrativa - Aposentadoria de Anistiado

O

O

Emitir decisédo administrativa - Aposentadoria de anistiado_Validacdo_20180918

Emitir decisdo administrativa - Aposentadoria de anistiado_Validagdo 20180918
(fluxograma do processo)

e Auxilio Doenca.

O

O

Emitir decisédo administrativa Auxilio Doenca_Validado_20180820

Emitir decisdo administrativa Auxilio Doenca_Validado 20180820 (fluxograma do
processo)

DMN - Emitir Decisdo Administrativa - Auxilio-Doenca_Validacdo_ 20180820
QECP - Auxilio Doenca

Emitir decisdo administrativa Auxilio Doenca_Medisdo 1_20180821

Emitir decisdo administrativa Auxilio Doenca_Medisdo 2_20180822

Emitir decisédo administrativa Auxilio Doenca_Medisdo 3_20180910

Emitir decisédo administrativa Auxilio Doenca_Medicdo 4_20180913

Emitir decisdo administrativa Auxilio Doenca_Medicdo 5 20180913
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o Emitir decisdo administrativa Auxilio Doenca_Medicédo 6 20180913
o Emitir decis&o administrativa Auxilio Doen¢a_Medicéo 7_20180913
o Emitir decisdo administrativa Auxilio Doenca_Medicédo 8 20180918
o Emitir decisdo administrativa Auxilio Doenca_Medicdo 9 20180918
o Emitir decisdo administrativa Auxilio Doenca_Medicdo 10_20180918
o Emitir decisdo administrativa Auxilio Doenca_Medicdo 11_20180919
o Emitir decisdo administrativa Auxilio Doenca_Medicdo 12_20181004
o Emitir decis&o administrativa Auxilio Doenca_Medicédo 13 20181008
o Diagramas de causa e efeito - Auxilio Doenga
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