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1. INTRODUCAO

1.1 IDENTIFICACAO DO PROJETO

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

Por meio da utilizagdo de processos eletrdnicos, é possivel distribuir as demandas a diversas unidades
do INSS, possibilitando o envio de documentacéo online pelos segurados. Hoje, o INSS Digital combina
aspectos presenciais e remotos, mas prevé, ainda, a criagdo de agéncias totalmente digitais.

Diante desse cenario, o projeto de ORGANIZACAO E DISSEMINACAO DE METODOLOGIA DO INSS
DIGITAL — POLO FORTALEZA realizou a validacdo e a cronoanalise dos processos modelados de
concessao de beneficios em quatro APSs, localizadas na cidade de Fortaleza, bem como a aplicagéo de
guestionarios de melhoria e levantamento de fatores de sucesso para o INSS Digital. Além destas
atividades, o time de Fortaleza realizou também a validagdo dos processos-meio modelados pelo IBICT,
juntamente com o INSS.

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

Termo Definicao
ACT Acordo de Cooperacéo Técnica
APS Agéncia da Previdéncia Social
CADPREV Sistema de Informagdes dos Regimes Publicos de Previdéncia Social
CNIS Cadastro Nacional de Informacdes Sociais
CTC Certiddo de Tempo de Contribuicéo
DER Data da Entrada do Requerimento
DMN Decision Model and Notation
FEAAC Faculdade de Economia, Administracdo, Atuaria e Contabilidade
GEX Geréncia Executiva
IBICT Instituto Brasileiro de Informacéo em Ciéncia e Tecnologia
INSS Instituto Nacional do Seguro Social
NB NUmero de Beneficio
oL Orgéo Local
POP Procedimento Operacional Padréo
PPAC Programa de Pds-Graduag¢do em Administracéo e Controladoria
SAG Sistema de Agendamentos
SAIS Secdo de Administracdo de Informacfes de Segurados
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SIBE Sistema Integrado de Beneficios
Sls Sistemas de Informacao
UFC Universidade Federal do Ceara

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo geral

Avaliar a metodologia de atendimento proposta pelo projeto INSS Digital.

1.3.2 Objetivos especificos

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

e Realizar a cronoanalise dos processos de concessao de beneficios (area fim);
e Efetuar o levantamento de fatores criticos de sucesso do projeto INSS Digital;
e Validar os processos-meio (Orcamento Finangas e Logistica);

e Propor melhorias no processo de implantacdo do INSS Digital.

1.4 EQUIPE DE TRABALHO
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A equipe multidisciplinar de trabalho é constituida de uma Coordenadora, uma Pesquisadora Lider e oito
Pesquisadores de Campo, de diversas areas e formacgdes, com conhecimentos e habilidades

complementares (Quadro 1).

Quadro 1 — Equipe de trabalho no Projeto INSS Digital

Funcéo Identificagcao

Coordenador Monica Cavalcanti S& de Abreu
Lider de equipe Ana Rita Pinheiro de Freitas

Pesquisadores
de Campo

Amanda Ferreira da Silva
Diego Sampaio Vasconcelos
Ramalho Lima

Jodo Felipe Barbosa Araripe
Silva

Johnatan Marlyn Ribeiro

Jorge Luiz Cardoso

Luis Eduardo Brand&o Paiva
Matheus Vitor de Oliveira

Michael Carneiro Sampaio

Formacgdo Académica
Pés-Doutorado em Engenharia de Producdo -
University of Cambridge (UK)

Doutoranda em Administracéo e Controladoria — PPAC
Graduanda em Engenharia de Producéo - UFC

Mestre em Administracdo e Controladoria — PPAC

Mestre em Administracdo e Controladoria -— PPAC

Graduando em Engenharia de Produc¢éo - UFC

Doutor em Engenharia e Ciéncias de Materiais - UFC
Doutorando em Administracédo e Controladoria — PPAC
Graduando em Financas - UFC

Graduando em Administracdo de Empresas -UFC

1.5 ESTRUTURA DESTE DOCUMENTO

Este documento tem como objetivo descrever o trabalho realizado nas APSs, Polo Digital e Geréncia
Executiva de Fortaleza, e apresenta a estratégia de execucdo do projeto, descricdo das atividades
realizadas, analise dos pontos criticos dos processos, identificacdo de causa raiz e proposi¢cdo de
melhorias.

Nesse sentido, este documento é composto dos seguintes capitulos:

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

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

e Capitulo 4 ANALISE DOS PONTOS CRITICOS DOS PROCESSOS: apresenta os principais gargalos
e pontos criticos para a concessao dos beneficios e sugere melhorias;
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e Capitulo 5 IDENTIFICACAO DA CAUSA RAIZ: identifica, por meio do diagrama de causa e efeito, a
causa raiz do problema “Auséncia de um Padrdo na Operacao do INSS Digital” e propde planos de
acao para a resolucdo dos problemas;

e Capitulo 6 CONCLUSAO: expde as principais conclusdes do projeto.
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2. DESCRICAO DAS ATIVIDADES REALIZADAS

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

Quadro 2 — Cronograma das atividades realizadas no Polo Fortaleza
Julho Agosto Setembro Outubro

Semana
Atividade | /2 1 V2 I A LV A 11 \Y]

Pré-projeto
Adaptacéo na APS - Polo Digital
Validacéo de Processos —Area Fim
Cronoanalise na APS-Polo Digital
Cronoanédlise na APS-Damas
Cronoanélise na APS-Aldeota
Cronoandlise na APS-Jacarecanga
Validacbes das DMNs
Questionarios de Melhoria
Validacéo dos Processos — Area Meio
na Geréncia Executiva
Elabora¢éo do Relatério Final
Apresentacdo do Relatério ao INSS
Envio do Relatdrio ao IBICT

Fonte: Elaborado a partir do trabalho realizado.

Durante a fase de pré-projeto foram realizados encontros com os pesquisadores para a explicacao dos
objetivos do projeto, bem como treinamento acerca de validagédo e cronoandlise de processos. Apéds 0
treinamento e estudo dos processos-fim, na primeira semana de agosto foi iniciada a fase de adaptacéo
dos pesquisadores com 0s concessores e com 0s processos ha APS Polo Digital. Na semana seguinte,
realizou-se uma reunido de alinhamento via videoconferéncia com o time de Brasilia e foi iniciada a
validacdo e cronoanalise dos processos da area-fim.

Os processos-fim foram validados pela Lider do Projeto e o time de pesquisadores de campo nas
Agéncias da Previdéncia Social (APS) indicadas pelo gestor do projeto no INSS. Em seguida, foi realizada
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a cronoandlise destes processos. Nestas APSs também foram aplicados os questionarios de melhoria e
foram validadas as regras de decisdo e notacdo (Decision Model and Notation - DMNSs), a saber:

o Agéncia da Previdéncia Social do Polo Digital
o Ageéncia da Previdéncia Social da Aldeota
o Agéncia da Previdéncia Social de Jacarecanga

o Agéncia da Previdéncia Social de Damas

Posteriormente, os processos das areas de Or¢camento Financas e Logistica (e.g. area meio) foram
mapeados pelo IBICT juntamente com o INSS. Finalmente, estes processos-meio foram validados pela
Geréncia Executiva do INSS, com a participacao da Lider do Projeto e um time de cinco pesquisadores
de campo.

Os resultados destas atividades estdo apresentados no Quadro 3. No total foram realizadas 559
cronoandlises em 11 processos validados nas APSs e aprovados pelo IBICT. A concesséao de beneficios
relacionados com os processos “Salario Familia” e “Trabalhador Avulso Portuario” ndo foram executados
durante o periodo do projeto e por isto hdo ocorreu cronoanalise.

Seguindo a recomendacéo do IBICT, o “Processo de Atendimento” ndo teve cronoanalise. Todos os
processos validados (que tinham DMNSs) tiveram suas DMNs validadas (e.g. 9 validagbes ao total), e
aplicados questionarios de melhoria junto aos concessores.

Quadro 3 — Quantitativo das atividades realizadas no Polo Fortaleza — Processos da area Fim

Quantidade de Questionarios de

Processos da Area Fim Validados DMNs Validadas

cronoanalises melhoria

Auxilio Doenca 46 SIM SIM
Auxilio Recluséo 33 SIM SIM
Beneficio de Prestacdo Continuada 45 - SIM
Certiddo de Tempo de Contribui¢édo 49 - SIM
Idade Rural 48 SIM SIM
Idade Urbana 44 SIM SIM
Pensédo Alimenticia 1 - SIM
Penséo por Morte 57 SIM SIM
Processo de Atendimento 0 - -
Salario Familia 0 SIM NAO
Salario Maternidade 55 SIM SIM
Tempo de Contribui¢do 53 SIM SIM
Trabalhador Avulso Portuario 0 SIM NAO
Subprocesso: Realizar exigéncias 128 - SIM
cabiveis
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O Quadro 4 mostra o quantitativo de processos da area meio que foram validados na geréncia executiva
nas duas Ultimas semanas do projeto. Ressalta-se que todos 0s processos-meio disponibilizados pelo
IBICT foram validados juntos aos servidores das areas de orcamento, financas, logistica e engenharia. O
Unico processo nesta etapa que ndo foi validado foi o processo de concessao de beneficio por

Hanseniase, pois os servidores ndo o realizavam.

Quadro 4 — Quantitativo das atividades realizadas no Polo Fortaleza - Processos da area Meio

Processos da Area Meio

Processo de Reforma
Locagé&o de Imoveis
Procedimentos Iniciais
Regularizar Classificacao
Planejamento da Contratacao
Sele¢éo de Fornecedor (convite ou concorréncia)
Sele¢éo de Fornecedor (pregéo)
Gestéo do Contrato
Procedimentos Iniciais para Alienagdo de Imoveis
Alienacéo por Leildo
Transferéncia de Propriedade e Pagamento
Execucéo Orcamentéria
Concesséo de beneficio por Hanseniase
Fonte: Elaborado a partir do trabalho realizado.

Validados

SIM
SIM
SIM
SIM
SIM
SIM
SIM
SIM
SIM
SIM
SIM
SIM
NAO
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3. ESTRATEGIA DE EXECUCAO DO PROJETO

3.1 ATIVIDADES PREPARATORIAS

+ Avaliagdo do escopo do projeto por meio da leitura do material enviado pelo IBICT.

« Selecdo do Lider e dos Pesquisadores de Campo. O pré-requisito basico para a escolha da equipe
envolvia o conhecimento prévio do candidato, seja como aluno na graduagdo ou na pos-
graduagédo, ou como orientando de doutorado, mestrado ou iniciagao cientifica.

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

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

« Em seguida, foi agendada uma reunido da Coordenadora e Lider do Projeto com o Gestor do Polo
Fortaleza para repasse das informagdes e planejamento das atividades.

+ O escopo do projeto e planejamento das atividades foram apresentados pela Coordenadora e
Lider do projeto para o Gestor do Polo Fortaleza e para o Chefe de Servico e Atendimento.

» Apresentacéo do projeto e dos pesquisadores de campo para a equipe de concessores do Polo
Fortaleza pela Lider para repasse das informagfes sobre o projeto e planejamento das atividades.

« Apresentacao dos processos da area fim pelos concessores aos pesquisadores.

3.2 VALIDACAO DE PROCESSOS DA AREA FIM

« Uma das primeiras entregas do projeto pelo time de Fortaleza, referia-se a validagdo dos
processos da area fim. Foi necessario verificar se o processo era realizado pelos concessores
como havia sido desenhado pela equipe do IBICT, a partir das informacoes prestadas pelo INSS.
Esta etapa foi definida como prioritaria, pois apenas com 0s processos validados seria possivel
seguir para a etapa de cronoanalise. Os processos que tiveram alteracdes foram redesenhados
no software de modelagem de processos Bizagi, com 0s ajustes propostos pelos concessores,
foram aprovados pelo IBICT.
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» Todas as validacdes de processos que podiam ser validados no Polo Digital foram realizadas de
13/08 a 17/08, a saber. aposentadoria por idade urbana, aposentadoria por idade rural,
aposentadoria por tempo de contribuicdo ou especial, beneficio de prestacdo continuada, pensdo
por morte, auxilio recluséo, certiddo por tempo de contribuicdo, salario maternidade e trabalhador
avulso portudrio. Além desses processos, foi validado também o subprocesso “realizar exigéncias
cabiveis”. Este subprocesso acontecia com elevada frequéncia nos processos da area fim. Os
demais processos, que ndo eram realizados no Polo Digital, foram validados nas APS.

* Na semana seguinte, de 20/08 a 24/08, foi validado o processo de atendimento, pois este s6 foi
disponibilizado para o time de Fortaleza no dia 16/08.

+ Nasemana posterior, de 27/08 a 31/08, foram validados mais dois processos na APS Damas (e.qg.
“Salario Familia e “Auxilio Doenga”). Na primeira semana de setembro, foi validado o ultimo
processo-fim na APS Aldeota (e.g. “Pensao Alimenticia”).

« Eimportante salientar que a validag&o aconteceu com a presenca do maximo de concessores que
foi possivel reunir em cada uma das APSs e que o critério que foi utilizado para validar o processo
era o conhecimento do concessor acerca deste. A equipe de pesquisadores de campo e a lider
explicavam o desenho do processo e 0s concessores davam suas opiniées, concordando ou
discordando ou acrescentando atividades. Algumas vezes aconteciam debates entre os
concessores, pois alguns diziam que ndo conheciam determinado caminho do processo, enguanto
outros afirmavam conhecer as atividades descritas.

» Ao final da validagéo dos processos, 0os concessores foram orientados que deveriam executar o
processo de acordo com o que foi validado por eles. No entanto, cada concessor tinha sua maneira
propria de executar suas atividades, e as vezes, ndo seguiam a ordem das atividades validadas.

3.3 CRONOANALISE DOS PROCESSOS DA AREA FIM

« A cronoandlise ocorreu durante os meses de agosto, setembro e outubro de 2018 com a
participacao de todos os pesquisadores de campo e da lider no Polo Digital, APS Damas, APS
Jacarecanga e APS Aldeota.

« A primeira semana de agosto foi de adaptacdo ao trabalho de cronoandlise. E um trabalho que
exige muita atencao e conhecimento, pois era necessario observar cada detalhe da execugédo do
processo realizada pelo concessor e também era preciso conhecer bem cada particularidade dos
processos para identificar o momento de troca de atividades. Ressalta-se ainda que 0s processos
de concessdo de beneficios utilizam varios sistemas e 0s pesquisadores tiveram que se
familiarizar com estes também.
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» O pesquisador de campo cronometrava o “processo da area fim” no momento em que o concessor
iniciava um processo validado. O pesquisador iniciava a cronometragem quando o concessor
comecava a primeira atividade do fluxograma de cada processo (normalmente “baixar tarefa e
pré-analise”) e finalizava a cronometragem no momento em que a ultima atividade do fluxograma
era concluida (normalmente “concluir tarefa no GET” ou “realizar exigéncias cabiveis”)

» O pesquisador de campo acompanhava todas as etapas do processo, que além de cronometrar,
realizava também a andlise do processo, verificando os gargalos e pontos de melhoria, bem como
0 motivo do processo ir para exigéncia. Essa andlise é fundamental para a compreenséo dos
aspectos que atrasavam 0 processo.

+ Os pesquisadores de campo anotavam o0s tempos e as observacdes na planilha. Todas as
planilhas dos processos foram impressas contendo todas as atividades, de modo a facilitar para
gue o pesquisador colocasse somente 0s tempos e as observacdes. Planilhas em branco também
foram impressas, em caso de faltar planilhas especificas de algum processo.

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

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

* Quando um processo terminava no subprocesso “realizar exigéncias cabiveis” neste subprocesso
também havia a cronoanalise, e ao final de cada um, os pesquisadores entregavam um “bilhetinho”
aos concessores com a data, nome e nimero do processo que terminou em exigéncia e o seu
telefone, para que estes pudessem avisar aos pesquisadores quando 0 processo retornasse. A
necessidade e importancia da cronoanalise dos processos com exigéncia quando retornasse foi
um ponto bastante trabalhado com os concessores. Além dos bilhetinhos que os pesquisadores
sempre deixavam, a pesquisadora Lider, ao final de cada semana, também deixava uma lista com
0S processos com exigéncia em cada APS, indicando o nimero e nome do processo, data da
cronoanalise inicial, concessor e pesquisador que realizou a cronoanalise.

« Um aspecto desafiador na cronoanalise era o de identificar o exato momento da troca de atividade.
Muitas vezes 0s concessores esqueciam o0 passo a passo do fluxograma do processo validado e
ndo executavam as atividades na ordem em que foram definidas. Era importante o auxilio do
concessor, indicando quando havia finalizado determinada atividade. No inicio essa ajuda era
fundamental, mas com o passar do tempo, 0s pesquisadores de campo se acostumaram, e entdo
ficou mais facil identificar o exato momento da troca de atividade.
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3.4 VALIDACAO DAS REGRAS DE DECISAO E NOTACAO

» As regras de decisao e notacao (Decision Model and Notation — DMN) foram validadas nas APS
em que os processos foram validados. Desse modo, a maioria das DMN foi validada no Polo
Digital na primeira semana de outubro. Apenas dois processos tiveram a validacdo de suas DMNs
na APS Damas na Ultima semana de agosto, pois a validacdo destes ocorreu la.

+ Avalidacdo das DMNs, de forma semelhante a validagcdo dos processos, ocorreu em reuniao com
0 maior niumero de concessores disponiveis em cada APS. No Polo Digital participaram da
validagdo oito concessores e na APS Damas cinco concessores. As tabelas foram transformadas
em forma de texto para melhor compreenséo dos concessores.

» As regras de neg6cio que precisavam ser validadas foram impressas, e 0s concessores foram
respondendo se estavam corretas ou ndo, e quando tinham davidas consultavam a legislagao.

+ Os concessores acharam interessante haver um arquivo com todas as possibilidades de
deferimento e indeferimento dos processos.

« ApGs a validacdo das DMNs pelos concessores, as planilhas de validacdo eram atualizadas no
drive com as observacdes dos concessores e ajustadas caso fosse necessario.

+ Foram validadas todas as DMNs dos processos que haviam sido validados.

3.5 VALIDACAO DOS PROCESSOS DA AREA MEIO

e A validag&o dos processos da area meio ocorreu nas Ultimas duas semanas de outubro.

e Primeiramente, a pesquisadora Lider se reuniu com a Chefe Servico de Administragdo na
Geréncia Executiva do INSS, em Fortaleza, e explicou o trabalho que seria realizado,
identificando, ainda, quais processos seriam possiveis de validar. Na reunido foi identificado que
todos os processos da area meio disponibilizados para a validacdo eram do conhecimento dos
servidores da area. Nesse sentido, o passo seguinte foi 0 agendamento das reunides de validagéo.

e O suporte oferecido pela equipe da Geréncia Executiva, coordenado pela Chefe do Servico de
Administracao, foi de extrema importancia para a realiza¢do da validacéo dos processos-meio. Foi
disponibilizada sala de aula e auditério com uso de data show durante todos os dias de validagao
dos processos da area meio.
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e Participaram da validacdo dos processos servidores das areas de orcamento, financas, logistica
e engenharia. Todos foram extremamente ativos, interessados e comprometidos nas validacoes.

e Foi possivel validar todos os processos da area meio disponibilizados pelo IBICT. O Unico
processo que nao foi validado nesta etapa foi o de concesséo de beneficio por Hanseniase, pois
os servidores o desconheciam.

e Apoés a validacdo dos processos com os servidores, foram realizados 0s ajustes necessarios no
fluxograma através do arquivo no Bizagi e foi acrescentado ainda no manual destes processos as
observacdes sobre as alteragfes no fluxograma solicitadas pelos servidores
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4. ANALISE DOS PONTOS CRITICOS DOS PROCESSOS

O roteiro de perguntas (Anexo 1) foi apresentado e discutido com os concessores com o objetivo de gerar
insumos para a proposicdo de melhorias dos processos. As analises foram condensadas em trés
categorias: (i) Sistemas de informacdo & Infraestrutura; (i) Padrbes Operacionais; e (iii) Gestao de
Pessoas. Com base nesses fatores, mostram-se, a seguir, 0s problemas e suas possiveis melhorias.
Participaram desta etapa cerca de 25 concessores e foram obtidas respostas de todos 0s processos
validados.

4.1 SISTEMAS DE INFORMACAO & INFRAESTRUTURA

4.1.1 Problemas com sistemas de informacéao

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

GET: E um sistema novo e apresenta constantes atualizagdes na tentativa de melhorar a usabilidade do
sistema, porém, algumas atualizagbes néo estdo sendo percebidas pelos concessores como um fator
diferencial. Todavia, ainda restam alguns problemas que o0s concessores costumam relatar no dia a dia
de trabalho, como o fato de o GET expirar rapidamente durante as atividades. Essa expiracao nao é
possivel de ser observada logo quando acontece, fazendo que os concessores digitem ou anexem suas
atividades e s6 apés tentar salva-las o GET revela que ja estava expirado. Como consequéncia, 0s
concessores tém que procurar novamente 0 processo para reabrir e assim realizar a digitacdo ou
anexacao de documentos.

Outro problema relatado com o GET é sobre a digitacdo no sistema. O GET junta as palavras, e isto faz
com que o concessor perda algum tempo com as correcdes. Ademais, o sistema necessita melhorar no
tocante a informar e deixar explicito sobre o status da exigéncia e dos subprocessos. Foram frequentes
as reclamacgdes sobre a dificuldade de identificagao.
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Prisma: E um sistema com uma interface mais antiga. Foi relatado que ha certa instabilidade e uma
rapida expiracdo, assim como o GET, porém com mais um detalhe agravante, pois € necessario sempre
refazer o login no Prisma.

O sistema de digitacdo também apresenta uma ma usabilidade, visto que atrasa o trabalho do concessor,
pois quando este tem que escrever algo no programa e erra, € necessario apagar até o ponto onde se
encontra o erro e escrever tudo novamente.

Ha problemas operacionais que aumentam o tempo para a andlise do beneficio como a Data de Entrada
de Requerimento (DER) ndo ser migrada para o Prisma. O problema torna-se maior porque os
concessores que ndo tém status de gerente, ndo conseguem mudar a DER. Para concluir o processo,
contatam o gerente para que essa mudanca seja realizada. Outro fator que ndo é migrado, envolve o
periodo de seguro-defeso que necessita ser digitado. Foi relatado também que, periodos homologados
anteriormente precisam ser homologados novamente, e isto aumenta o tempo do processo.

Outro fato é que no processo digital € necessario informar o Orgéo Local (OL) mantenedor que, muitas
vezes, ndo esta cadastrado, demandando tempo para sua consulta. Também, ocorrem erros de migragéo
da base local para a base digital.

Por ser um sistema vinculado a um OL, impossibilita a verificacdo de processos de outras APSs no
sistema. Foi relatado que o Prisma ndo emite alguns documentos essenciais como a CTC, por exemplo,
necessitando outro sistema para a emissao, sem haver, ainda, uma assinatura digital que comprove quem
fez aquele deferimento ou indeferimento.

CNIS: A atualizacdo de dados € uma das etapas que mais demora, muitas vezes devido ao fato que os
dados dos segurados que estao cadastrados no CNIS podem estar errados, fazendo com que o concessor
tenha que recadastrar os dados da forma correta ou realizar exigéncia solicitando os documentos
necessarios. Além disso, as vezes, ha a impossibilidade de realizar cadastro porque ndo ha uma
verificacdo de documentos pelos servidores/estagiarios do protocolo.

Outro problema frequente no CNIS é de que nem todo requerente tem e-mail para ser notificado sobre o0s
status dos processos. No requerimento, € comum o0s beneficiarios ndo deixarem telefone de contato ou
e-mail, fato que impede o concessor de entrar em contato com o segurado caso haja algum contratempo
no processo. Nao é ressaltada a importancia da entrega de ao menos um contato ativo na solicitacdo do
beneficio pelo requerente, dado a enorme quantidade de indeferimentos por falta de comunicagéo do
concessor com o requerente. Uma das principais queixas dos concessores expde acerca da nao
obrigatoriedade de um e-mail ativo e o ndo acompanhamento digital dos segurados.

Foi relatado que o CNIS n&o é amigavel como no caso de inclusdo de microfichas em que h&d uma perda
de tempo marcando cada microficha individualmente.

SIBE: Foi relatado que o SIBE é um sistema pouco resolutivo e pratico, ndo tem teclas de atalhos, e isto
faz com que seja necessario repetir todo o processo para alterar alguns dados.
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Assim como o Prisma, o SIBE ndo migra a DER do beneficio e é vinculado a um OL, que impossibilita o
servidor analisar o requerimento fora da abrangéncia de sua APS. Outro fato exposto pelos concessores
foi o sistema ndo importar o NB anterior do requerente.

SAG: Pouco foi relatado sobre o SAG, porém o Unico problema exposto foi em relagdo a impossibilidade
de avisar que a exigéncia do parceiro foi cumprida no SAG.

Integracao dos sistemas: A quantidade e falta de integracdo entre os sistemas foi um ponto bastante
criticado pelos concessores. Foi relatado pelos concessores que hd uma necessidade de ampliacéo e
unificacdo com as diversas bases de dados dos o6rgdos publicos para melhorar a pesquisa, e
consequentemente, a analise do beneficio. Os concessores relataram que seria melhor o acesso ao
CADPREV a todos os servidores, ao invés de consultar, constantemente, o SAIS (Servico localizado na
GEX).

Ha uma falta de comunicacéo entre os sistemas internos do INSS (GET, Prisma, CNIS, Plenus e SIBE),
0 que implica um aumento no tempo de concessao do beneficio. Por exemplo, € necessério digitar a
mesma exigéncia tanto no Prisma quanto no GET.

Os concessores ressaltaram ainda a necessidade de uma maior agilidade por parte da Dataprev na
resolucéo dos problemas de sistemas, alguns até apontaram como sugestéo a rescisdo do contrato com
a Dataprev e contratacdo da SERPRO.

Exigéncias, requerimentos e formuléarios: Alguns fatos mais gerais foram expostos pelos concessores,
tais como: a questdo de ter que esperar o prazo de 30 dias para se cumprir a exigéncia, da data de
exigéncia, quando o segurado a cumpre parcialmente. Foi apontada a dificuldade com requerimentos
feitos em canais remotos e 0 seu acompanhamento. A dificuldade com a identificagdo e a relacdo do
requerente em beneficios que ha instituidor. Além disso, apontaram que o formulario de andlise especial
nao é pratico.

4.1.2 Problemas com ainfraestrutura das APS

Observam-se infraestruturas distintas entre as agéncias. Algumas APS tém um espaco maior, por
exemplo, o Polo Digital e a APS Aldeota apresentam uma sala ampla e bem segmentada. Por outro lado,
a APS Jacarecanga e a APS Damas possuem salas bem menores e comportam 5 (cinco) servidores de
forma apertada. Na APS Damas, ha ainda um numero reduzido de computadores, exigindo que os
concessores se revezem nos expedientes de trabalho para ocupar uma estagéo de trabalho (composta
por um computador com dois monitores).

Os principais problemas de infraestrutura relatados pelos concessores dizem respeito a velocidade da
internet e desempenho dos computadores. Os concessores relataram que a velocidade da internet se
assemelha com velocidade de internet discada. Nas APS visitadas a velocidade da internet era de cerca
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de 1,26Mbytes. Foi relatado pelos concessores que esta realidade € ainda pior em algumas APS do
interior do Estado do Ceara, em que muitos servidores se sentem impelidos a baixar os processos em
casa, em virtude da perda de tempo que existe com uma internet lenta na APS. Observou-se, ainda,
oscilacdo no funcionamento dos Sis e da conexdo da internet, os quais geram tempo ocioso para 0s
concessores.

Em relacdo ao desempenho dos computadores, verificou-se alguns problemas em algumas maquinas,
tais como: demora para ligar ou falhas nas telas. A auséncia de manutengdes dos computadores também
foi citada como um empecilho para a realizagdo dos processos de concessdo dos beneficios. Foram
relatados a existéncia de mouses com defeitos, telas que ndo funcionam bem, computadores lentos
(nesse caso, a maquina e nao o sistema do INSS) e dificuldades na reposi¢cédo de pecas e equipamentos.
Os concessores relataram ainda que a idade dos computadores que eles utilizam é de cerca de 10 anos.
Alguns servidores relataram casos em que concessores em outras agéncias (principalmente do interior)
tiveram que trazer de casa equipamentos como teclado e mouse para executar suas atividades nas APSs.

Foi exposto, também pelos concessores, uma necessidade de haver uma maquina de autoatendimento
para os requerentes que queiram realizar pequenos servigos, tais como extrato de contribuicdes. Dessa
forma, nao precisaria “ocupar’” um concessor com atividades que, segundo eles, ndo se referem a
concessao de beneficios e ndo estdo contabilizadas em seu tempo de trabalho.

4.1.3 Sugestdes de melhorias de processos

Diversas melhorias foram sugeridas pelos concessores. Para o sistema GET, os concessores afirmam
gue seria necessario um melhor sistema de identificacdo e aviso nas exigéncias e subprocessos. Por
exemplo, usar cores diferentes para um processo com “exigéncia respondida” ou com a “pericia feita”. E
necessario melhorar a comunicagdo com 0s concessores quando houver necessidade de atualiza¢do dos
Sls.

Outras modificagdes sugeridas no GET envolvem: ampliar o “tempo de expira¢ao”, de acordo com tempo
padrao do processo, e melhorar o sistema de digitacdo deixando-0 mais pratico e sem erros.

No Sistema Prisma, é necessario assegurar estabilidade do sistema e aumentar o tempo de expiragao,
assim evitando que o concessor faca o login 2 ou 3 vezes durante o processo. Por ser um software antigo
€ possivel que arevisao e atualizacao do sistema de digitacdo nao seja possivel, porém foi algo colocado
como melhoria pelos concessores.

Foi apontada a necessidade de migracao de periodo do seguro-defeso, e ndo ter que homologar
novamente. Além disso, foi apontado como essencial para a reducéo do tempo e praticidade a DER ser
migrada automaticamente no Prisma, e ter no banco de dados do Prisma todas os OLs mantenedores.
Se possivel, seria uma reducado no tempo de andlise de um processo se 0s concessores sem status de
geréncia tivessem a possibilidade de mudar a DER.
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Foi evidenciado que o Prisma deveria emitir documentos como a CTC e ainda, depois de deferido algum
processo, ter uma assinatura digital. E pedido pelos concessores a chance de rever processos de outras
APSs no Prisma, medida essa impossivel, nesse momento, pelo fato de estar relacionado apenas ao
Orgéo Local (OL) mantenedor. Foi pedido pelos concessores a chance de rever processos de outras
APSs no Prisma.

Em relacdo ao CNIS, é necessario que 0s concessores sempre o atualizem e tenham atencdo com 0s
dados para evitar demora em um processo com 0 mesmo requerente no futuro. Os concessores
colocaram como melhoria que uma parte das atualizacbes seja realizada anteriormente pelos
servidores/estagiarios do protocolo.

Ademais, é necessario deixar o CNIS o mais pratico possivel como no caso de inclusdo de microfichas,
dando a possibilidade de o concessor adicionar todas de uma vez.

O SIBE, como ¢ um dos Sls mais criticados, precisa ser atualizado para tornar-se mais pratico. E visto
como uma melhoria a possibilidade de importar o NB anterior para a composi¢cdo do grupo familiar no
novo beneficio solicitado.

Além disso, sdo necessarias as mesmas melhorias especificadas sobre o Prisma, sobre migracao
automatica da DER e aumentar a abrangéncia de pesquisa que é impedida pelo OL.

No SAG foi colocado como proposta de melhoria os servidores poderem avisar por esse sistema que a
exigéncia foi cumprida.

Outro ponto relatado pelos concessores foi sobre a necessidade de fornecer mais acesso a base de
dados, acesso ao CADPREV, por exemplo, e maior acesso aos bancos de dados de todos entes publicos.
Os concessores defenderam ainda a importancia de buscar uma melhor integragéo dos sistemas, talvez
com um sistema Unico funcional ou com atualizacdes efetivas nos Sistemas de Informacéo. O fato de
existir retrabalho ao ter que digitar a exigéncia duas vezes em sistemas diferentes necessita ser revisado.
Uma sugestao foi realizar a digitacdo em um sistema e a migragéo automéatica ao outro.

Em relacdo a fatores internos dos sistemas como exigéncias, requerimentos e formularios, os
concessores colocaram como melhoria a possibilidade de atender a exigéncia assim que o requerente a
atenda parcialmente antes dos 30 dias da data que a exigéncia foi realizada. Os requerimentos
protocolados em canais remotos deveriam ser obrigatoriamente vinculados ao acompanhamento remoto,
seja pelo “135” ou “Meu INSS”. Foi relatado que necessita um formulario de analise especial mais pratico.

Em relacdo ao requerimento, € necessaria uma pergunta que relacione o requerente com o instituidor em
processos como pensao por morte e auxilio recluséo, pois evita o tempo de procura do concessor para
encontrar a relacéo entre o requerente e o instituidor.

Em relacdo aos equipamentos, observa-se a necessidade de definir um programa de manutencao
corretiva fora do horario de servico dos servidores. E necessario ter melhores estruturas de espaco fisico
em algumas APSs, investimentos em novos equipamentos para as salas de concesséao e possibilitar o
acesso ao aplicativo “Meu INSS” também para IOS, e ndo apenas Android. Aumentar o ndmero de
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funcionalidades para 0 Meu INSS, como por exemplo, alterar endereco. E disponibilizar atendente virtual,
maquinas de autoatendimento para o setor de protocolo para pequenas atividades como extrato do CNIS
e melhorar a qualidade (velocidade) da internet.

O Quadro 5 apresenta uma sintese dos principais problemas levantados com Sistemas de Informacgéo e
infraestrutura, com as respectivas propostas de melhoria.

Quadro 5 — Problemas identificados nos Sistemas de Informagéo e na infraestrutura, com as propostas

de melhorias

Categoria Problemas Identificados Propostas de Melhorias
Dificuldade com identificagdo do status Um melhor sistema de identificag&o e aviso nas
da exigéncia e dos subprocessos. exigéncias e subprocessos.

GET Répida expiracio do sistema. Aumentar o tempo~de expiracédo do GET de acordo
com o tempo padrdo do processo.
Problemas com inserc¢éo de texto. Melhorar sistema de digitacdo de texto no GET.
Instabilidade e r4pida expiracao. Aumgntar tempo de expiragao e assegurar a
estabilidade.
Sistema de digitacio antigo. qusmllldade de rever o sistema de digitacdo do
Prisma.
OI.‘S nao cadastradas e erros de. . Cadastrar todas os OL mantenedores no Prisma.
migracdo da base local para a digital.
DER n&o é importada para o Prisma, e Importagdo automética da Data de Entrada de
possibilidade de mudanca apenas para requerimento ao Prisma.
PRISMA gerentes.
N&o emisséo do CTC e auséncia de Emisséo de CTC pelo Prisma com assinatura
assinatura digital. digital.
O Periodo homologado anteriormente, Migracéo de periodo ja homologado
precisa ser homologado de novo. automaticamente para o Prisma.
O Periodo de seguro-defeso nao vai Migracéo do periodo de segura-defeso
automaticamente ao Prisma. automaticamente para o Prisma.
N&o possibilidade de verificar processos | Disponibilizacdo mais ampla da consulta de
de outras agéncias no Prisma. beneficios do Prisma.
Atualizacdo demorada devido a dados Conscientizacdo para evitar erros de cadastros no
do CNIS errados. CNIS.
N&o cadastramento do e-mail do Incluir alerta da falta do e-mail do requerente
reguerente. durante o cadastro.
CNIS I N Proceder a atualizagcéo de dados no CNIS
Estagiarios do protocolo ndo conferem : 3 ;
previamente ou quando ha o preenchimento do
todos os documentos apresentados. :
reguerimento.
~ . . ~ Em um caso de inclusdo de microfichas, ao invés
CNIS n&do amigével na incluséo de :
o de ter que marcar uma por uma, poderia ter um
microfichas. :
meio de marcar todas.
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SIBE néo é prético, ndo apresenta
teclas de atalhos.

Realizar atualiza¢6es no SIBE para deixa-lo mais
pratico.

SIBE n&o migra a DER do beneficio.

Importagdo automatica da DER.

SIBE possui acesso local (vinculado a

Criar mecanismos para que a vinculacdo a um

0S pares cumprirem a exigéncia.

SIBE um OL). Dificultando anélise mais OL, n&o dificulte a analise abrangente do
abrangente. CoNcessor.
~ Lo . Haver a possibilidade de importacdo dentro do
N&o é possivel importar o NB anterior do . o~
requerente SIBE do NB anterior para composi¢cao do grupo
q ' familiar no novo beneficio solicitado.
SAG N&o ha um icone no sistema SAG para Criacéo de ferramenta dentro do SAG para avisar

gue o requerente cumpriu a exigéncia solicitada.
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requerimento
se
formularios.

protocolados em canais remotos.

Categoria Problemas Identificados Propostas de Melhorias
Agéncias ndo possuem acesso ao Possibilidade de fornecimento do acesso ao
CADPREV, tendo que consultar o SAIS. | CADPREV aos concessores.
Maior acesso a informacao d|spon|y<?l Necessidade de unificacao das bases de dados de
Inteqracio em outras bases de dados para facilitar 6razos piblicos
grag a concessao dos beneficios 9 P )
de sistemas — - - - =
Falta de comunicacao entre sistemas Busca continua de melhor integracdo dos
(GET, Prisma, CNIS, Plenus e SIBE). sistemas.
A exigéncia tem que ser digitada 2 Digitacao da exigéncia em apenas um sistema,
vezes (Prisma e GET). depois migracdo automética ao outro.
Aguardar o prazo de 39 dias, quando o Possibilidade de atender a exigéncia assim que o
segurado cumpre parcialmente a .
2 requerente a atende parcialmente.
exigéncia.
Exigéncias, Dificuldade com requerimentos Os requerimentos protocolados através dos canais

remotos deveriam ser obrigatoriamente vinculados
ao acompanhamento remoto.

Dificuldade com identificagdo do
requerente  em beneficios que ha
instituidor.

Incluir em alguma fase do requerimento uma
pergunta sobre relagdo (mae, filho, conjuge, etc.)
do requerente com o instituidor.

Formulario de analise especial nao

pratico.

Melhorar o formulario de analise de atividade
especial.

Equipamento
s

Problemas com computadores, conexdao,
pecas e acessorios.

Investimento na compra de equipamentos mais
modernos, melhoria da rede e dos sistemas.

Falta de manutencdo nos computadores

Manutencéo preventiva fora do horério de servico.

Diferentes infraestruturas de trabalho nas
APS criam gargalos.

Padronizacéo das condic¢des de trabalho para todos
0s servidores (computadores completos com 2
telas, maquinas modernas e internet rapida).

Necessidade de de

autoatendimento.

méaquina

Méaquinas de autoatendimento para pequenas
atividades como extrato de CNIS e extrato de
consignacao.

Fonte: Elaborado a partir do trabalho realizado.
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4.2 PADRONIZACAO DOS PROCESSOS

A padronizacdo dos processos esta relacionada com todos os padrfes necessarios para existir uma
execucdo eficiente das atividades diérias. Leva-se em conta a uniformizacdo do trabalho, além do
conhecimento igualitario que os concessores necessitam ter para a adequada andlise do beneficio.

4.2.1 Falhas nas documentagdes anexadas e nos requerimentos

A digitalizagcdo dos documentos foi um dos problemas mais recorrentes relatados pelos concessores. Nao
€ seguido efetivamente um padréo para a digitalizacdo de documentos. Algumas digitalizacbes cortam
partes dos documentos, apresentam as paginas das carteiras de trabalho fora da ordem cronoldgica ou
a inclusdo de uma face do documento sem o verso. Anexos que ndo tém uma ordem definida levam o
concessor a demorar mais tempo para realizar a analise completa da documentacdo. A mé qualidade das
copias digitalizadas ndo permite a conferéncia de dados importantes dos segurados, como, por exemplo,
os numeros de documentos. Os concessores registraram também a ocorréncia de copias digitalizadas no
lugar dos documentos originais.

Os erros de digitalizacdo, podem ser cometidos por servidores/estagiarios do INSS ou advogados, que
sdo responsaveis pela digitalizacdo dos documentos do segurado. Dentre tais falhas, destacam-se:

* Documentacdo incompleta: ocorre quando um determinado documento que deveria estar presente
para a concessdo do beneficio ndo foi anexado ao processo. Os documentos sdo digitalizados por
estagiarios que ndo conhecem o processo de concessao do beneficio, para colocar os documentos em
ordem correta para facilitar a analise do processo.

* Declaracéo sindical ndo assinada e ndo carimbada pelo presidente do sindicato: Este erro é bastante
comum e acarreta demora na analise do processo. O requerente ndo é informado de que todas as folhas
de declaracao sindical devem conter o carimbo e a assinatura do presidente do sindicato.

 Carteira de trabalho néo digitalizada corretamente: A carteira de trabalho do segurado deve estar
digitalizada em todas as suas folhas. Caso contrario, 0 concessor precisa abrir uma exigéncia, atrasando
a concessao do beneficio.

As vezes, o setor de protocolo ndo consegue orientar o segurado quanto & documentacdo béasica porque
pode gerar filas no atendimento. Contudo, a auséncia de um checklist de conferéncia dos documentos
necessarios, acaba dilatando o tempo total de analise do requerimento.

Os concessores relataram a necessidade de padronizar a forma de nomear e fazer upload dos
documentos. Atualmente ndo ha um padrédo para analisar os processos de concessao de beneficios.
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Também sentem a necessidade de ter uma sistematica continuada de treinamentos e reciclagem dos
conhecimentos. Os servigos sdo realizados pela préatica do dia a dia, com a troca de conhecimento entre
os servidores do INSS.

Uma outra questdo relatada com bastante frequéncia pelos concessores envolve a necessidade de
ampliacao e unificacao de informacdes entre todos o0s entes e 6rgaos da federacdo, aumentando o ambito
de pesquisas.

4.2.2 Sugestbes de melhorias de processos

E necessario seguir o padrdo para a digitalizacdo dos documentos, muitos documentos chegam sem a
nitidez necessaria e os concessores tentam buscar informagdes por outros meios, tais como: internet e
ligacdo telefénica, apesar de nem sempre terem acesso a esses meios, e quando isso ocorre, 0S
concessores emitem exigéncia. A busca por informacéo ou a abertura de exigéncia amplia o tempo para
conclusao do processo de concessao do beneficio.

Para facilitar a apresentacdo da documentacdo pelo beneficiario, sugere-se a criagdo de um checklist
onde sao apontados todos os documentos necessarios na concessado do beneficio. Os documentos
devem ser escaneados com qualidade, autenticados e checados pelo setor de protocolo.

Outra melhoria seria estabelecer modelo padréo nacional para casos em que 0s requerentes ndao podem
ou hao guerem cumprir exigéncia, acelerando o tramite processual. A Geréncia Executiva em Fortaleza
adotou modelo local, pratica que poderia ser estendida a nivel nacional.

O uso de fluxogramas € interessante para facilitar e agilizar o processo, mas necessita de treinamentos
de capacitacdo que ensinem e estimulem o entendimento da ordem das atividades, além de treinar com
exercicios de aplicagédo.

Também poderia ser criado um manual com as instru¢gfes que devem ser seguidas pelos concessores e
os riscos de fraudes na concesséo de beneficios.

Outra melhoria seria estimular a consciéncia do servidor de que independente do processo ser deferido
ou nao, eles necessitam atualizar completamente o cadastro no CNIS, pois a execucao desta tarefa poupa
retrabalho em uma futura solicitagdo do requerente.

Processos como “Pensdo Por Morte” e “Auxilio Reclusao” poderiam ter a analise facilitada se o ato de
requerer o beneficio, fosse, obrigatoriamente, acompanhado de um pequeno relatério dizendo para quem
vai ser concedido o beneficio, pois os concessoras ao baixarem o PDF no GET, além de analisar se a
documentacgao esta completa, ainda tem que “adivinhar” para quem sera concedido o beneficio, e isso é
um entrave no tempo de analise.

O Quadro 6 apresenta uma sintese dos principais problemas levantados com a padronizacdo dos
processos, com as respectivas propostas de melhoria.
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Quadro 6 — Problemas identificados na padronizacdo dos processos com as respectivas propostas de

melhorias
Categorias Problemas Identificados Propostas de Melhorias
A digitalizacdo em qualidade ruim e fora de . -
9 o ¢ q' . Conhecimento sobre o beneficio por parte do
ordem dificulta a andlise. Apesar de haver i C
x x responsavel pela digitalizacdo, para
um modelo padréo, esses nao seguem., .
L N organizar os documentos em ordem correta
provocando desorganizacdo na realizagao . .
S para facilitar a analise.
Digitalizacao dos processos
Documentos mal escaneados oriundos dos | Estabelecer em normativo padrdo minimo de
processos vindos de ACT (Acordo de qualidade dos documentos digitalizados para
Cooperacéo Técnica). 0S parceiros.
N&o ha a exigéncia de seguir um fluxo Uso de fluxogramas para facilitar e agilizar o
padrdo para a concessao dos beneficios, processo e treinamentos de capacitacdo
havendo divergéncia na organizagéo e para seguir o fluxo com exercicios de
realizacdo dos processos. aplicacgéo ficticios.
Checklist dos documentos no ato do
Auséncia de conferéncia dos documentos requerimento e peticdo do segurado quando
~ do requerente. houver alguma particularidade em relacéo a
Padrdes

Operacionais

algum periodo.

Os estagiarios do setor de protocolo
desconhecem 0s documentos necessarios
para cada servico.

Possibilidade de dar mais autonomia e
treinamento para o setor de protocolo.

Auséncia de indicagao para quem sera
concedido o beneficio de “Penséo Por
Morte” e “Auxilio Recluséo.

Um pequeno relatério dizendo para quem vai
ser concedido o beneficio.

H& casos em gue 0s concessores nao
atualizam os dados cadastrais,

Monitoramento e orientacdo pela geréncia se
todos os concessores estdo sempre
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principalmente quando o requerimento de atualizando os dados independente do

beneficio é negado. resultado de conclusdo do processo.
Atualizagéo de Necessidade de unificagéo do banco de Ampliagdo e unificacéo de informagdes entre
Cadastro dados dos 6rgéos publicos, para acesso a | todos os entes e 6rgéos da federagéo

informacdes que facilitariam o processo de
andlise dos beneficios.

Fonte: Elaborado a partir do trabalho realizado.

4.3 GESTAO DE PESSOAS

A Ultima categoria analisada, Gestdo de Pessoas, esta relacionada a todas as situa¢gdes que envolvem o
fator humano no ambiente de trabalho, a saber: comunicagdo interna e externa, metas, ergonomia,
treinamento e capacitacdo. O Quadro 7 apresenta uma sintese do perfil dos concessores das APSs
avaliadas.

Quadro 7 — Perfil dos concessores das APSs avaliadas

Numero de o Tempo de INSS Tempo na Area
APS Idade Média (anos)
Concessores (Anos) (anos)

Aldeota 14 54,4 25,9 13,4
Polo Digital 14* 38,4 13 4

Damas 10 50,3 22,4 13,1
Jacarecanga 6 48 16,7 8,1
Total 44 47,8 19,8 9,6

Fonte: Dados da Pesquisa.
*Entre fixos e itinerantes (7 fixos)

No total, a pesquisa realizada pelo time de Fortaleza envolveu 44 concessores, além de outros servidores
distribuidos nas quatro APS (Aldeota, Polo Digital, Damas e Jacarecanga). Das APSs analisadas, a APS
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Jacarecanga € a que tem o menor nimero de concessores no INSS Digital (5). A idade média dos
concessores analisados € em torno de 48 anos, o tempo médio de INSS foi de 20 anos e 10 anos na area
de concesséao de beneficios.

Além disso, a familiaridade com o uso de tecnologias digitais se mostrou semelhante entre as APS
analisadas. Por exemplo, a APS Jacarecanga apresentou apenas um concessor que se considerou com
um nivel baixo de familiaridade com a tecnologia, este que ja se encontra mais perto de se aposentar e
ndo se julga tdo apto aos sistemas do INSS Digital. Por outro lado, outros concessores, nessa mesma
APS, que sdo mais novos, consideraram-se mais familiarizados com a tecnologia, preferindo o INSS
Digital ao invés do fisico. Assim como o exemplo elucidado, esse comportamento se manifestou
recorrentemente entre as APS analisadas, com 0s concessores mais novos e mais familiarizados com a
tecnologia preferindo o meio digital ao fisico. De uma forma geral, os concessores consultados se
intitularam com boa familiaridade com tecnologia.

Existem, ainda, habilidades distintas no manuseio dos sistemas e do computador em si. Além da nao
familiaridade com alguns processos. Os concessores relataram que nao percebem uma preocupacao do
INSS em “reciclar” ou “requalificar” os servidores, pois, muitas vezes, os concessores tém que aprender
sozinhos, sem treinamento técnico proporcionado pelo INSS. Desta forma, muitos concessores,
sobretudo, aqueles que tém mais anos de trabalho e sdo menos familiarizados com a tecnologia e,
consequentemente, com o meio digital, se reportam aos mais novos, para ajuda-los na analise e avaliacao
dos processos. Os concessores destacaram, ainda que, quando existem capacitagfes, estas costumam
ser mais motivacionais que propriamente técnicas.

Outra observacdo recorrente € o acumulo de processos que chegam nas APSs, uma vez que a
guantidade de servidores é muito inferior a demanda de processos para serem analisados. Diante disso,
o tempo padrdo atual para a analise dos processos é considerado insuficiente pelos concessores, pois
cada processo tem suas particularidades e, em sua maioria, levam mais tempo do que o preestabelecido.
Os concessores se sentem estressados, desmotivados e, muitas vezes, insatisfeitos com a quantidade
de processos impostos pelo INSS.

Sobre o volume de processos disponibilizados na “caixa” dos concessores, alguns relataram que o grande
namero de processos 0s deixam apreensivos e as vezes até doentes, com a sensagéo de que ndo estédo
conseguindo concluir suas tarefas.

Foi observado, ainda, um problema causado pela auséncia dos médicos na pericia. Alguns deles faltam
e s6 avisam no mesmo dia, entdo, muitos requerentes se deslocam de sua cidade e se deparam com a
falta de médicos. Concessores avisam de 30 em 30 minutos que certo médico havia faltado naquele
periodo, para que as pessoas ndo esperem na fila e que a remarcacéao fosse imediatamente realizada.
No entanto, muitas pessoas chegam entre os avisos e, entdo, esperam na fila. Quando eram chamados
pela senha, descobriam que o médico havia faltado, e isto causava bastante transtorno entre os
requerentes e 0s concessores. Dessa forma, uma comunicacao interna e externa eficiente, certamente,
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evitaria esses transtornos, beneficiando os servidores do INSS e, consequentemente, a populacdo como
um todo.

4.3.1 Problemas no sistema de pontuacdo e estabelecimento de metas

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

Os concessores relataram que as metas sao incompativeis com a carga de trabalho, até mesmo para os
servidores que trabalham exclusivamente na habilitagcdo (Polo Digital). O Sistema de Pontos é muito
criticado, devido a inconsisténcia no critério de pontuagéo, que inviabiliza, muitas vezes, o concessor de
atingir suas metas. Tal critica vem do fato de que o sistema ndo leva em conta as particularidades de
cada processo e de gue este apresenta uma incoeréncia entre o tempo que leva para finalizar o processo
e 0 nimero de pontos que tal processo concede. E importante destacar, ainda, que o Sistema Pontos
enviesa a escolha dos processos por parte dos concessores. Pela pressdo por metas a serem concluidas,
muitos processos que estdo em uma situagdo de prioridade (data de vencimento proxima) séo atrasados,
porque ndo ddao uma quantidade de pontos suficiente.

Um outro aspecto reclamado pelos concessores de todas as APS é que o sistema GET deveria ser mais
organizado, pois ele ndo classifica por ordem de execug¢éo, tornando mais dificil a localizacdo de um
processo e podendo provocar a perda do prazo. Outra fonte de muita reclamacédo foram os processos
que ja foram langados na caixa dos concessores com prazo vencido, ou seja, “em vermelho”, lotando a
caixa de entrada, e pressionando ainda mais os concessores. O sistema de pontos € tratado pelos
concessores como “‘impossivel” de ser atingido, pois o tempo hoje estabelecido ndo condiz com a
realidade de execucdo. Os concessores afirmam que os processos demoram mais do que o tempo padréo
estabelecido. HA uma elevada demanda de processos, e ainda sdo muitos 0s problemas por ma
digitalizagdo dos documentos e pela alteracdo da DER (que somente pode ser realizada pelo servidor
com status de geréncia).

A pontuacao que 0s concessores precisam atingir diariamente no GET (e.g. 300 pontos) equivale a cerca
de 5 processos por dia. Foram relatados que existem processos que 0s concessores dao preferéncia por
possuirem um maior tempo médio no GET. Por exemplo, o processo de “idade rural” (e.g. tempo médio
de 60 minutos) quando comparado com o salario maternidade (e.g. tempo médio de 30 minutos). Essa
diferenca no tempo de execuc¢édo faz com que alguns concessores evitem o salario maternidade, por conta
da meta do tempo preestabelecido no GET. Ademais, has respostas que 0s concessores enviam quanto
ao deferimento, indeferimento ou exigéncias cabiveis ndo é seguido um padrédo. Alguns concessores se
reportam as leis, pautam bem as respostas; e outros dao respostas vagas, sem muitas explicacdes ou
sustentacdes legais.
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Outro ponto, considerado um grande problema para os concessores, € o fato de que as mesas e cadeiras
ndo sdo adequadas ao desempenho das atividades laborais. Em algumas APS, concessores improvisam
meios ergométricos, colocando, por exemplo, caixas embaixo do monitor para que este fique no tamanho
ideal para a sua visdo. Além disso, algumas cadeiras e mesas eram mais “velhas” e “desgastadas” do
que outras, e isto pode gerar doencas, desconforto e mal-estar no ambiente de trabalho. Também, o INSS
nao tem um numero de servidores compativel com a necessidade de analise, visto que a quantidade de
processos € muito superior a quantidade de concessores, 0 que causa uma sobrecarga de processos.

Além disso, os concessores reclamam que ha um clima organizacional mais voltado para a produtividade
(e.g. quantidade de processos diarios que 0s concessores precisam realizar) do que para o bem-estar,
saude organizacional, qualidade de vida no trabalho e preocupacao com a satisfacdo dos servidores.

Outro fator relacionado a Gestdo de Pessoas se refere a comunicagdo interna e externa, pois 0s
beneficiarios, muitas vezes, informam telefones de contato que ndo atendem ou ndo existem, ou nao
informam nenhum meio de contato. A comunica¢do com o segurado ndo ocorre a contento, haja vista que
a maioria dos beneficiarios ndo disponibilizam e-mail, dado que deveria ser obrigatério, para facilitar a
comunicacao em relacdo ao tramite do processo.

O uso de siglas e tecnicidade na realizagéo da exigéncia pode dificultar a compreenséo pelo segurado
dos documentos que devem ser apresentados. Os segurados também ndo informam qual a APS mais
préxima, e isto gera mais tempo para o concessor na analise do processo, pois tem que procurar qual a
APS mais préxima do requerente.

Em relacdo ao treinamento, os servidores ressaltaram que néo ha treinamento em relagao ao protocolo,
até mesmo para facilitar a compreenséo do que esta descrito na exigéncia. Ndo ha uma requalificacéo
dos concessores por parte dos INSS. A requalificacdo € feita de concessor para concessor, na
informalidade, em que o concessor que tem mais experiéncia e familiaridade com algum processo ensina
0 que tem menos experiéncia.

4.3.2 Sugestbes de melhorias de processos

As principais sugestbes de melhoria dos concessores para a gestdo de pessoas dizem respeito a
estimular o uso do ambiente virtual de aprendizagem, dando condi¢cdes que 0S concessores possam
realizar cursos durante o periodo de trabalho Utilizar o ambiente virtual de aprendizagem através de
informacdes e capacitacdes sobre a concessao de processos, em especial os ndo muito frequentes, como
salario familia, processo de atendimento e pensao alimenticia.

A grande quantidade de informacdes e legislacdo para a concessao do beneficio reduz a produtividade
dos concessores e, consequentemente, amplia a quantidade de processos pendentes. Os concessores
expdem que hoje é inviavel em virtude do volume de processos para analisarem.
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Em relacdo aos treinamentos é importante incentivar a qualificacdo profissional do servidor através de
adicional de qualificacdo e licenca remunerada de 30 dias por ano para a realizacéo de cursos ligados a
atividade exercida (INSS) devidamente comprovados. Sobre as recorrentes atualizacdes da legislacdo e
grande quantidade de informacfes, os concessores relataram que estas diminuem a produtividade,
necessitando de tempo de estudo, e consequentemente, ampliam a quantidade de processos pendentes.

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

A distribuicdo dos processos pelo motor deveria seguir a logica do grau de afinidade do concessor com
0s processos. Desta forma, evita-se que o concessor ndo saiba como proceder na habilitacdo e tenha
gue tirar davidas com outro concessor (na maioria das vezes, este é o procedimento adotado). A
especializagcdo dos concessores em processos com elevada demanda aumenta a produtividade. A
aleatoriedade na distribuicdo de processos diminui a produtividade da APS, porque concessores terdo de
lidar um processo que nao estéo familiarizados.

Alguns servidores defendem também a especializacdo de processos (concessores especialistas em
determinado(s) processo(s). Segundo estes, a especializacdo permite a analise de um beneficio em
tempo mais habil (aumenta a celeridade no processo), pois 0s concessores lidariam apenas com processo
gue possuem familiaridade. No entanto, foi destacado que hoje, mais urgente que a especializagéo é
aumentar o numero de servidores, pois este € um dos maiores gargalos da area de analise de beneficios.

Em relacdo as metas, os concessores destacaram que o estudo do tempo padrdo de cada processo
aplicado ao tempo de trabalho e ao condi¢des de infraestrutura em que o servidor trabalha, poderia
resultar em metas mais factiveis de serem atingidas. Entretanto, os concessores reforcam que cada
beneficio, mesmo sendo de um mesmo tipo de processo, € um caso particular, e possuem tempos
distintos. Os servidores sempre utilizavam, como exemplo o pedido de aposentadoria de médicos e
pedreiros que possuem varios registros. Nesse sentido, os concessores acreditam que uma medida
melhor de desempenho em relacdo as atividades, deveria incluir critérios qualitativos e ndo apenas
quantitativos.

Complementando esse ponto, também séo sugeridas melhorias no clima organizacional, que deve focar
nas decisGes sobre metas, produtividade e atualizagbes para uma melhor comunicagéo fornecida pela
geréncia, com o intuito de evitar falhas nas comunicagfes formais e informais. Deve-se buscar, ainda,
ouvir as demandas dos concessores em ambito nacional, tentando atendé-las sempre que possivel.

Destaca-se ainda a melhoria na comunicagcdo com o0s segurados, mediante a obrigatoriedade de o
requerente incluir e-mail de contato, a fim de estabelecer uma comunicagédo eficaz e eficiente do
concessor com o requerente. Além de comunicagfes alternativas com o segurado, a exemplo de um
WhatsApp Corporativo do INSS integrado ao GET. Ademais, os servidores deveriam ser capacitados e

ORGANIZAGAO E DISSEMINAGCAO DE METODOLOGIA DO INSS DIGITAL —
POLO FORTALEZA 25/10/2018 Vers302.0 Pégina: 34 de 44



Instituto Brasileiro de Informagao
em Ciéncia e Tecnologia

~ MINISTERIO DA
CIENCIA, TECNOLOGIA,
INOVACOES ECOMUNICAGCOES [0, F Vo FeEdER NN

inseridos na realidade do processo previdenciario, com treinamento e requalificacdo constante, tanto no
protocolo quanto na concessao.

O Quadro 8 apresenta uma sintese dos principais problemas levantados com a gestédo de pessoas, com
as respectivas propostas de melhoria.

Quadro 8 — Problemas identificados na Gestéo de Pessoas, com as respectivas propostas de melhorias

Categorias

Problemas Identificados

Propostas de Melhorias

Metas no GET

As metas sdo incompativeis com a carga
horéaria de trabalho e n&o considera de
modo eficiente as especificidades de
cada processo.

Estudo do tempo real de cada processo
considerando o contexto de cada servidor e
particularidades de cada processo.

Ergonomia

Mesas e cadeiras ndo adequadas ao
desempenho das atividades laborais.

Melhor ergonomia das cadeiras e mesas para
todos os concessores.

Capacidade de
Concessores

Reduzido nimero de concessores e
sobrecarga de processos.

Andlise da quantidade de concessores e do
desempenho pleno de suas funcoes.

Clima
Organizacional

Foco na produtividade superior ao bem-
estar do servidor.

Decisdes sobre metas, produtividade, assim
como o favorecimento da comunicacéo.

Comunicacédo
com 0s
Segurados

Falha na comunicacdo interna e externa.

Comunicacdo interna e externa eficiente.

Uso extremo de siglas e tecnicidade na
realizacdo da exigéncia

Padronizacdo da comunicagcdo com o segurado.

Dificuldade para encontrar a APS mais
proxima para indicar ao segurado.

Solicitar inclusdo no requerimento sobre qual é
a APS mais préxima do requerente.

Treinamento

Falta de treinamento de servidores e baixa
requalificacéo.

Servidores deveriam ser capacitados e passar
por constantes requalificacdes.

Fonte: Elaborado a partir do trabalho realizado.
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5. IDENTIFICACAO DA CAUSA RAIZ DO PROBLEMA

A Figura 1 apresenta o diagrama de causa e efeito, montado com base nas informagdes coletadas no
Polo Fortaleza para o problema: Auséncia de um Padréo para Operacao do INSS Digital.

O Diagrama de Causa e Efeito € uma ferramenta utilizada para apresentar a relacdo existente entre as
caracteristicas de qualidade resultantes de um processo (efeito) e os fatores (causas) do processo que
possam afetar o resultado considerado.

5.1 Proposicdes de Planos de Acao

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

Nesse sentido, este relatorio sugere, por meio dos quadros 9, 10, 11, 12, 13 e 14 alguns modelos de
plano de acdo que podem ser implementados no INSS para a resolu¢cdo dos principais problemas
apontados pelos concessores.

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

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

e Elaborar manual de procedimentos dos processos de concessdo, abordando as decisdes
baseadas na legislagéo e instrug6es normativas pertinentes e manté-los atualizados;

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

e Elaborar treinamento e reciclagem continuado para concessores;

e Criar um ambiente favoravel a analise dos beneficios através do correto dimensionamento da
necessidade de servidores e sistema de andlise de desempenho, promovendo geragédo de
valor para os segurados e sociedade.
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e Implantar um programa de manutencdo dos sistemas de informacéo, integracéo, reducéo das
oscilagbes de velocidade da internet e melhoria da seguranca cibernética com atualizacéo de
antivirus e protecao do firewall.
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Figura 1 — Diagrama de Causa-Efeito da auséncia de método padrdo na operacao do INSS Digital
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Destaca-se que os modelos de plano de acdo nao foram preenchidos em virtude de que somente o INSS
pode definir sua estratégia de a¢éo, apontando as responsabilidade, restricdes orgamentérias e prazos
de concluséo.

Quadro 9 — Plano de Acédo para melhoria do atendimento e digitalizacdo
Plano de Acédo #1/2018

Objetivo: Melhorar o processo de atendimento e digitalizagdo dos documentos do requerente, reduzindo a quantidade de
processos que sdo enviados para exigéncias;
Responséavel pelo Acompanhamento do Plano de A¢éo:

Conclusao Prevista: Concluséo Realizada:
(0] Evidéncias de
? ? ? ? ?
que? Quem? Quando~ Por que* Como~ Quanto~ Status Conclusao

Quadro 10 — Plano de Acao para elaboracdo de manual de procedimentos dos processos de concessdo
Plano de Acéo #2/2018

Objetivo: Elaborar manual de procedimentos dos processos de concesséo, abordando as decisdes baseadas na legisla¢do
e instrucdes normativas pertinentes e manté-los atualizados.
Responséavel pelo Acompanhamento do Plano de A¢éo:

Conclusdao Prevista: Conclusédo Realizada:
(@] Evidéncias de
? ? 2 ? ?
que? Quem~ Quando~ Por que* Como~ Quanto~ Status Conclusao

Quadro 11 — Plano de Acéo para avaliagdo da infraestrutura das APSs
Plano de Acéo #3/2018

Objetivo: Avaliar e manter o equilibrio da infraestrutura das APSs, envolvendo a atualizacéo dos
equipamentos/computadores/internet e mobiliario
Responsavel pelo Acompanhamento do Plano de A¢éo:

Conclusao Prevista: Conclusao Realizada:
(@] Evidéncias de
2 2 2 2 2
que? Quem~ Quando~ Por que* Como~ Quanto~ Status Conclusao

Quadro 12 - Plano de Acéo para elaboracéo do plano de treinamento e reciclagem dos concessores
Plano de Acéo #3/2018

Objetivo: Elaborar treinamento e reciclagem técnica continuada com foco na andlise dos beneficios;
Responsavel pelo Acompanhamento do Plano de Acéo:

Conclusdo Prevista: Concluséo Realizada:
o) Evidéncias de
? ? 2 2 2
que? Quem~ Quando~ Por que* Como~ Quanto~ Status Conclusao
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Quadro 13 — Plano de Acéo para melhorar a Gestéo de Pessoas

Plano de Acéo

#3/2018

Objetivo: Criar um ambiente favoravel a andlise dos beneficios através do correto dimensionamento da necessidade de
servidores e sistema de andlise de desempenho, promovendo geracdo de valor para os segurados e sociedade.

Responséavel pelo Acompanhamento do Plano de Ac¢éo:

Conclusdao Prevista:

Conclusédo Realizada:

o]

2 2 2
que? Quem? Quando~ Por que*

Como? Quanto?

Status

Evidéncias de
Concluséo

Quadro 14 - Plano de Agdo para implantagdo de um programa de manutencdo dos sistemas de

informacé&o

Plano de Acédo

#3/2018

Objetivo: Implantar um programa de manutencdo dos sistemas de informagédo, integracdo dos sistemas, reducdo das
oscilacBes de velocidade da internet e melhoria da seguranca cibernética com atualizacéo de antivirus e protecao do firewall.

Responséavel pelo Acompanhamento do Plano de A¢éo:

Conclusdao Prevista:

Conclusdo Realizada:

O que? Quem? Quando? Por que?

Como? Quanto?

Status

Evidéncias de
Concluséo

ORGANIZAGAO E DISSEMINAGAO DE METODOLOGIA DO INSS DIGITAL —

POLO FORTALEZA

25/10/2018 Versdo 2.0 P&gina: 40 de 44



ORDEM &,

P IoIC cencINSTERIO DA

Instituto Brasileiro de Informagao

em Giéncla & Tecnologia INOVACOES E COMUNICAGCOES A% o Wawatae

6. CONCLUSAO

Este relatério teve o objetivo de evidenciar as principais atividades realizadas pelo Time de Fortaleza no
projeto do INSS Digital e propor melhorias para sua execucdo. A etapa de validacdo dos processos
proporcionou aos concessores a leitura dos fluxogramas, os quais puderam verificar que suas atividades
podem seguir um padrao. Foi verificado ainda melhores préaticas adotadas pelos concessores que foram
incorporadas aos fluxogramas, como foi o caso da atividade “baixar tarefa e pré-analise” que nao existia
nos fluxogramas, mas que era realizada por todos 0s concessores. A pré-analise dos processos contribui
para diminuir o tempo de trabalho na concessao dos beneficios, visto que o concessor pode seguir para
as demais atividades com uma visdo completa do processo.

O time de pesquisadores de Fortaleza conseguiu realizar 559 cronoandlises, o que possibilitara o correto
célculo do tempo padrdo das atividades. Este resultado decorre do comprometimento de todos os
concessores do INSS, que gentilmente dividiram o espaco de suas estacbes de trabalho, e os
pesquisadores, que cumpriram todos os seus horarios nas APSs analisadas. Nas cronoanadlises, 0s
concessores compartilharam experiéncias, boas praticas e sugestfes, as quais foram incorporadas neste
relatorio.

A etapa de validacdo das DMNs proporcionou um conhecimento compartiihado. Sempre que o0s
concessores tinham davidas, consultavam a legislacao pertinente. A etapa de aplicacdo dos questionarios
de melhoria permitiu consolidar as principais “angustias” e dificuldades na operacdo do INSS Digital. Esta
etapa foi de vital importancia para a identificagéo dos principais gargalos dos processos do INSS Digital
e, desse modo, construir o “diagrama de causa e efeito”, apresentado na Figura 1. Foi verificado que as
principais demandas dos servidores do INSS dizem respeito a infraestrutura adequada (internet e
maquindrio), operacionalizagdo e integracdo de sistemas e treinamentos assertivos que possibilitem
capacitacao técnica. Outro ponto relevante diz respeito a sisteméatica de controle de desempenho que
atualmente ndo privilegia a qualidade da concessdao do beneficio, mas a quantidade de beneficios
atualizados. O INSS conta hoje com uma equipe muito reduzida de concessores, que ndo conseguem
atender a demanda.

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

Todo trabalho exitoso tem o0 engajamento de uma grande equipe. Certamente, o trabalho realizado na
cidade de Fortaleza s foi possivel porque todos (INSS e Pesquisadores da UFC) trabalharam em
conjunto para a melhoria do INSS Digital. Houve sinergia e empatia, além de um enorme
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comprometimento, ndo apenas na eficiéncia das atividades dos servidores, mas principalmente, para
trazer um ganho para a sociedade, com celeridade e qualidade na prestacdo de servicos ao cidadao.
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ANEXO | = QUESTIONARIO

QUESTIONARIO ENTENDIMENTO DO CONTEXTO DO PROCESSO

[Grupo de beneficio]

ESCOPO
1. Quais fatores criticos ou requisitos das entradas do processo devem ser atendidos? E das saidas?
2. Quais os limites do processo que podem ser alvos de melhoria? O que esta fora do escopo
PROCESSO

3. O que funciona bem no processo?

4. Quais atividades agregam valor para o cliente? Quais atividades agregam valor para o negdcio
(sdo necessérias para o desenvolvimento do processo)? Quais atividades ndo geram nenhum
valor?

5. Quais sdo os problemas conhecidos e gargalos do processo? Qual sua consequéncia?

6. Quais sdo as melhorias mais significativas que podem ser feitas no processo?

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

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

9. Com quais legisla¢des, normas ou regras o processo deve ser conforme?

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